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Opinnaytetyd on paivakirjatyyppinen opinnaytetyd, jossa seurataan IT-tukihenkildn tyétehtavia.
Opinnaytetyd koostuu oman tydn lahtétilanteen kuvauksesta, paivakirjamerkinndista ja viikko-
analyyseista kahdeksan viikon ajalta seka loppupohdinnoista. Paivakirjamerkinnat tehtiin jokai-
selta arkipaivalta ajalta 31.1. - 25.3.2022. Jokaiselta viikolta muodostettiin paivakirjamerkintdjen
perusteelta viikkoanalyysi. Lopuksi verrattiin lahtétilanteen kuvausta viikkoanalyyseihin ja muo-

dostettiin paatelmat opinnaytetydn aikana tapahtuneesta ammatillisesta kehittymisesta.

Tybdymparistd on kansainvalisen terveysalan yrityksen helpdesk-tiimi. Tydpaikka on yrityksen
digitaalisten palveluiden alaisuudessa, johon kuuluu IT-tukipalvelut, kuten ensimmaisen tason

tuki helpdesk ja toisen tason tuki Iahituki. Helpdesk-tiimissa tydskentelee noin 20 henkil6a.

Tyonkuvana on tarjota tukipalveluita puhelimitse, sahkoisen tukipyyntojarjestelman seka chatin
valityksella yli 20 000:lle yrityksen tyontekijalle. Tukipyynnat liittyvat yrityksen tyontekijéiden on-
gelmiin tietoteknisten laitteiden, kaytettavien ohjelmistojen ja jarjestelmien seka kayttajatunnus-

ten kanssa.

Opinnaytetydn aikana tehtyjen huomioiden ja analyysien perusteella muodostettiin loppupohdin-
nat seurantajaksolta. Tarkeimpind huomioina oli oman tyétehokkuuden, ongelmanratkaisu-,
asiakaspalvelu- ja teknisten taitojen kehittyminen. Seurantajakson aikana ammatillinen osaami-
nen kehittyi tydsuorituksen analysoinnin ja tietoperustasta I16ydettyjen uusien ratkaisumallien
avulla. Ammatillinen kehittyminen oli runsasta kertyneen tydkokemuksen ja kehittamiskohteiden
I6ytamisen ansiosta. Tulevaisuudessa tavoitteena on kehittya ammatillisesti lisaa hyddyntamalla

opinnaytetyon aikana opittuja asioita ja ratkaisumalleja.
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1 Johdanto

Tassa paivakirjatyyppisessa opinnaytetydssa pidetaan paivakirjaa tydskentelystani IT-tukihenki-
I6na helpdesk-tiimissa. Opinnaytetyd on aloitettu 24.1.2022, ja ensimmainen viikko opinnaytetydsta
on kaytetty tydn [ahtétilanteen kuvaamiseen. Ensimmainen paivakirjamerkinta tyéskentelysta on
31.1.2022. Paivakirjamerkintdja on jokaiselta arkipaivaltd kahdeksan viikon ajalta, ja viimeinen pai-
vakirjamerkinta on kirjoitettu 25.3.2022. Paivakirjamerkintoihin on kirjattu paivan tapahtumat ja oma
arvio tyotehtavista suoriutumisessa. Jokaisen seurantaviikon lopuksi on viikkoanalyysi, jossa tar-
kastellaan syvallisemmin viikon oppimiskokemuksia, ja miten niiden avulla pystyn kehittymaan

tydssani.

Opinnaytetydn lopussa paivakirjamerkintdjen jalkeen analysoidaan ja pohditaan omaa oppimista
taltd kahdeksan viikon ajalta. Lisaksi kasitellaan omaa ammatillista kehittymista kahdeksan viikon
seurantajakson aikana, ja pohditaan kehityskohteita ja tavoitteita IT-tukihenkilén tyétehtavien pa-
rissa. Tarkoituksena opinnaytetydlle on kehittyd ammatissa paremmaksi ja tehokkaammaksi tyon-
tekijaksi huomaamalla omat onnistumiset ja kehityskohteet raportoinnin ansiosta. Alla olevassa

taulukossa nahdaan valitut kehittymiskohteet ja niiden seurantaviikot.

Taulukko 1. Peittomatriisi paivakirjaopinnaytetydn tekstinsisaisista kytkdksista

Oman ammatillisen Tietoperustan Seurantaviikko Oman ammatillisen ke-
kehittymisen kohde luku raportissa hittymisen tulokset
Ongelmanratkaisutai- | 3.1 ja 3.4 Viikot 1,4 ja 7 4.1
dot

3.2ja3.5 Viikot 2 ja 5 4.1
Asiakaspalvelutaidot
Tekniset taidot 3.3 Viikot 3 ja 6 4.1

1.1 Yrityksen, toimenkuvan ja tydympariston kuvaus

Tydskentelen IT-tukihenkilona kansainvalisessa terveysalan yrityksessa. Tydpaikkani on yrityksen
digitaalisten palveluiden alaisuudessa, johon kuuluu helpdesk-tiimi, jossa tyoskentelen. Tyénkuvani
on tarjota tukipalveluita puhelimitse, sdhkdisen tukipyyntdjarjestelman seka chatin valityksella yli
20 000:lle yrityksen tyontekijalle. Tukipyynnaét liittyvat tydntekijdiden ongelmiin tietoteknisten laittei-
den, kaytettavien ohjelmistojen ja jarjestelmien seka kayttajatunnusten kanssa. Helpdeskin tarkoi-
tuksena on olla ensisijaisena kontaktina asiakkaiden tietoteknisiin ongelmiin liittyen. Tarpeen tullen
helpdeskissa tukipyynndt siirretddn eteenpain seuraavan tason tukitiimille kuten lahituelle, sovel-

lus- tai jarjestelmatiimille. Helpdesk-tiimissa tydskentelee noin 20 henkila.



Tyo6ta teen suurimman osan ajasta etana kotoa kasin Windows ymparistdssa. Satunnaisesti mi-
nulla on myds vuoroja Helsingissa sijaitsevassa helpdeskin toimistolla. Toimistolla ollessa kuuluu
tyotehtaviin lisaksi toimistolla olevien tyontekijoiden auttaminen tietoteknisissa ongelmissa. Kom-
munikointiin tiimin jasenten kesken kaytetaan Slack pikaviestintdohjelmaa, jossa on mahdollista

kysya apua kollegoilta ja muilta sisaisilta tukitimeilta.
1.2 Tyotehtavassa tarvittava osaaminen

Tyo6tehtavissani tarvitsee tuntea tietokoneen ja oheislaitteiden toimintaperiaatteita, sekd osata kayt-
taa tydasemien kayttojarjestelmia, ja kayttdjarjestelmien yllapitoon kaytettavia tydkaluja. Lisaksi
tarvitaan tietoa yrityksen IT-infrastruktuurin rakenteesta, kaytdssa olevista sovelluksista ja web-pal-
veluista. Olennaisinta on osata vahvasti Microsoft Windows 10 kayttéjarjestelman seka Active Di-

rectoryn kaytto.

Koska ty6 on jatkuvasti vuorovaikutuksessa olemista ihmisten kanssa, erittdin oleellisena osana
tydssa ovat hyvat vuorovaikutus-, kommunikointi- ja asiakaspalvelutaidot. Tyd vaatii myos paineen-
sieto ja ongelmanratkaisukykyja, koska asiakkailla saattaa olla kiire saada ongelma ratkaistuksi.

Positiivinen asenne tydssa edesauttaa asiakkaan saamista tyytyvaiseksi.
1.3 Keskeiset ldhteet ja ammattikasitteet

IT-tukihenkildon ammatillisen kehittymisen kannalta alan tarkeimmat ammattikirjallisuuden lahteet
ovat Fred Beissen A Guide to Computer User Support for Help Desk and Support Specialists, Dar-
ril Gibsonin Effective Help Desk Specialist Skills ja Mike Halseyn The IT Support Handbook kirjat.
Kyseiset kirjat antavat hyvan yleiskuvan kayttétukipalveluiden toiminnasta. Kirjoissa annetaan vink-
keja, kuinka kasitella tukipyyntdja, miten kommunikoida kayttgjien kanssa ja kuinka toteuttaa on-
gelmanratkaisu tukipyynndissa. Kirjoissa on paljon kdytannén tason vinkkeja ja esimerkkeja,
kuinka suoriutua erityyppisista teknisistd ongelmista, joita voin varmasti hyédyntaa tydssani. Koska
IT-tukihenkild on jatkuvasti vuorovaikutuksissa ihmisten kanssa, on Dale Carnegien Miten saan ys-

tavia, menestysta ja vaikutusvaltaa kirjan vuorovaikutustaitojen opeista apua tyossani.

Active Directory = Microsoft Windows-toimialueen hakemistopalvelu ja kayttajatietokanta. Sisal-
taa tietoja organisaation kayttajista, tietokoneista ja verkon resursseista. Active Directory sisaltyy

Microsoft Windows Server kayttojarjestelmiin.

BIOS (Basic Input-Output System) = ohjelma, joka etsii ja lataa kayttdjarjestelman tietokoneen
keskusmuistiin, seka kaynnista kayttojarjestelman tietokoneen kaynnistyessa. BIOS-asetuksia
muutetaan tietokoneen kaynnistyksen yhteydessa funktionappaimella aktivoitavassa kayttoliitty-

massa.



CMOS (Complementary Metal Oxide Semiconductor) akku = antaa tietokoneessa virtaa
BIOS:lle.

Daisy chain = Daisy chain ominaisuus mahdollistaa useiden nayttdjen ketjuttamisen.
Etayhteys = yhteys, joka muodostetaan verkon yli tydasemalta toiselle etayhteysohjelman avulla.

EXE-tiedosto (Executable file) = ohjelmatiedostomuoto tietokoneohjelman tallentamiseen. Kayt-

tojarjestelma suorittaa tiedostossa olevan ohjelmistokoodin.
Helpdesk = teknista tukea tarjoava yksikko, johon loppukayttajat voivat ottaa yhteytta.

IP-osoite = yksildiva numerosarja, jonka perusteella laite tunnistetaan internetissa tai paikallisessa

verkossa.

Kayttojarjestelma = mahdollistaa sovellusten toiminnan tietokoneessa tai mobiililaitteessa. Esi-
merkiksi Android, Chrome OS, iOS, Linux, MacOS ja Windows.

Laiteajuri = ohjelma, joka ohjaa tietokoneen oheislaitteita kuten tulostinta, aanilaitteita ja kameraa.

Loppukayttija = henkild, joka kayttaa tuotetta tai palvelua. Loppukayttaja ottaa yhteytta helpdes-
kiin, eli han on helpdeskin asiakas. Loppukayttajasta kaytetdan myds yleisluontoista sanaa kayt-

taja.

Lahituki = IT-tukiosasto, joka kay toimipisteissa paikan paalla.
Sovellustiimi = vastaa potilastietojarjestelman ongelmista.
Tiketti = kirjattu tukipyyntd.

Toimialue (Domain) = joukko Microsoft Windows -kayttdjarjestelman sisaltavia tietokoneita. Toimi-

aluetta on mahdollista hallita Windows palvelimelta.

Verkkoasema = jaettu verkossa oleva levyasema, joka voi sisaltda kansioita ja tiedostoja. Verkko-

asemaan voi yhdistda Windowsin resurssienhallinnasta.

Virtuaalikone = ohjelmallisesti luotu tietokone, jossa voidaan suorittaa ohjelmia kuin aidossa tieto-

koneessa virtualisointitekniikan avulla.

VPN = Virtual Private Network. Teknologia, jolla mahdollistetaan yksittdisen tydaseman liittdminen

yrityksen verkkoon.



2 Lahtotilanteen kuvaus

Lahtotilanteen kuvauksessa analysoidaan nykyinen tyd, sidosryhmat ja tydpaikan vuorovaikutusti-

lanteet.
2.1 Oman nykyisen tyon analyysi

Tyonimikkeeni on IT-tukihenkild ja toimin osana helpdesk-tiimia, joka on osa yrityksen digitaalisia
palveluja. Yleisin tyétehtava on vastata kayttajien tukipyyntdihin puhelimitse. Asiakas eli yrityksen
tydntekija soittaa helpdeskiin, jossa me tyontekijat paivystamme puhelimen aaressa. Tavoitteena
on ratkaista asiakkaan ongelma puhelun aikana. Usein puhelun aikana tulee otettua asiakkaan tie-
tokoneeseen etayhteys, jotta ongelma tulee ratkaistua nopeammin. Jokaisesta puhelusta kirjataan
tiketti eli tukipyynto. Tiketti laitetaan “ratkaistu” tilaan, kun asiakkaan ongelma on ratkaistu. Tiketti
saattaa myds jaada avoimeksi, jos ongelmaa ei heti pysty ratkaisemaan. Naissa tapauksissa tiketti

saatetaan eskaloida seuraavan tason tukitiimille kuten lahituelle tai jonkin sovelluksen tukitiimille.

Noin kerran kuukaudessa olen myo0s tikettivuorossa, jossa saman viikon aikana joko toimistolla tai
etana ratkaistaan asiakkaiden sahkoéisesti tekemia tukipyyntoja. Sahkoisissa tukipyynnoissa tulee
usein kommunikoitua asiakkaan kanssa sahkopostin valityksella, mutta jos ongelma on Kiireellinen
tai vaatii etayhteyden asiakkaan tietokoneelle, tulee asiakkaalle soitettua. Jos tikettivuoro on toi-
mistolla, tulee silloin myos autettua toimistolla olevia tydntekijoita teknisten ongelmien kanssa. Li-
saksi noin kerran kahdessa kuukaudessa on chat-vuoro, jossa viikon ajan vastataan intranetissa
olevassa chatissa kayttajien kysymyksiin ja ongelmiin. Chat-vuoroa minulla ei ole ennen paivakirja-
merkint6jen aloittamista ollut. Asiakkaiden ongelmat usein koskevat tydasemia, oheislaitteita, kayt-
tajatunnuksia seka sovelluksia. Helpdesk ei mene paikan paalle korjaamaan laitteita tai verkkoyh-

teyksia, vaan naissa tapauksissa tukipyyntd ohjataan lahituelle.

Tyotehtavien suorittaminen vaatii Microsoft Windows tydasemien toiminnan ymmartamista. Suurin
osa kayttajien ongelmista liittyy siihen, etta tietokone ei toimi normaalilla tavalla tai tydasemalle pi-
taa asentaa jokin ohjelma. Ongelmia on useita erilaisia ja usein joudun etsimaan apua helpdeskin
sisaisista ohjeista tai internetistd. Hyvat ongelmanratkaisu- ja tiedonhakutaidot tulevat siis tarpee-
seen. Tyd on jatkuvaa kanssakaymista toisten ihmisten kanssa, joten hyvat vuorovaikutus- ja kom-
munikointitaidot ovat mielestani tarkein ominaisuus IT-tukihenkilon tyéssa. Tyd on asiakaspalvelu-
tyota, koska tydssa pitaa selvittda asiakkaan ongelma, ja saada ongelma ratkaistua. Lopputulok-

sena tyotehtavan suorittamisen jalkeen on tyytyvainen asiakas.

Olen tydskennellyt jo nykyisessa IT-tukihenkilon tydtehtavassani ennen opinnaytetyon aloittamista

kaksi kuukautta. Tama on ensimmainen IT-alan tydpaikkani, joten aiempaa kokemusta minulla ei



ole IT-tukihenkilon tehtavista. Itsellani on ollut harrastuneisuutta ja mielenkiintoa tietotekniikkaa
kohtaan lahes koko ikani, joten minulle on tuttua kayttaa tietokoneita ja mobiililaitteita, seka pystyn
opastamaan muita henkiloita niiden kaytdssa. Ennen nykyista tydpaikkaani olen ollut asiakaspalve-
lutydssa useita vuosia, joten itselle on luontevaa puhua toisille ihmisille, seka ratkaista heidan on-
gelmiaan. Olen tottunut pitamaan paani kylmana hankalimmissakin asiakastilanteissa, ja pystynyt

ratkaisemaan asiakkaan ongelman ilman provosoitumista.

Tyo6ssa olen viela aloittelevan toimijan tasolla. Joudun paivittdin katsomaan apua sisaisista oh-
jeista, sekd kysymaan apua kokeneemmilta kollegoilta. Suurimman osan tukipyynndista osaan rat-
kaista itsendisesti, ja kehityn tydssani joka viikko. Tukipyyntdja olen ratkaissut ennen paivakirjara-

portoinnin aloittamista noin 400 kappaletta.

Tavoitteena on suoriutua tydéssd enemman itsendisesti, koska avun kysyminen vie aikaa seka kes-
keyttda muiden tyot. Lisaksi tavoitteena on olla nopeampi tydssa eli kehittaa tydskentelytapojani
tehokkaammiksi. Tydskentelyn tehokkuutta pystyn seuraamaan ratkaistujen tukipyyntdjen maa-
ralla. Lisaksi tavoitteena on tulla paremmaksi asiakaspalvelijaksi, koska pidan sosiaalista kanssa-
kaymista ja ihmisten paivan piristamisesta. Hyvat asiakaspalvelutaidot ovat erittain tarkeitd puhe-
linvuorossa, koska silloin kommunikoidaan runsaasti asiakkaan kanssa. Myo0s tiketti- ja chat-vuo-
rossa on tarkeaa olla viestinnassa ystavallinen, ja osoittaa asiakkaalle, ettd hanta halutaan auttaa.
Isoimpana kehityskohteena tdman kahdeksan viikon aikana on vahentaa paivia, jolloin joudun ky-

symaan kollegoilta apua.
2.2 Sidosryhmit

Kuvassa 1 on esitetty sisaiset ja ulkoiset sidosryhmat, joihin olen tydssani yhteydessa.



Sisaiset Ulkoiset
Esihenkild
Jarjestelma- S Laitteiden
itu .
tiimni huoltoyrityk-
set
Mina
Sovellusten Ulkoiset so-
Asiakkaat _
tukitiimit velluksien
Kollegat tukipalvelut
Helpdeskin
fiimissa

Kuva 1. Siséiset ja ulkoiset sidosryhmat

Sisaisiin sidosryhmiin 1ahimpina kuuluvat esihenkiloni ja kollegat helpdesk-tiimissa. Kollegoihin
olen jatkuvasti yhteydessa joko Slackissa tai toimistolla. Kysymme toisiltamme apua ja vinkkeja tu-
kipyyntojen ratkaisemiseen. Esihenkildlleni vastaan omasta tydpanostuksesta ja suoriutumisesta
tydssani. Naiden jalkeen tarkein sidosryhma tydssani ovat asiakkaat. Tyoni perustuu tukipalvelui-
den tarjoamiseen asiakkaille eli yrityksen tyontekijdille. Sisaisista sidosryhmista lahituki, jarjestel-
matiimi ja sovellusten tukitiimit ovat seuraavan tason tukitimeja. Heille ohjaan tarvittaessa tuki-
pyynnot, joita emme pysty helpdeskissa ratkaisemaan. Lahituki kdy paikan paalla korjaamassa esi-
merkiksi verkkoyhteyksia tai asentamassa toimipisteille laitteita. Jarjestelmatiimi vastaa yrityksen
ICT-infrastruktuurista kuten pilvipalveluista. Sisaiset sovellusten tukitiimit ovat yrityksen omia tukitii-

meja esimerkiksi potilastietojarjestelmaan tai tydvuorosuunnittelusovellukseen liittyen.

Ulkoisia sidosryhmia tyéssani ovat laitteiden huoltoyritykset ja ulkoiset sovellusten tukipalvelut.
Tybasemien, oheislaitteiden ja tulostimien huollot tilaamme tiettyjen ulkoisten palveluntarjoajien
kautta. Huoltoyrityksiin ollaan tarvittaessa yhteydessa myds huollon aikana, esimerkiksi jos on
tarve tiedustella huollon tilaa. Ulkoisiin sovelluksien tukipalveluihin olen yhteydessa tapauksissa,

joissa asiakkaan kayttamassa sovelluksessa ei ole sisaista sovellustukitiimia. Esimerkiksi ergo- ja



spirometriasovelluksissa on ulkoinen tukitiimi, koska sovellukset ovat ulkoisen palveluntarjoajan

sovelluksia.
2.3 Vuorovaikutustilanteet tydpaikalla

Tyo6skentelyni tapahtuu suurimman osan ajasta etana. Olemme vuorovaikutuksissa kollegoiden
kesken Slack pikaviestipalvelun kautta. Slackissa kysymme apua toisiltamme seka ilmoitamme jos
joudumme olemaan pidemman aikaan pois puhelinlinjasta esimerkiksi asiakkaan ongelman selvit-
tamisen vuoksi. Slackissa on useita eri kanavia, joissa pystyy seuraamaan eri sovellusten ja jarjes-
telmien yleisia- ja vikatiedotteita seka kysymaan eri tukitiimeiltd apua. Palaverit tiimin kesken suori-
tetaan videopuheluina seka satunnaisesti tulee soitettua kollegalle Slackissa, jos jokin ongelma tar-

vitsee perusteellisempaa selvitysta.

Asiakkaisiin olen yhteydessa puhelimitse, sahkdpostitse tikettijarjestelman avulla tai chatin valityk-
selld. Vuorovaikutuksessa puhelimitse on tarkeda kuunnella tarkasti, jotta saa esimerkiksi selvaa
asiakkaan yhteystiedoista. Tarkedmpaa on kuitenkin, ettd oma puhe on selkeda ja tarpeeksi ko-
valla voimakkuudella. Jossain tapauksissa joutuu asiakasta neuvomaan puhelimitse ilman etayh-
teytta, ja silloin erityisesti on tarkedd muistaa valttaa teknistd ammattikielta, jotta asiakas ymmartaa
mita toimenpiteita tehdédan ongelman korjaamiseksi. Oma kehityskohde puhelinvuorovaikutuk-
sessa on muistaa puhua tarpeeksi kovalla danella, koska satunnaisesti alan huomaamatta puhu-
maan hiljaisella danella. Aikaisemmassa asiakaspalvelutydssani toivottelin aina asiakkaan poistu-
essa hyvat paivan jatkot, mutta nykyisessa tydssani en ole vield saanut toteutettua sita luonnolli-
sesti jokaisen puhelun lopuksi. Tahan mennessa iso keskittyminen on mennyt tietoteknisten ongel-

mien ratkaisemiseen.

Kirjallisesti kommunikoidessa asiakkaiden kanssa tarkeimpana on muistaa ystavallisyys. Valilla on
tilanteita, jossa asiakas on virheellisesti laittanut tukipyynnon helpdeskiin. Naissa tilanteissa olen
ohjeistanut asiakasta olemaan yhteydessa oikeaan tukipalveluun, ja perustellut etta han saa sita
kautta ongelmaansa apua. Jossain tilanteissa olen kuitenkin itse laittanut sdhkdpostia esimerkiksi
sovelluksen tukipalveluun, ja valittanyt heilta saamani tiedot asiakkaalle. Viela on ole sisaistanyt,
ettéd kumpi on jarkevampi toimintatapa. Ohjeistamalla asiakasta olemaan suoraan yhteydessa oike-
aan tukipalveluun, muistaa asiakas seuraavalla kerralla olla heihin suoraan yhteydessa. Asiakas ei

kuitenkaan valttamatta pida siita, ettd hanta ohjataan paikasta toiseen.

Ulkoisten sidosryhmien kanssa kommunikointi tapahtuu puhelimitse tai sahkdpostitse. Huollot tyo-
asemille tilataan Iahes aina puhelimitse, kun taas tulostimille sahkdpostilla. Sahkdpostia tulee lahe-

tytta ulkoisille sidosryhmille kiireettomissa tapauksissa, kuten huollon tilan tiedustelussa.



3 Seurantajakson raportointi viikkoanalyyseineen

Seurantajakson raportointiosiossa kirjoitetaan paivittain omista ty6tehtavista. Viikoittain tehdaan

kattava viikkoanalyysi kyseisen viikon tapahtumista.
3.1 Seurantaviikko 1: ongelmanratkaisutaidot puhelinvuorossa
Maanantai 31.1.2022

Paivan aloitan katsomalla, onko omiin avoimiin tiketteihin tullut viesteja asiakkailta tai kolmansilta
osapuolilta. Itsella talla hetkelld muutama tiketti kesken, jossa odotan vastausta toiselta tukitiimilta.
Ei ollut tdnd aamuna tullut yhtdan vastausta. Talla viikolla olen koko viikon puhelinvuorossa. Pai-

van tavoitteena on oppia ratkaisemaan uusi ongelma ilman kollegan apua.

Aamusta suurin osa puheluista oli lyhyita, joissa oli yksinkertaisia ongelmia: VPN sovelluksen
asentamista ja verkkoaseman lisddmista. Kuitenkin aamusta tuli normaalia enemman puheluita,
koska VPN sovelluksessa oli yleista vikaa. Ongelman kuitenkin sai nopeasti ratkaistua paivitta-

malla sivun, jossa tuli virheilmoitus.

lltapaivasta tuli kaksi haastavampaa ongelmaa vastaan. Asiakas kertoi, etta heidan toimipistees-
saan on useita Chromebookeja, joissa ei Bluetooth eikd mobiiliverkot toimi. Toimipisteelle oli aiem-
min toimitettu uusi Chromebook, mutta myds uudessa koneessa ilmeni sama ongelma. Jouduin
tasta laittamaan kysymyksen Slackiin, ettd miten ongelman voi ratkaista tassa tapauksessa. Ta-
paus jai viela tdman paivan aikana ratkaisematta. Paivan viimeisessa puhelussa konsulttiyrityk-
sesta soitettiin, etta heiltd yksi tyontekija ei saa etayhteytta kahteen palvelimeen. Palvelinongelmaa
ei ollut aikaisemmin tullut omalle kohdalle. Palvelimen kayttaja ei soittanut itse, ja soittajan kanssa
alettiin selvittdmaan, onko kayttaja aikaisemmin saanut etayhteyden palvelimiin. Tapaus jai avoi-

meksi, koska paivan lopuksi oli viela kuukausittainen palaveri tiimin kesken.

Paiva oli kokonaisuutena todella kiireinen, mutta suurin osa ongelmista oli nopeita ratkaista. En
joutunut kysymaan suoralla viestilla paivan aikana keneltakaan kollegalta apua, mika oli itselle en-
simmainen kerta. Tanaan tein tahanastisen oman ennatyksen paivakohtaisessa vastattujen puhe-

luiden maarassa.
Tiistai 1.2.2022

Tanaan tavoitteena on ratkaista tulleet puhelut saman paivan aikana, jotta tapaukset eivat jaisi
roikkumaan seuraavalle paivalle. Aamupaivasta tuli kaksi haastavampaa ongelmaa. Asiakkaalla ei

eraalld internet-sivustolla nakynyt sisaltda ollenkaan, ja toisessa ongelmassa potilastietojarjestel-



man ajanvarausnakyma ei nakynyt oikealla tavalla. Nama molemmat ongelmat sain kuitenkin rat-
kaistua puhelun aikana hakemalla tietoa helpdeskin ohjeista ja Slackin vanhoista viesteista. Sivus-
ton sisallon latausongelmassa jouduin ohjeistamaan asiakasta olemaan yhteydessa sivustosovel-
luksen paadkayttajaan. Puhelut kuitenkin tdndan venyivat, koska jouduin muutamaan otteeseen
soittamaan asiakkaille takaisin. Valilld jos minulla kuluu aamupaivasta paljon aikaa yksittdisen on-
gelmaa ratkaisemiseen, on minulla loppupaivastd vahemman itseluottamusta. Kuitenkin opin rat-

kaisuja uusiin ongelmiin, joten vastaavien ongelmien ratkaisu sujuu tulevaisuudessa nopeammin.

Loppujen lopuksi iltapdiva oli aamupaivaa hiljaisempi, joten pystyin hoitamaan loppupaivan puhelut
hyvalla otteella, ja ratkaisemaan ongelmat nopeasti ja loppuun asti. Tanaan tulleista tukipyynndista

yksikaan ei jaanyt avoimeksi, vaan sain kaikki ratkaistua taman paivan aikana.
Keskiviikko 2.2.2022

Eiliselta ei jaanyt kesken tukipyyntdja eikd aamulla ollut vieldakaan tullut vastauksia tukipyyntéihin,
joissa odottelen kolmansia osapuolia. Paivan tavoitteena on vastata puheluihin ja saada asiakkai-

den ongelmat ratkaistua tdman paivan aikana.

Asiakas soitti aamulla ja kertoi, etta on etdna ja tietokone toimii hitaasti. Otin etayhteyden asiak-
kaan tietokoneeseen ja paivitin kaikki saatavilla olevat ajuripaivitykset. Aikaisemmin olen huoman-
nut, ettd varsinkin BIOS:n paivittdminen on korjannut tietokoneessa suorituskykyongelmia. Asiakas
mainitsi, ettd internet-yhteys myods usein katkeilee, kun han tydskentelee etédna. Asensin tietoko-
neeseen varmuuden vuoksi VPN sovelluksen uudestaan. Ongelma mahdollisesti saattoi myos olla
asiakkaan omassa verkkoyhteydessa, koska han jakoi internet-yhteyden puhelimen kautta, eika
hanella ei ollut vaihtoehtoista internet-yhteytta kaytettavissa. Asiakas oli kiireinen, joten ajuripaivi-

tysten vaikutus jai selvittamatta.

Loppupaivasta tuli itselle vahan typera moka, kun asiakkaalla ei verkkoasema toiminut. Ongelma
oli ilmennyt, kun asiakkaalle oli vaihdettu salasana. Katkaisin ensin yhteyden verkkoasemaan. Uu-
della salasanalla onnistuneesti paastiin kirjautumaan Windowsiin, kun laitoin omilla tunnuksillani
tietokoneen VPN yhteydella yrityksemme verkkoon taustalle. Yritin sen jalkeen yhdistaa uudelleen
verkkoasemaan, mutta yhteys ei onnistunut. Lahdin selvittelemaan asiaa ohjeista ja tarkistin oliko
verkkoaseman polku varmasti oikein. Ongelmana oli, ettéd koneessa ei ollut VPN yhteys paalla, ja
kun VPN laitettiin paalle, niin yhdistaminen verkkoasemaan onnistui. TAma oli itselle hyva opetus,
etta muistan ensin tarkistaa, onko VPN-yhteys paalla. Asiakkaan kanssa onneksi pystyttiin vitsaile-

maan, etta ongelma onneksi korjaantui yksinkertaisesti.
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Loppujen lopuksi paivan tukipyynnét liittyivat pitkalti ongelmiin tietokoneiden laitteistojen kanssa,
minka takia ongelmien selvittamiseen meni normaalia enemman aikaa. Paasin tanaan tavoittee-

seen, koska sain tanaan tulleet tukipyynnot ratkaistua tdman paivan aikana.
Torstai 3.2.2022

Torstaisin jarjestetdan yhdessa tiimin kesken aika, jolloin on mahdollista kdyda omia avoimia tiket-
teja lapi. Tanaan on itselle siis hyva hetki sulkea auki jaaneita tiketteja ja selvittaa asiakkailta sah-

kopostilla vielakd heidan ongelmansa on ajankohtainen.

Aamupaiva oli erittdin kiireista, koska potilastietojarjestelman kaynnistyksessa oli yleista hairiéta.
Ongelman sai kuitenkin nopeasti korjattua nollaamalla kayttajan kirjautumisprofiilin. Vika onneksi

korjaantui aamupaivan aikana ja puhelinlinja rauhoittui.

Loppupaivasta sain kaytya Iapi omia avoimia tiketteja, ja Iahetin asiakkaille uusia sahkopostivies-
teja, joissa kysyin ovatko heidan ongelmansa viela ajankohtaisia. Suljin myés muutamia tiketteja,
jotka olivat olleet auki yli kaksi viikkoa, eivatka asiakkaat olleet vastanneet useisiin sdhkdposteihini.
Sain asiakkaalta onneksi heti vastauksen maanantaina iimenneeseen Chromebook ongelmaan.
Ongelma oli korjaantunut, kun tietokoneisiin oli asennettu juuri julkaistu uusi jarjestelmapaivitys.
Lisaksi tammikuun alussa olin muutamassa tiketissa laittanut itse jonkin sovelluksen tukitiimille
viestia asiakkaan puolesta, eikd sovellusten tukitiimeista ollut vielakdan vastattu yli kahden viikon
jalkeen. Kehotin asiakkaita itse olemaan vield yhteydessa tukitiimin ja suljin tiketit. Olen todennut
tassa viimeisen viikon aikana, ettd parempi ohjeistaa asiakasta olemaan itse suoraan yhteydessa
sovelluksen tukipalveluun, niin en itse ole tukipalvelun ja asiakkaan valissa. Lisaksi asiakas osaa
itse seuraavalla kerralla olla suoraan yhteydessa oikeaan tukipalveluun. Pidettiin samalla tikettien
siivoushetkella tiimin kesken Teams-kokous, niin oli mukava jutella pitkasta aikaa kollegoiden

kanssa.

Loppupaiva oli aamupaivaa rauhallisempi. Tukipyynnét olivat rutiininomaisia sovellusten asentami-
sia asiakkaiden tietokoneille. Paivasta jai hyva tunne, koska kerkesin tanaan ottamaan vastaan
paljon puheluita. Sain myds suljettua pitkdan auki olleita omia avoimia tiketteja, joissa asiakkaat

eivat olleet vastanneet sahkopostiviesteihini.
Perjantai 4.2.2022

Tanaan tavoitteena on vastata puheluihin, seka osallistua viikoittaiseen tiimipalaveriin. Heti aa-
musta tuli haastavampi ongelma, kun asiakkaalla ei sdhkoposti toiminut verkkoselaimen kautta.

Sahkodpostisivusto oli koko ajan jumissa, eika sahkdposteja pystynyt avaamaan. Ongelma toistui
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eri selaimilla, seka selainten valimuistien tyhjentamisen jalkeen. Kokeilin myos itse kirjautua sa-
maan sahkopostisivustoon omilla tunnuksillani, eikd minulla ollut ongelmaa sivuston toiminnassa.
Asiakkaan tunnuksilla onneksi sahkopostin tyopoytasovelluksessa ei ongelmia ilmennyt. Asiak-
kaalla oli kiire jatkaa tydntekoa, enka kerennyt selvittdd ongelman syyta, vaan ohjeistin asiakasta
toistaiseksi kayttamaan tyopoytasovellusta sdhkopostista. Muuta ei tullut mieleen kuin, etta paivit-
taisin tietokoneeseen Windowsin seka laiteajurit, jotta paivitykset mahdollisesti parantaisivat tieto-
koneen suorituskykya. Kehotin asiakasta kuitenkin kokeilemaan mydhemmin uudelleen ja olemaan

helpdeskiin yhteydessa, kun hanelld on enemman aikaa koneen paivittdmiseen.

Tiimipalaverissa tuli hyva vinkki, etta jos asiakkaan helpdeskiin tekema tukipyyntd kuuluu jollekin
toiselle tukiryhmalle, voi tiketin siirtaa tiketdintijarjestelmassa suoraan toiselle tukitiimille. Olen
aiemmin neuvonut asiakasta olemaan suoraan yhteydessa toiseen tiimiin, koska en muistanut, etta
tiketti on mahdollista siirtda. Katevampaa on tehda itse puhelusta tukipyynté ja sen jalkeen uudel-
leen osoittaa tukipyynto oikealle tukiryhmalle, niin asiakasta ei tarvitse ohjeistaa olemaan yhtey-

dessa useaan paikkaan.

Sain iltapaivasta vihdoin vastauksen maanantain palvelinongelmaan. Konsulttiyrityksen tyontekija

on aiemmin saanut etayhteyden palvelimiin, ja han laittoi myds kuvakaappauksen ongelmasta. Ky-
syin ongelmasta jarjestelmatiimilta, ja he ottivat asian hoitaakseen. Loppupaiva oli todella rauhalli-
nen ja ongelmat olivat rutiininomaisia kuten VPN sovelluksen asentamista tai ongelmia tiedostojen

siit@misessa Sharepointiin.
Viikkoanalyysi 1

Talla viikolla tein oman viikkoennatyksen vastattujen puheluiden maarassa. Huomasin viikon ai-
kana, etta jouduin todella vahan kysymaan apua kollegoilta, joten ongelmanratkaisutaitoni ovat ke-

hittyneet. Vahainen tarve kysya apua tehostaa omaa ja muiden tydskentelya.

Huomattava osa viikon aikana tulleista asiakkaiden tukipyynndista liittyi sovellusten asentamiseen
tietokoneelle. Eniten tuli pyyntdja VPN sovelluksen asentamiseen. Ennen asensin VPN sovelluk-
sen asiakkaan koneelle lataamalla asennustiedoston internetista. Aloin noin viikko sitten siitdmaan
asennustiedostoa omalta tietokoneeltani asiakkaan tietokoneelle, koska huomasin, etta se on huo-
mattavasti nopeampi tapa. VPN sovelluksen asentaminen sujuu jo todella nopeasti, ja asennuksen
yhteydessa opastan asiakasta sovelluksen kaytossa. Rutiininomaisen sovelluksen asentamisen

aikana, olen jo saanut tavaksi kirjoittaa puhelun aikana tukipyynnon kuvauksen valmiiksi.

Taman viikon aikana tuli muutama hankalampi ongelma, jotka jaivat ratkaisematta. Jouduin asia-
kasta neuvomaan kayttamaan vaihtoehtoista keinoa ongelman kiertdmiseksi. Esimerkkina on-

gelma, jossa asiakkaalla ei sdhkdpostin selainversio toiminut. Jalkeenpain ajateltuna olisin voinut



12

kysya kollegalta, ettd onko han kohdannut vastaavaa ongelmaa. Huomasin viikon aikana, kun jou-
duin kysymaan vahemman apua, kynnys avun kysymiseen kasvoi. Tasta taytyy ottaa opiksi jat-
kossa, koska mieluummin kysyn apua, sen sijaan ettad teen mahdollisesti vaarin. Kuitenkin tar-

keinta tyossani on saada asiakas tyytyvaiseksi.

Viikon aikana pyrin hyédyntdmaan enemman helpdeskin sisaisia ohjeistuksia. Aikaisemmin etsin
apua teknisiin ongelmiin internetista, mutta internetista tietoa etsiessa on hyva muistaa lahdekriitti-
syys. Esimerkkitapauksena asiakkaalla oli talla viikolla ongelmia salatun sahkdpostin |ahettami-
sesta. Aloin ensin etsia ratkaisua internetista, mutta en oikein l16ytanyt hyvia ohjeita. Helpdeskin
sisaisista ohjeistuksista 10ytyi loistavat ja yksinkertaiset ohjeet kuinka salattu sahkdposti yritykses-
samme lahetetaan. Taytyy sisaisia ohjeistuksia muistaa kayttaa ensisijaisina ohjeina internetin oh-

jeiden sijaan.

Gibson (2014) mainitsee, ettd helpdeskissa tydskentelevat tukihenkilot kohtaavat ajan myo6ta tyds-
sdan samoja ongelmia, joten he voivat auttaa loppukayttajia ratkaisemaan ndméa ongelmat nope-
asti. Jatkuvasti tulee kuitenkin vastaan uusia ongelmia, joihin ei ole dokumentoitu ratkaisuja mis-
saan. Tarkeaa on osata ongelmanratkaisumenetelmia, joita voi kayttda ongelman ratkaisemiseen.
Nama menetelmat ovat samoja, joita uudet tukihenkilot voivat kayttaa, kun heilta puuttuu kokenei-

den tukihenkildiden laaja tietotaito.

Gibson (2014) lisaa, ettéa ongelmanratkaisussa on seuraavat vaiheet, joita noudattamalla pystyy
ratkaisemaan ongelmat nopeasti:
1. Tunnista ongelma.
Luo teoria todennékdiselle syylle.
Testaa teoriaa syyn selvittdmiseksi.
Tee toimintasuunnitelma ongelman ratkaisemiseksi.
Ota ratkaisu kayttéén.

Tarkista jarjestelmén toiminta.

NS oA Db

Dokumentoi havainnot, toimet ja tulokset.

Gibsonin listasta tuli hyva muistutus itselle, ettd muistan tarkistaa, toimiiko ongelmaan tekemani
korjaava toimenpide. Talla viikolla oli asiakkaiden tietokoneissa ongelmia suorituskyvyn kanssa.
Ajureiden paivitysten jalkeen en saanut tietaa vaikuttivatko ajuripaivitykset tietokoneiden suoritus-
kykyyn. Aina ei tietysti ole mahdollista kokeilla tybaseman toimivuutta, jos vaikka asiakkaalla on
kiire tai ongelma ei ilmene yhteydenottohetkella. Lisdksi ongelman perusteellinen dokumentointi,
varsinkin jos kyseessa on haastavampi ongelma, auttaa ratkaisemaan vastaavia ongelmia jat-

kossa.
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Yksi haasteista helpdeskissa on, kun ensimmaisen tason tukihenkilot eskaloivat ongelmat toiselle
tukitiimille liian nopeasti. Jotkut tukihenkilét tottuvat eskaloimaan ongelmia, sen sijaan, etta itse rat-
kaisisivat niitd. Tama ylikuormittaa ylemman tason tukitiimit. Kuitenkin toinen mahdollinen ongelma
on, ettd tukihenkilét odottavat liilan kauan, ennen kuin eskaloivat ongelman. Tasta seuraa liiallinen
ajankaytto asiakkaan kanssa, mika todennakdisesti johtaa tyytymattdomaan asiakkaaseen. Jos tuki-
henkilé eskaloi ongelman tarpeeksi aikaisin, voidaan asiakkaan ongelma ratkaista nopeasti. (Gib-
son 2014.)

Itsella on vield haasteita tietda milloin asiakkaan ongelma kannattaa siirtaa toiselle tukitiimille. En
ole viela ratkaissut tarpeeksi tukipyyntdja tietdadkseni, mikad ongelma aina kuuluu kenellekin tukitii-
mille. Enka viela tarpeeksi tieda, mita kaikkea asiakkaan ongelmia pystymme ratkaisemaan

helpdeskissa sovelluksiin liittyvissa ongelmissa, joissa on oma sovelluksen tukitiimi.
3.2 Seurantaviikko 2: asiakaspalvelutaidot puhelinvuorossa
Maanantai 7.2.2022

Taman viikon olen puhelinvuorossa. Viikon tavoitteena on kiinnittda huomiota kommunikointiini asi-

akkaiden kanssa.

Paivan ensimmaisessa puhelussa asiakkaalla oli ongelma liittyen Chromebookkin. Laite ei Ioytanyt
mobiiliverkkoa, vaikka laitteessa oli uusin jarjestelmapaivitys. Kyseessa oli samankaltainen vika,
joka oli ilmennyt viime viikolla, mutta korjaantunut hetkellisesti jarjestelman paivittdmisella. Otin
etdyhteyden asiakkaan Chromebookkin. Huomasin, etta tekemiseni oli epdvarmaa, koska en ollut
Chromebookeja koskaan aiemmin kayttanyt. Laitteessa ei ollut verkkoasetuksissa mobiilitiedon-
siirto vaihtoehtoa, joka pitaisi olla siellda Googlen tukisivun mukaan. Lupasin kayttajalle, etta asia
selvitetdan ja olen yhteydessa, miten toimitaan ongelman kanssa. Laitoin Slackiin viestia Chrome-
book kanavalle, ja sain vastauksen, etta lahituki kdy huomenna hakemassa laitteen tutkittavaksi.
Soitin heti asiakkaalle takaisin ja kerroin, etta toimipisteelta tullaan hakemaan viallinen Chrome-
book. Loppujen lopuksi pystyin hoitamaan ongelman itsevarmasti loppuun. Asiakas vaikutti tyyty-

vaiselta, koska asia saatiin nopeasti eteenpain.

Seuraavassa puhelussa tuli vastaan ongelma, jota en ollut aiemmin kohdannut. Asiakkaalla oli on-
gelmaa tietokoneen yhdistamisessa langattomasti televisioon. Yhdistamiseen kaytettiin USB-lisa-
laitetta, josta en ollut aiemmin kuullut. Huomasin, ettd minulle oli vaikeaa esittaa asiakkaalle lisaky-
symyksia, koska en tiennyt miten laite toimii tai mink& nakdinen laite on kyseessa. Sain kuitenkin
nopeasti etsittya laitteesta lisatietoa helpdeskin ohjeista, ja kaytiin asiakkaan kanssa laitteen kayt-

téonottaminen lapi. Selvisi, etta laite toimii muissa paitsi asiakkaan tietokoneessa. Tietokone ei
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tunnistanut oikein USB-lisalaitetta, koska lisélaitteen asennustiedoston (joka I6ytyi lisalaitteen ase-
masta) suorittaminen ei onnistunut. Jouduin sanomaan asiakkaalle, etta selvitan ja palaan asiaan.

Kysyin Slackista apua, ja tukipyynto jai viela tyon alle.

Loppupaivan ongelmat olivat yksinkertaisempia, mutta aamulla tulleisiin kahteen haastavamman
ongelman selvittdmiseen meni paljon aikaa. Olin myds noissa kahdessa puhelussa epavarma, ja
kommunikointi kayttajalle oli epavarman kuuloista. Omana tavoitteena on olla itsevarma asiakas-
palvelija, joten noista tapauksista jai parannettavaa. Puhelujen kestojen keskiarvo nousi minulla

tdndan 13 minuuttiin, kun viime viikolla puheluiden keston keskiarvo oli joka paiva alle 10 minuut-

tia.
Tiistai 8.2.2022

Paivan tavoitteena on vastata puheluihin ja kiinnittda huomioita kommunikointiini asiakkaiden
kanssa. Aamulla tuli puhelu, kun asiakkaalla ei tietokoneessa toiminut internet-yhteys. Sain ky-
symillani kysymyksilla selville, etta tietokone ei yhdistanyt toimipisteen langattomaan verkkoon.
Asiakas oli kuitenkin saanut tietokoneen internettiin jakamalla yhteyden omasta puhelimestaan.
Ohjeistin asiakasta ensin kokeilemaan yhdistamaan tietokoneen internettiin verkkokaapelilla, mutta
sitdkaan kautta ei tullut internet-yhteytta. Aloin selvittdmaan asiaa ja huomasin, ettéd koko toimipis-
teesta oli verkkoyhteydet alhaalla. Sain ohjeistettua asiakkaan kaynnistdmaan huoneessa olevat
reitittimet uudestaan, minka jalkeen verkkoyhteydet palasivat toimintaan. Jouduin tassa tapauk-
sessa kysymaan asiakkaalta paljon kysymyksia vian selvittdmiseksi. Asiakkaalla oli heikot tietotek-

niset taidot, joten pyrin esittamaan mahdollisimman yksinkertaisia kysymyksia hanelle.

Loppupaivasta tuli tapaus, jossa piti asentaa asiakkaan tietokoneelle etayhteydelld ohjelma. Tieto-
koneessa ei kuitenkaan ollut asennettuna etayhteyden mahdollistavaa sovellusta. Yritin asentaa
etdohjelmaa tietokoneelle tietokoneen nimen perusteella, mutta asennus ei onnistunut. Asennus ei
onnistunut mydskaan IP-osoitteen avulla, joka nakyi koneen tiedoissa. Sain neuvottua asiakkaan
kaynnistamaan Windowsin komentokehotteen, ja ohjeistin asiakasta kirjoitamaan komennon: ip-
config, ja han kertoi sieltd nakyvan IPv4-osoitteen. Tuolla IP-osoitteella sain asennettua etayhtey-
teen tarvittavan ohjelman. Kehuin viela asiakasta, ettd han teki hienoa tyota, koska hanella ei ollut

vahvat tietotekniset taidot.
Keskiviikko 9.2.2022

Paivan tavoitteena on vastata puheluihin ja kiinnittaa huomiota kommunikointitaitoihini. Aikaisem-
min kun olen ottanut etayhteyden asiakkaan tietokoneeseen, olen lahes aina itse kayttanyt hiirta, ja
korjannut asiakkaan ongelman. Ongelman korjaaminen itse on nopeampaa. Paatin kuitenkin ta-

naan kokeilla toista lahestymistapaa.
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Asiakas soitti ongelmasta, jossa potilastietojarjestelma ei tunnistanut tietokoneen kortinlukijassa
olevaa varmennekorttia reseptia luodessa. Tiesin, ettd kyseessa on ongelma, joka toistuu satun-
naisesti. Annoin asiakkaan kayttaa hiirta, ja neuvoin hanta tekemaan tarkistustoimenpiteita, joilla
selvitettiin tunnistaako sovellus ollenkaan varmennekorttia. Kortti saatiin kuitenkin toimimaan, otta-
malla kortti pois lukijasta ja laittamalla uudestaan lukijaan kohdassa, jossa virheilmoitus tuli. Tassa
tapauksessa oli varmasti hyotya, kun asiakas itse kokeili korjata ongelmaa avustuksellani. Asiakas
mahdollisesti muistaa paremmin ensi kerralla ongelman toistuessa, miten ongelma voi korjata. Asi-
akkaalla oli keskivertoa paremmat tietotekniset taidot, joten ongelman korjaamisessa ei mennyt
kauan aikaa. Paiva oli muuten hiljainen, ja I&hes kaikki tukipyynnét olivat rutiininomaisia ratkaista,

kuten ongelmat littyen unohtuneisiin kayttajatunnuksiin.
Torstai 10.2.2022

Paivan tavoitteena on vastata puheluihin ja kiinnittdd huomiota kommunikointiini asiakkaiden
kanssa. Aamulla asiakas soitti, ettd han tarvitsi apua uuden tietokoneen ja nayton tilaamisessa ti-
laussivustolta. Otin etdyhteyden asiakkaan tietokoneeseen, mutta en ottanut hiirtd kayttdoni. Asiak-
kaalla oli oikeaoppisesti tilaussivu jo auki, mutta han tarvitsi apua oikeiden tuotteiden 16ytamisessa.
Neuvoin asiakasta, miten han 10ytaa oikeat tuotteet tarvikelistasta, ja annoin asiakkaan itse etsia
tuotteet ja lisata ne ostoskoriin. Uuden monitorin valinnassa kaytin liilan teknista kielta, kun aloin
kertomaan asiakkaalle mita eroa on kahdella valikoimassa olevalla naytolla. Asiakas ei tietenkaan
ymmartanyt mita eroa on QHD- ja Full HD-naytdilla, joten naista valittiin edullisempi nayttd. Tilauk-
sen lopuksi kerroin asiakkaalle, mistd han 16ytaa jatkossa tilausohjeet uusia tilauksia varten. Toi-

von, etta kun opastin asiakasta itse tekemaan tilauksen, muistaa han jatkossa, miten se tehdaan.

Paivan aikana tuli kummallisesti toinen samanlainen puhelu, jossa asiakas tarvitsi apua tuotteen
tilaamisessa samalta tilaussivustolta. IT-laitteiden tilauksiin liittyvia puheluita ei ollut tullut omalle
kohdalle yhtakaan ennen tata paivaa. Toisessa puhelussa minun oli erittain helppo neuvoa asiak-
kaalle, miten tulostimen muste tilataan hakemalla tulostimen mallia sivustolta. Kuitenkaan mallin
nimella ei suoraan I8ytynyt mitdan tuotetta. Sivustolta kuitenkin I6ydettiin muste, joka sopii kysei-
seen tulostimeen. Tassakin tapauksessa annoin asiakkaan itse kayttaa hiirta, jotta hanelle jaisi pa-
remmin mieleen tilauksen teko, eikd hanen tarvitsisi olla uudelleen yhteydessa helpdeskiin sa-

masta asiasta.

Paiva oli muuten rauhallinen. Kiinnitin huomiota tdndan aaneeni puheluissa, ja puhuin puheluissa
normaalia selkedmmalla ja kovemmalla danelld. Yhden asiakkaan kanssa tuli jopa heitettya pienta

vitsia IT-laitteiden toimimattomuudesta.

Perjantai 11.2.2022
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Taman paivan tavoitteena on vastata puheluihin ja kiinnittdd huomiota kommunikointiini asiakkai-
den kanssa. Asiakas soitti, ettd han tarvitsee apua tydssaan tarvitsemiensa ohjelmien asennuk-
seen kotikoneellensa. Han oli saanut aiemmin helpdeskistd ohjeet PDF-tiedostona ohjelmien asen-
nukseen. Ensimmainen ongelma oli, ettd han ei saanut PDF-tiedostoa auki. Asiakas kertoi, etta tie-
tokoneeseen tuli virheilmoitus, etta tiedostotyypille ei ole valittu sovellusta. Kysyin, ettd onko han
aiemmin saanut auki PDF-tiedostoja kyseisella tietokoneella. Siihen han vastasi, etta ei ole ennen
aukaissut PDF-tiedostoja. Tasta paattelin, ettd asiakkaalla ei ollut vahvat tietotekniset taidot. Oh-
jeistin yksinkertaisilla ohjeilla asiakasta tarkistamaan tietokoneen asetuksista PDF-tiedostojen ole-
tussovelluksen. Oletussovelluksena oli Microsoft Edge, joten PDF-tiedostojen pitaisi aueta normaa-
listi selaimen kautta. Vaihdettiin siihen varmuuden vuoksi Google Chrome, koska asiakas kaytti
Chromea selaimena. PDF-tiedosto ei vielakaan auennut, joten asiakas vaihtoi kayttamaan Mac-
tietokonetta. Macillakaan ei PDF-tiedosto auennut. Lahetin seuraavaksi sovelluksen asennusohjeet
asiakkaalle sahkopostiviestind ilman liitetiedostoa. Asiakas sai nyt sovelluksen onnistuneesti asen-
nettua, mutta sovellus ei kuitenkaan loppujen lopuksi toiminut. Itsella oli vaikea miettia mika oli on-
gelmana, koska minulla ei ole kokemusta Maceista, enka pystynyt ottamaan etayhteytta tietoko-
neeseen. Ohjeistin asiakasta, etta asentaa sovelluksen ohjeiden mukaan viela Windows tietoko-

neeseen ja on yhteydessa, jos siindkin on ongelmia.

YlI& mainittu puhelu venyi 40 minuuttiseksi. Koska ei ollut mahdollisuutta ottaa etayhteytta asiak-
kaan henkilokohtaiseen tietokoneeseen, jouduin todella paljon keskittymaan, ettd puhun yksinker-
taisesti, ja annoin asiakkaalle vain yhden tehtavan tehtavaksi kerrallaan. Rauhallisena ja karsivalli-
sena oli onneksi helppo pysya, koska asiakas oli hyvalla paalla, eika hanella ollut kiire. Pystyttiin

kaiken lisdksi asiakkaan kanssa heittdmaan vitseja tietokoneiden monimutkaisuudesta.
Viikkoanalyysi 2

Viikko oli hiljainen ja vastasin maarallisesti vdahemman puheluihin kuin viime viikolla. Suurimman
osan viikon aikana tulleista tukipyynnaista pystyin ratkaisemaan puhelun aikana, eivatka tukipyyn-
not jaanet avoimiksi. Keskityin viikon aikana kommunikointiini asiakkaiden kanssa, ja miten voisin

sitd parantaa.

Viikon haastavimmat puhelut tulivat maanantaina. Kahdessa maanantain ongelmassa olin todella
epavarma, koska en ollut vastaavanlaisia ongelmia kohdannut aikaisemmin. Varsin heikosti meni
ongelma, jossa asiakkaan piti saada tietokone yhdistettya langattomasti televisioon. Puhelun ai-
kana yritin etsia Slackin vanhoista viesteista vastaavaa ongelmaa. Ongelma oli aikaisemmissa ta-
pauksissa ratkennut suorittamalla EXE-tiedosto USB-laitteen kansiosta, mutta talla kertaa ei tapah-

tunut mitdan tiedostoa suorittaessa. Kollegalta sain vinkkia, etta jos tama USB-laite on yhdistetty
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USB-jakajaan, ei laite toimi valttamatta oikein. Puhelun aikana en huomannut kysya tata asiak-

kaalta, joten lahetin jalkeenpain asiakkaalle sdhkopostia, ja kysyin milla tavalla laite oli kytketty tie-
tokoneeseen. Olin epavarman oloinen puhelussa, koska en 16ytanyt ratkaisua ongelmaan, ja asia-
kas vaikutti kiireiseltd. Jalkeenpain ajateltuna EXE-tiedosto olisi pitdnyt kokeilla avata komentoke-

hotteessa.

Wikihow (2020) mukaan EXE-tiedosto suoritetaan Windowsin komentokehotteessa seuraavilla ko-
mennoilla:

e cd [tiedostopolku]

e dir komento listaa tiedostojen nimet

e start [tiedostonimi]

Muuten viikon aikana tulleet puhelut olivat yksinkertaisia. Puheluiden aikana kiinnitin normaalia
enemman huomiota minkalaisia kysymyksia kysyn asiakkailta. Usein puhelun aluksi asiakas kertoo
esimerkiksi, ettda han ei paase kirjautumaan sahkopostiin. Talla viikolla kiinnitin huomiota, etta ky-
syn asiakkaalta mahdollisimman yksinkertaisen kysymyksen, johon han voi vastata "kylla” tai "ei”.
Esimerkiksi kysyin: "Oletko aiemmin paassyt kirjautumaan sahkopostiin”. Jos kysyisin "milloin vii-
meksi olet paassyt kirjautumaan sahkopostiin®, kestaisi asiakkaalla todennakoisesti vastata kau-

emmin, koska siihen ei voi vastata nopeasti "kylla” tai "ei”.

Kiinnitin viikkon aikana huomiota asiakaspalveluasenteeseeni. Puhelun aikana pyrin puhumaan
mahdollisimman selkealla ja kuuluvalla danella. Alan valilla huomaamatta puhumaan puhelun ai-
kana tavallisella hiljaisella aanella. Otin puheluiden lopetukseen oppeja aikaisemmasta tyokoke-
muksestani asiakaspalvelutehtavissa. Kun asiakkaan ongelma on ratkennut, olen joskus kysynyt,
tarvitseeko han muuta apua. Liséksi olen toivotellut hyvat paivan jatkot lahes jokaisen puhelun lo-

puksi. Hyvien paivan jatkojen toivottaminen on myoés piristanyt omaa mieltani.
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( Ala oleta mitaan. Asiakkaalla saattaa mahdollisesti olla )
erittain heikot tietotekniset taidot.

( Mukauta kysymykset asiakkaan teknisen tietamyksen )
tasolle. Ald nolaa asiakasta kysymylla esimerkiksi

\__useasti pitadko han hiirtd oikeinpain. J

Kysy kysymyksia, johon on lyhyt vastaus. Mieluusti

kysymyksia, joihin vastaus on "kylla" tai "ei".

Jos mahdollista kayta apuna yleisten ongelmien
tarkistuslistaa.

Puhu selkeasti ja tarpeeksi hitaasti. Muista, etta haluat
puhua asiakkaan kanssa ongelmasta vain kerran.

Jos pyydat asiakasta tekemaan jotain, varmista
kysymalla, etta han teki niin.

\ J

( . . . - - 0 . )
Anna asiakkaalle vain yksi tehtava suoritettavaksi
kerrallaan.

\. J

Kuva 2. Lahestymistavat IT-ongelmasta puhumiseen asiakkaan kanssa (Halsey 2019)

Kuvasta 2 nahdaan lahestymistavat asiakkaan IT-ongelman ratkaisemisen helpottamiseksi. Naiden
kohtien noudattaminen voi vahentaa vaarinymmarryksia ja ratkaisemaan ongelmat nopeammin.
Ihmiset kuvaavat ongelmat eri tavoin, ja kaikilta inmisilta ei valttdmatta 16ydy oikea teknista sanas-

toa kuvailemaan ongelmaa. (Halsey 2019.)

Kuvan 2 lahestymistapoja otin jo tydssani tdman viikon aikana kayttdon. Lahestymistavat ovat hyva
muistutus, ettd suurimmalla osalla helpdeskin asiakkaista on todennakoisesti heikot tietotekniset
taidot. Teknisten taitojen puutteen takia asiakkaalle on hyva esittaa yksinkertaisia kysymyksia. ltse
helposti unohdan, etta asiakkaalla ei valttdmatta ole samanlaista ymmarrysta teknisesta sanosta
kuin itselld. Jatkossa myds varmistan asiakkaalta, ettd han teki ohjeideni mukaan, erityisesti jos en
pysty ottamaan etdyhteyttd asiakkaan tietokoneeseen. Haasteena on ollut itselle neuvoa asiakasta
esimerkiksi kirjautumisessa mobiilisovellukseen, koska en nae mita asiakas tekee. Varmistamalla
mita asiakas on tehnyt tai mahdollisesti pyytdmalla hanta toistamaan antamani ohjeet, valtytaan

vaarinymmarryksilta.
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Yritan jatkossa pitaa mielessa, ettd asiakkaan ei tarvitse olla yhteydessa helpdeskiin uudelleen sa-
masta ongelmasta. Kun asiakkaalle kertoo tarpeeksi yksinkertaisesti ongelman ratkaisun ja mah-
dollisesti antaa hanen ratkaista ongelma itse, muistaa han todennakdisesti paremmin, miten on-

gelma ratkaistaan sen toistuessa. Itse muistan ja opin uudet asiat parhaiten itse tekemalla.

Kun itse tekee jotain, oppii paremmin. Itse tekeminen on mukaansatempaavaa ja mieleenpainu-
vaa. On helpompi muistaa asiat, kun on pakotettu tilanteeseen, jossa pitda tehda opittava asia. Jos
on aina halunnut leipoa kakun, voi kakun leipomisesta katsoa videon tai lukea artikkelin. Kuitenkin
kun kakun tekee itse, mahdollisista virheista oppii ja on parempi kasitys mita tehda seuraavalla
kerralla. (Ho 2021.)

Loogista on aloittaa kysymalla asiakkaalta "mika on ongelmana”. Asiakkaan ongelma on hyva tie-
taa, ennen kuin voi edetd ongelman syyhyn ja ratkaisun I6ytdmiseen. Kysymykset "onko ongelma
ilmennyt aiemmin” ja "’koskeeko ongelma muita ihmisia” antavat tarkeita lisatietoja. Jos ongelma on
iimennyt aiemmin kyseisella tai toisella loppukayttijalla, on ongelman ratkaisu jo mahdollisesti do-
kumentoitu vanhoihin tukipyyntéihin. Voi myés olla, ettd asiakas aiheuttaa ongelman toistamiseen
itse, mutta ei muista kuinka se korjattiin viime kerralla. Tieto koskeeko ongelma useita ihmisia aut-

taa maarittamaan, onko ongelma yhdessa tai useammassa laitteessa. (Halsey 2019.)

Itseltd usein unohtuu juuri kysya asiakkaalta, onko ongelma ilmennyt aiemmin tai koskeeko on-
gelma useita henkilditd. Naiden kysymysten kysyminen auttaa rajaamaan ongelma syyta. Jos on-
gelma koskee useita loppukayttadjia, on mahdollisesti vikaa esimerkiksi kaytettavassa sovelluk-

sessa tai toimipisteen internet-yhteyksissa.
3.3 Seurantaviikko 3: tekniset taidot puhelinvuorossa
Maanantai 14.2.2022

Taman viikon olen puhelinvuorossa. Viikon tavoitteena on kiinnittda huomiota teknisiin taitoihini.
Aamu alkoi omilla teknisilla ongelmilla. Minulla on kaytdssani kaksi ulkoista nayttéa. Naytot ovat
yhdistetty toisiinsa DisplayPort-kaapelilla, ja telakkanayttona toimiva nayttd on yhdistetty tietoko-
neeseen USB-C-kaapelilla. Kun kaynnistin tietokoneeni, toisen naytdn resoluutio oli lukittu tarkkuu-
teen 800x600. Kuva naytti liian isolta ja venytetylta, koska naytdn maksimiresoluutio on
1920x1080. Ongelma ei korjaantunut tietokoneen uudelleenkaynnistyksella, eika kaapelien irrotta-
misella. Olin jo hieman stressaantunut, koska tydpaiva oli alkamassa. Telakkanaytdssa oli Daisy
chain asetus automaattisessa tilassa. Daisy chain mahdollistaa kahden nayton linkittamisen toi-
siinsa. Kun vaihdoin Daisy chainin “On” tilaan, kuva palautui normaaliksi molempiin nayttihin.

Nayttdjen resoluutiot ja skaalaukset kuitenkin nollaantuivat Windowsin asetuksista, ja kun vaihdoin
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ne takaisin mieleisiksi, meni molemmista naytdista kuva. Telakkanaytto ei nyt vastannut, kun pai-
noin naytdssa olevia painikkeita, joista voi vaihtaa naytdon asetuksia. Vaihdoin telakkanayton tilalle
toisen nayton, jota pystyn myos kayttdmaan telakkanayttdn, ja viat korjaantuivat saman tien.
Aiemmin olen kohdannut samankaltaisen ongelman asiakkaalla, kun hanella oli nayttdjen resoluu-
tiot lukittuneet alhaisiin tarkkuuksiin. Vika saatiin asiakkaan kanssa korjattua vaihdettua nayttéjen
Daisy Chain asetukset. Kyselin jo aamulla kollegoilta apua, ja tuli vinkkia, ettd kannattaa katsoa
naytdn Daisy Chain asetukset. Vaihtoehtoisena korjauksena on myds ensin ottaa USB-C-kaapeli
irti tietokoneesta, kannettavan tietokoneen kansi auki, USB-C-kaapeli kiinni tietokoneeseen ja kan-

nettavan kansi kiinni.

Paiva oli muuten kiireinen, mutta suurin osa tukipyynnaista oli rutiininomaisia sovelluksen asennuk-
sia ja kirjautumisongelmia. Huomasin paivan aikana, etta juuri usein toistuvat ongelmat kuten verk-
koaseman lisddminen sujuu jo muutamassa sekunnissa. Paivan aikana tuli huomattua Internet Ex-
plorerin toimimattomuus: asiakkaalla ei internet-sivusto latautunut, kun han yritti aukaista sivuston
Internet Explorerilla. Ohjeistin hanta kayttamaan mieluummin esimerkiksi Google Chromea, koska

silla usein sivustot toimivat paremmin.
Tiistai 15.2.2022

Paivan tavoitteena on vastata puheluihin ja kiinnittdd huomioita teknisiin taitoihini. Asiakas soitti,
ettd tietokoneen kaynnistyksessa tulee virheilmoitus: “Can not find or load ROM image”. Itse en ol-
lut tuollaista virheilmoitusta aiemmin kohdannut. Aloin puhelun aikana etsimaan tietoa internetista,
I6ytaakseni vian johtumisen syyn. Ldysin ongelmaan mahdollisen ratkaisun, ettéd BIOS pitaisi
saada resetoitua ottamalla tietokoneesta CMOS-akku irti. Paatin soittaa suoraan laitevalmistajan
huoltoon, ja kysya lisatietoja heiltd. Huollosta vastattiin, etta vika on todennakdisesti tietokoneen
kovalevyssa ja he ottivat asian hoitaakseen asiakkaan kanssa. Toimin siis tilanteessa oikein, ja
muutenkin ajattelin, etta on helpompi saada huollosta lisatietoa, jotta tiedan voinko mahdollisesti

neuvoa asiakasta tekemaan toimenpiteita puhelimen valityksella.

lltapaivalla asiakas soitti, ettd han ei saa sahkdpostiinsa lisattya yhteissahkopostilaatikkoa. Otin
etayhteyden asiakkaan tietokoneeseen. Jouduin hetken aikaa muistelemaan, miten yhteissahko-
posti lisdtdan Outlookkiin. Asiakas naytti milla tavalla han yrittaa lisata yhteissahkodpostia, mutta
lisays ei onnistunut. Ehdin samalla selvittamaan, ettd sahkopostiosoite, jota asiakas yrittaa lisaa
onkin jakeluluettelo. Jakeluluettelon lisdaminen onnistui Outlookin selainversiossa: painamalla hii-
ren oikealla nappaimellad “Kansiot” ja “Lisaa jaettu kansio”. Muuten paiva oli kohtuullisen kiireinen,

mutta ongelmat olivat yksinkertaisia ratkaista.

Keskiviikko 16.2.2022
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Paivan tavoitteena on vastata puheluihin ja kiinnittda huomiota teknisiin taitoihini. Asiakas soitti,
etta hanella nakyy Microsoft Teams tyopoytasovelluksen keskusteluvalilehdessa kaikki keskustelut
tyhjind. Teams sovellus oli jo aiemmin asennettu uudelleen, mutta vika ei ollut korjaantunut. En ol-
lut aiemmin kohdannut vastaavaa ongelmaa. Etsin tietoa internetista ja 16ysin vastaavan ongel-
man, joka oli korjaantunut Teamsin valimuistin tyhjentamisella tietokoneesta. Hain tietokoneen re-
surssienhallinnasta polun: %appdata%\Microsoff\Teams. Poistin kaikki tiedostot kansioista Cache,
blob_storage, databases, GPUCache, IndexedDB, Local Storage ja tmp. Valimuistien tyhjentami-
nen ei auttanut ongelmaan. Poistin seuraavaksi Teamsin asennuksen kokonaan, ja poistin
Appdata kansiosta kaikki siella olevat Teams kansiot. Teamsin uudelleenasennuksen jalkeen kes-

kusteluvalilehdet tulivat nakyviin.

lltapaivalla asiakas soitti, ettd hanella ei Microsoft Teamsissa toimi kamera. Tarkistin asian ja
Teams ei tunnistanut ollenkaan kannettavan tietokoneen kameraa. Tietokoneen laitehallinnassa-
kaan ei nakynyt kameraa aktiivisena laitteena. Kamera nakyi laitehallinnassa piilotetuissa lait-
teissa. Yritin laitehallinnasta palauttaa "lisaa vanha laite” toiminnolla kameran, mutta kameran
asennuksessa ei Ioytynyt kameralle laitevalmistajaa, eika kohdassa paassyt jatkamaan eteenpain
ilman laitevalmistajan valintaa. Kokeilin viela paivittda kameran ajurin manuaalisesti lataamalla aju-
rin paivitystiedoston tietokoneen valmistajan sivuilta. Ajurin paivityskdan ei auttanut. Ongelma jai
kesken, koska asiakkaalla oli kiire jatkaa tyontekoa. Vastaavaa ongelmaa kameran kanssa en ollut
aiemmin kohdannut. Aikaisemmin olen saanut kameran toimimaan poistamalla sen laitehallinnasta

ja saanut lisattya takaisin laitehallinnasta palauttamalla "lisda vanha laite” toiminnolla.

Paivan muut asiakkaiden ongelmat olivat teknisesti helpompia ratkaista. Jouduin muutaman kerran
eskaloimaan tukipyyntgja toisille tukitiimeille, seka olemaan asiakasta yhteydessa suoraan sovel-
luksen tukitiimiin heille suunnatulla tukipyynnolld. Tukipyyntdjen eskalointi eteenpain vei aikaa, ja

jouduin tyoskentelemaan normaalia enemman puheluiden ulkopuolella.
Torstai 17.2.2022

Paivan tavoitteena on vastata puheluihin, kayda omia avoimia tiketteja 1api ja kiinnittda huomiota
teknisiin taitoihini. Asiakas soitti, ettd hanella ei tietokoneessa toimi langaton verkko. Tietokone sai
internet-yhteyden verkkokaapelin avulla, ja kun verkkokaapelin otti irti, yhdisti tietokone automaatti-
sesti toimipisteen langattomaan verkkoon. Tietokoneen verkkoasetuksissa kuitenkin luki, etta ei
internet-yhteytta. Tietokoneen kaynnistaminen uudelleen ei auttanut asiaan. Kokeilin paivittda ma-
nuaalisesti tietokoneen Wlan-ajurin, mutta sekaan ei auttanut. Poistin laitehallinnasta kokonaan
Wi-Fi sovittimen ja tietokone kaynnistettiin uudestaan. Uudelleenkaynnistyksen jalkeen Windows
tunnisti automaattisesti Wi-Fi sovittimen, ja verkkojohdon irrottamisen jalkeen tietokone sai inter-

net-yhteyden langattomasta verkosta.
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Loppupaivasta asiakas soitti varmennekorttiongelmasta. Korttia kaytettiin ohjelmassa, joka avataan
palvelimen kautta. Katkaisin ensin asiakkaan yhteyden palvelimeen, ja ohjeistin asiakasta otta-
maan kortin pois tietokoneen kortinlukijasta. Asensin tietokoneelle kortinlukijaohjelman, jotta saan
tiedon, tunnistaako tietokone varmennekortin paikallisesti tietokoneella. Kortinlukijaohjelma tunnisti
kortin, ja kortti alkoi nyt toimimaan myds ohjelmassa, jossa oli alun perin ongelmaa. Paasin tdnaan
paivan tavoitteeseen, koska loppupéivasta kerkesin sulkemaan muutaman avoimen tukipyyntoni,

jotka olivat olleet auki yli kaksi viikkoa, eikd asiakas ollut vastannut sahkdposteihini.
Perjantai 18.2.2022

Paivan tavoitteena on vastata puheluihin ja kiinnittdd huomiota teknisiin taitoihini. Asiakas soitti,
ettd hanella ei Microsoft Teamsissa toimi kamera. Otin etayhteyden asiakkaan tietokoneeseen.
Teamsin asetuksissa ei ndkynyt kameraa ollenkaan, ja ongelma vaikutti samanlaiselta kuin keski-
viikkona ilmennyt Teams kameraongelma. Laitehallinnassa nakyi talla kertaa kamera aktiivisena.
Poistin kameran asennuksen laitehallinnasta ja tietokone kaynnistettiin uudelleen. Uudelleenkayn-
nistdmisen jalkeen kamera nakyi laitehallinnassa, mutta kamera ei viela toiminut. Latasin manuaa-

lisesti kameran ajuritiedoston, ja ajurin asentamisen jalkeen kamera alkoi toimimaan.

Loppupaivasta asiakkaalla oli ongelma tabletin kanssa. Tabletti ei saanut verkkoyhteytta. Tabletin
uudelleenkaynnistyksen jalkeen verkkoyhteys alkoi toimimaan, mutta hanen tarvitsemansa sovel-
luksessa tuli vield "ei verkkoyhteyttd” virheilmoitus. Sovellusta ei voitu uudelleenasentaa, koska
tabletti ei hyvaksynyt toimipisteen Google-tilin salasanaa. Jouduin kysymaan apua asiaan
Slackissa, koska en ollut varma saako tuota salasanaa vaihtaa. Jalkikateen ajateltuna olisin voinut
ottaa tablettiin etdyhteyden, jos siihen olisi ollut asennettuna etayhteyteen tarvittava ohjelma, ja tar-

kistaa, etta asiakas varmasti kirjoittaa salasanan oikein.
Viikkoanalyysi 3

Asiakkaiden ongelmat olivat talla viikolla paaosin yksinkertaisia ja helppoja ratkaista. Viikon aikana
jouduin epatavallisen paljon eskaloimaan tukipyyntoja sovellusten tukitimeille tai kysymaan
Slackissa muilta tiimeiltd apua. Sain onneksi nopeasti vastaukset, eika asiakkaat joutuneet odotta-
maan useita paivia ongelmien ratkaisua. Eskaloimissani tukipyynnoissa, selvitin ensin vanhoista
tiketeista tai Slackin vanhoista viesteista vastaavia ongelmia. Taysin samanlaisia ongelmia ei 16yty-

nyt tai ne oli ratkaistu esimerkiksi jonkin toisen tukitiimin toimesta.

Viikon tavoitteena oli 16ytaa kehittamiskohteita teknisista taidostani. Maanantai itselle sattunut nayt-
toongelma toistui torstaina. Yritin torstaina ongelman ilmaannuttua paivittaa manuaalisesti tietoko-
neeni USB-C-ajurin, mutta ajurin asennus epaonnistui. Sain nayttéjen resoluutiot normaaliksi otta-

malla tietokoneestani irti USB-C-kaapelin ja avaamalla ja sulkemalla kannettavan kantta. Torstaina
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ilmennyttd langattoman verkon kaltaista ongelmaa en ollut aiemmin kohdannut. Ongelma ratkesi
lopulta poistamalla langattoman verkon sovittimen asennuksen laitehallinnasta ja kdynnistamalla
tietokoneen uudestaan. Puhelu kesti kauan asiakkaan kanssa, koska kokeilin ensin paivittaa lan-
gattoman verkon ajuria ja tutkin tietokoneen verkkoasetuksia. Ensi kerralla kokeilen suoraan pois-

taa ensin langattoman verkon sovittimen laitehallinnasta.

Ennen tata viikkoa Microsoft Teamsin kameraongelmat olen saanut nopeasti korjattu poistamalla
kameranajurin asennuksen laitehallinnasta ja kdynnistamalla tietokoneen uudestaan. Perjantain
Teams kameraongelma ei korjaantunut kyseisella tavalla, vaan kameran ajurin paivittdminen sai
kameran toimimaan. Kokeilen ensi kerralla ensimmaiseksi ajurin paivitysta, koska se ei vaadi tieto-
koneen uudelleenkaynnistysta. Keskiviikon Teams kameraongelmassa kamera ei nakynyt ollen-
kaan laitehallinnassa aktiivisena laitteena, vaan nakyi piilotettujen laitteiden alla. Poistin kameran
laitteen asennuksen laitehallinnasta, ja seurauksena kamera poistui nakyvista kokonaan laitehallin-
nasta. Tietokoneen uudelleenkaynnistys ei tuonut kameraa nakyviin laitehallintaan. Kokeilin laite-
hallinnasta toimintoa "lisda vanha laite”, mutta kameran lisdaminen ei onnistunut, koska laiteval-
mistaja olisi pitanyt lisdyksessa valita, mutta laitevalmistajalista oli tyhja. Kameran ajurin paivitys ei
mydskaan korjannut ongelmaa. Tukipyynto jai ratkaisematta, enka saanut kameraa toimimaan,

koska asiakas oli kiireinen.
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Kuvassa 3 nakyy Windowsin laitehallinta. Kuvan 3 laitehallinnassa nakyy aktiiviset laitteet, piilotetut
laitteet ovat poistettu nakyvista. Piilotetut laitteet saa nékyviin painamalla ylapalkista "Nayta” ja
"Nayta piilotetut laitteet”. Jos laitteen ajuri on asennettu, mutta Windows ei I0yda laitetta, laitehallin-
nassa ylapalkista voi kokeilla painaa "Toiminto” ja "Etsi laitteistoon tehdyt muutokset”. Unohdin ta-

man tehda korjatessani asiakkaan Teams ongelmaa keskiviikkona.

Jos laitteen ajurin paivitys, "Etsi laitteistoon tehdyt muutokset” ja "Lisaa vanha laite” toiminnot eivat
tuo laitetta nakyviin Laitehallinnassa, tulee suorittaa laitteistoiden ja laitteiden vianmaaritys. Vian-
maarityksen saa auki Windowsin komentokehotteessa komennolla msdt.exe -id DeviceDiagnostic.
Jos laitteistojen ja laitteiden vianmaaritys 16ytaa korjauksen, suoritetaan korjaus painamalla "Ota
tama korjaus kayttéon”. Jos tietokoneen uudelleenkdynnistamisen jalkeen ei laite vielakaan nay
laitehallinnassa, voi tietokoneen korruptoituneet tiedostot tarkistaa komentokehotteessa komen-
nolla sfc /scannow. Tarkistusta varten komentokehote tulee aukaista jarjestelmanvalvojana. Loppu-
tuloksena saattaa tulla komentokehotteeseen viesti no errors, it fixed some errors, could not fix all

errors tai could not fix errors at all. (Kuang 2021.)

Menestyneilla helpdesk-asiantuntijoilla on laajat tekniset tietotaidot, joiden avulla he voivat auttaa
asiakkaita. Tietotaidot vaihtelevat organisaation ja tydtehtavan mukaan. Esimerkiksi internet-palve-
luntarjoajalla tydskentelevat tarjoavat asiakkaille apua vain internet-yhteyksiin liittyen. Kun tukihen-
kilo on erikoistunut tiettyyn osa-alueeseen, on hanella todennakdisesti erittain vahva osaaminen
osa-alueestaan. Joissakin yrityksissa tukihenkil6t tarjoavat kayttajille tukea Iahes kaikkeen, mu-
kaan lukien laitteistojen viat, sovellusongelmat, verkkoyhteydet ja mobiililaitteiden maaritykset.
Yleisin tyokalu, jota tyontekijat kayttavat on tietokone. Helpdesk-asiantuntijalla pitaa olla hyva tun-
temus tietokoneista ja miten loppukayttajat niitd kayttavat. IT-tukihenkilot kayttavat kayttojarjestel-
man tyokaluja tietokoneiden vianmaarityksessa. Esimerkiksi Windowsissa on ohjauspaneeli, joka
sisdltaa sovelluksia, joita voidaan kayttaa apuna vikojen etsimiseen. Taitavat tukihenkilot kayttavat
itse tuotetta, johon he tarjoavat tukipalveluita. Mitd enemman kayttaa tuotetta, sitd enemman siita

oppii, ja asiakkaiden ongelmien ratkaiseminen on nopeaa. (Gibson 2014.)
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Kuva 4. Windows 11 ohjauspaneeli

Kuvassa 4 on Windows 11 kayttdjarjestelman ohjauspaneeli, joka on identtisen nakdinen myds
Windows 10 kayttdjarjestelmassa. Ohjauspaneelin sovelluksista itselle on tullut tydssani helpdes-
kissa tutuksi laitehallinta seka laitteet ja tulostimet, josta olen asentanut asiakkaan tietokoneelle

verkkotulostimen.

Itsella tekniset taidot olivat jo hyvalla tasolla ennen kuin aloitin tydskentelyn helpdeskissa. Olen I&-
hes aina saanut ratkaistua omat tekniset ongelmat hakemalla tietoa internetista siihen, miten on-
gelma ratkaistaan. Kuitenkin jo lyhyen IT-tukihenkilén urani aikana olen kohdannut enemman eri-
laisia teknisia ongelmia, kuin koko eldmani aikana. Talla viikolla opin, ettd tietokoneen laitteiston
ongelman kanssa kannattaa aloittaa ajurin paivittamisella, koska se on nopein keino ratkaista on-
gelma. Jos ajurin paivitys ei auta, kannattaa seuraavaksi poistaa laitteen ajurin asennus laitehallin-
nasta ja kaynnistaa tietokone uudestaan. Laiteajuri asentuu uudelleen tietokoneen uudelleenkayn-
nistyksen yhteydessa. Jos namakaan keinot ei auta, seuraavaksi suoritetaan joko Windowsin tai
tietokoneen laitevalmistajan vianmaaritysohjelma, jotta saadaan tietokone tunnistamaan ongelma.
Talla viikolla huomasin myos, etta asiakkaan ongelman ratkaisemista nopeuttaa soittamalla suo-
raan laitevalmistajan huoltoon, koska he ovat erikoistuneet laitteiden korjaamiseen. Helpdeskissa
tarjoamme asiakkaille tukea kaikenlaisiin tietoteknisiin ongelmiin, joten emme ole vahvasti erikois-

tuneet vain tiettyihin vikatilanteisiin.
3.4 Seurantaviikko 4: ongelmanratkaisutaidot tikettivuorossa
Maanantai 21.2.2022

Taman viikon olen tikettivuorossa eli kasittelen asiakkaiden sahkdisesti tekemia tukipyyntoja. Vii-

kon tavoitteena on 10ytaa kehittamiskohteita ongelmanratkaisutaidoistani.
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Otin hoitaakseni tulostinongelmaa koskevan tukipyynnén. Soitin asiakkaalle kysyakseni lisatietoja
ongelmasta, ja han vastasi, ettd meidan yrityksemme tietokoneella tulostaminen ei onnistu langat-
tomasti. Heilld on toimipisteella vield kaytdssa toisen yrityksen tietokoneita, ja niilld langaton tulos-
taminen onnistui. Selvisi, ettd heilld on kahden eri yrityksen verkkoyhteydet toimipisteelld. Tulostin
oli kytketty verkkojohdolla seindan, ja vaikutti silta, ettd seinasta tulostin ei yhdistynyt meidan yri-
tyksemme verkkoon. Yritin asentaa tulostinta yrityksemme verkossa olevalle tietokoneelle, mutta
asennus ei onnistunut tulostimen IP-osoitteella. Tulostin sai kuitenkin verkkoyhteyden ja IP-osoite
oli oikeaa muotoa, joten tulostimen asetukset vaikuttivat olevan kunnossa. Laitoin asiasta viestia
lahituelle, kysyakseni etta saako verkkotulostimen toimimaan meidan verkossamme. Sain vastauk-
sen, etta toimipisteelle tullaan lahiaikoina tekemaan pelkastaan yrityksemme verkkoyhteydet, ja
vasta sitten tulostaminen onnistuu tietokoneelta langattomasti. Talla hetkella tulostaminen onnistuu

yrityksemme tietokoneelta vain USB-kaapelilla.

Olin pitkasta aikaa tanaan tikettivuorossa ja tukipyynndissa tuli vastaan ongelmia, joita en ollut ai-
kaisemmin kohdannut. Paivan aikana meni itselta paljon aikaa tiedonhakuun. Muutaman kerran
soitin paivan aikana suoraan asiakkaalle, koska tarvitsin lisatietoja asiakkaan ongelmasta. Osassa
tapauksissa, asiakas ei kerennyt puhumaan, joten sovittiin soittoaika myohemmaksi. Loppuviikosta
aion kysya asiakkaalta sahkopostilla lisatietoja ja kysyn milloin voin soittaa, jos tapaus ei ole Kii-

reellinen.
Tiistai 22.2.2022

Paivan tavoitteena on ratkaista sahkdisia tukipyynt6ja, ja oppia uusia ratkaisutapoja tukipyyntdihin.
Aamusta sain poimittua paljon tukipyyntdja, koska tukipyynnét olivat joko helppoja ratkaista, eska-
loin tukipyyntdja sovellustiimille tai jouduin kysymaan asiakkaalta lisatietoja ongelmasta sadhkodpos-

tin valityksella.

Tikettijonoon ilmestyi tukipyyntd tarratulostimeen liittyvasta ongelmasta. Itselle ei ollut aikaisemmin
tullut vastaan tarratulostimeen liittyvia ongelmia. Tiketissa oli kuvattu, etta tarratulostin oli jo aiem-
min asennettu uudelleen tietokoneelle ja kaynnistetty uudelleen. Tarratulostin sai onnistuneesti
verkkoyhteyden, mutta tulostaminen ei onnistu. En soittanut heti asiakkaalle, koska en olisi tiennyt
mita pitda tehda ongelman korjaamiseksi. Selvitin vanhoista tiketeista tarratulostinongelmia, mutta
niissa suurimmassa osassa tarratulostin ei saanut verkkoyhteytta, |P-osoite oli vaara tai tulosti-
messa oli tukoksia. Paatin soittaa asiakkaalle, jotta saan lisatietoja. Otin etdyhteyden asiakkaan
tietokoneeseen, ja selvisi, etta tulostin on onnistuneesti yhdistetty tietokoneeseen ja testisivun tu-
lostaminen onnistui. Kokeiltiin seuraavaksi kdynnistaa sovellus, josta tarroja tulostetaan. Sovelluk-
sen tarranakyma oli tyhja ja asiakas sanoi, etta nain ei kuuluisi olla. Kysyin asiasta Slackissa ja

sain vastauksen, etta tarratulostimeen ei ollut aktivoitu tarratulostusta. Ongelma ratkesi nopeasti, ja
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minun olisi heti aluksi pitanyt soittaa asiakkaalle. Kuitenkin kerkesin lukemaan tarratulostimen
asennusohjeet tydasemaan |api, joten olen valmiimpi kuin seuraava tarratulostimeen liittyva tuki-
pyyntd tulee vastaan. Tapauksesta opin uuden ratkaisutavan tarratulostimeen liittyvaan ongel-

maan.

lltapaivasta tuli tukipyyntd, jossa laakari ei saanut reseptia uusittua. Olin jo tottunut paivan aikana
eskaloimaan tukipyyntdja sovellustiimille, ja niin tein tdssakin tapauksessa. Kuitenkin sain tdman
tukipyynnon takaisin, koska sovellustiimi oli selvittanyt, ettd asiakkaan kayttooikeuksissa ei ollut
ongelmaa. Jouduin ottamaan uudelleen yhteyttd asiakkaaseen, koska ongelma todennakoisesti

johtui varmennekortista, jonka pystyn korjaamaan etayhteydella.
Keskiviikko 23.2.2022

Paivan tavoitteena on ratkaista sahkdisia tukipyyntéja. Tanaan tuli paljon tukipyyntdja asiakkailta
tulostinongelmista. Ongelmatulostimet joko rypistivat papereita, antoivat virheilmoituksia tai eivat
saaneet verkkoyhteytta verkkopistokkeista. Tilasin tulostimille suoraan huollon asiakkaalle soittami-
sen sijaan. Itsella ei ole vahvaa osaamista tulostinongelmien kanssa, koska en ole itse kayttanyt
vastaavia tulostimia, joita asiakkailla on kaytdssa. Lisdksi muistelin aikaisempaa ty6tani, jossa lait-
teiden vikatilanteissa oli helpompaa vain saada huolto paikalle. Huollon saapuessa paikalle, ei itse
tarvinnut kayttaa aikaa laitteen korjaamiseen puhelinneuvonnan avulla, koska oli paljon muitakin
toita tehtavana. Tapauksissa, joissa verkkopistokkeista tulostin ei saanut internet-yhteytta, tilasin
I&hituen paikalle kytkemaan verkkopistokkeet. Nain ei tarvinnut vieda asiakkaan aikaa, ja ongelmat

saatiin nopeasti eteenpain.

Muut paivan tukipyynnot olivat yksinkertaisempia ratkaista. Sovin parissa tapauksessa asiakkaan
kanssa suoraan soittoajan, koska asiakkaan ongelma on helpompi ratkaista etayhteydelld, sahko-
postilla neuvomisen sijaan. Etayhteydella nakee itse ongelman paremmin, ja pystyn ottamaan ylds
lisatietoja, jos ongelma taytyy eskaloida eteenpain. Esimerkkina asiakkaalla ei yksi sahkdpostiviesti
auennut, ja kun soitin asiakkaalle ongelma ratkesi alle viidessa minuutissa avaamalla sahkoposti-

viesti Outlookin tydpdytasovelluksessa selainversion sijasta.
Torstai 24.2.2022

Paivan tavoitteena on ratkaista sahkoéisia tukipyyntéja ja oppia uusia ongelmanratkaisutapoja. Otin
tukipyynnon kasittelyyn, jossa asiakkaalla ei toiminut maksusitoumuksien tarkistamiseen tarkoitettu
sivusto. Maksusitoumuksiin liittyvia ongelmia, ei ollut minulle aiemmin tullut vastaan. En tiennyt
aluksi, miten ongelma ratkaistaan, mutta Slackin vanhoista viesteista |6ytyi vastaavia ongelmia.

Syyna sivuston toimimattomuuteen edellisissa tapauksissa oli, etta kayttajat olivat lisatty Active Di-
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rectory-ryhmaan, joka oli oikeudet maksusitoumuksiin mahdollistavan Active Directory-ryhman si-
salla. Lisasin asiakkaalle erikseen viela taman Active Directory-ryhman, joka lisaa oikeudet maksu-
sitoumuksiin. Ryhman lisdyksen jalkeen sain asiakkaalta kuittauksen, etta sivusto alkoi toimimaan.
Taytyy pitaa jatkossa mielessa, jos tulee Active Directory-ryhmien kanssa ongelmia, ettd ryhma

ryhman sisalla saattaa aiheuttaa ongelman.

Loppupaivasta paasin pitkasta aikaan kasittelemaan Outlookissa varattavien huoneiden tietoja. Ky-
seessa oli huoneen nimenmuutos. Suoritin nimenvaihdoksen Officen Admin Portaalissa, ja vaih-
doin huoneen sahkopostiosoitteenkin. Testasin varmuuden vuoksi itse varata huonetta, ettd huone
varmasti 16ytyy uudella nimelld Outlookissa. Muuten paivan tukipyynnét olivat yksinkertaisia rat-
kaista, kuten ohjelmien asennuksia. Uuden ratkaisutavan opin tandan maksusitoumuksiin liitty-

vassa Active Directory-ryhman ongelmassa.
Perjantai 25.2.2022

Paivan tavoitteena on ratkaista sahkdisia tukipyynt6ja ja kdyda omia avoimia tiketteja lapi. Otin tu-
kipyynnon kasittelyyn, jossa asiakkaalla ei toiminut spirometriaan kaytettava sovellus. Soitin suo-
raan asiakkaalle, koska ongelma oli kiireellinen. Paatin ettd asennan sovelluksen uudestaan,
koska tietokoneessa oli asennettu sovelluksen vanhempi versio. Pitkdan aikaan en ollut asentanut
spirometriasovellusta ja kauhulla odotin asennusta, koska asennus on monivaiheinen, seka asen-
nuksessa pitdd maarittaa kaytettavat tietokannat. Aloin etsimaan asennusohjeita ja huomasin, etta
tydkaveri oli tehnyt asennukseen uudet ohjeet. Uudet ohjeet olivat selkeat ja asennus sujui hyvin.
Ohjeissa oli kohta, jossa piti kdynnistad Administrator Tool ohjelman asennuksen jalkeen. Ohjeissa
ei kuitenkaan lukenut, mista sen 16ytaa. Vahan hataannyin, koska asiakas halusi ohjelma mahdolli-
simman nopeasti kayttoon. Kuitenkin loogisesti se 10ytyi ohjelman kansiosta, joka oli muodostunut
tietokoneen C-asemalle. Asennuksen lopuksi tarvittiin spirometrialaitteen kalibrointikoodi, mutta
asiakkaalla ei ollut tietoa mista se 10ytyy. Itsekdan en muistanut mista sen 16ytaa, joten soitin suo-
raan sovelluksen tukipalveluun, jotta sain tiedon nopeasti. Kirjoitin ohjeeseen, mista kalibrointikoodi
I6ytyy. Ohjeeseen jai kirjoittamatta, mista kansiosta Administrator Tool 16ytyy, mutta minulla on
tyon alla toinen spirometriasovelluksen asennus, joten lisaan tarkan polun ohjeeseen seuraavan

asennuksen yhteydessa.

Loppupaivasta kavin kaikki omat avoimet tiketit lapi, ja 1ahetin asiakkaille sdhkdpostia, etta tarvitse-
vatko he vield apua, koska he eivat olleet vastanneet aikaisempiin kyselyihini. Vastauksia alkoi heti
tulla, ja sovittiin asiakkaiden kanssa soittoaikoja, joten sain ratkaistua useita auki olleita tukipyyn-
toja. Tasta opin, ettd kannattaa muistaa laittaa asiakkaille uusia sahkoposteja, jotta asiat saadaan

eteenpain.
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Viikkoanalyysi 4

Olin pitkasta aikaa talla viikolla tikettivuorossa. Alkuviikko tuntui haastavalta, koska minulla ei ole
sahkdisten tukipyyntdjen kasittelyyn vield vahvaa rutiinia. Sahkoiset tukipyynnét eivat paaosin ole
yhta kiireisia tapauksia verrattuna puhelinsoittoihin. Harvoin on tarvetta ottaa etayhteys asiakkaan
tietokoneeseen sahkoisesti tehdyssa tukipyynndssa, kun taas puhelun aikana etadyhteys tulee otet-
tua lahes aina. Loppuviikosta tukipyyntdjen kasittely sujui paremmin, ja tiesin missa tapauksissa

kysya lisatietoa asiakkaalta tai eskaloida tiketti eteenpain sovellustiimille tai [&hituelle.

Alkuviikosta tuli paljon tulostimiin liittyvia ongelmia. Ensimmaisissa tapauksissa yritin tavoitella
asiakasta, etta olisiko mahdollista puhelimen valityksella korjata ongelmaa. Totesin kuitenkin ta-
man tavan epatehokkaaksi, koska asiakkailla oli vaikeaa 10ytéda aikaa muun tyon ohella. Loppuvii-
kon tulostinongelmissa tilasin suoraan tulostimelle huollon, jos vika ei ollut helposti ratkaistavissa
puhelinneuvonnan aikana. Tilaamalla huolto heti, asiakkaalta ei mene enempaa aika vian selvitta-

miseksi, ja tyoskentely on tehokkaampaa seka minulla ettd asiakkaalla.

Huomasin viikon aikana, etta jouduin eskaloimaan runsaasti tukipyyntdja muille tukitiimeille kuten
sovellustiimille, 1ahituelle ja HR-osastolle. Yritin ensin selvittda, pystynko itse ratkaisemaan tuki-
pyynnon. Eskaloin tukipyynnon vain niissa tapauksissa, jos minulla ei ollut tarpeeksi tietotaitoa so-
velluksesta, johon asiakas tarvitsi apua, tai lahituen pitaisi menna paikanpaalle esimerkiksi korjaa-
maan verkkoyhteyksia.

Kayttgjatuessa on usein useita yhteyskontakteja, eikd loppukayttgja valttamatta tieda keneen ottaa
yhteyttd ongelmaan liittyen. Kayttaja ei valttdamatta esimerkiksi tieda liittyyké ongelma laitteistoon
tai verkkoyhteyksiin. Jos laitteistokorjaukset hoitaa korjausosasto ja verkko-ongelmat tietoliikenne-
osasto, kayttaja voi helposti joutua soittamaan useita puheluita, ennen kuin han tavoittaa oikean
yhteydenottokanavan. Lisaksi ensimmaiselld asiantuntijalla, joka vastaa tukipyyntdon, ei valtta-
matta ole asiantuntijuutta vastata tiettyyn kayttajan kysymykseen ongelmasta, ja han joutuu ohjaa-
maan kayttajan toiselle tukitiimille. Huonoimmassa tapauksessa eri tukitiimit saattavat olla erimielta
ongelman syysta tai ratkaisusta. (Beisse 2015, 241.)

Helpdeskin tarkoituksena on toimia loppukayttajille ensimmaisena yhteydenottokanavana tietotek-
nisiin ongelmiin liittyen. Yhden yhteydenottokanavan ansiosta ongelmanratkaisuprosessi on tehok-
kaampaa asiakkaille ja tukihenkilGille. Helpdeskilla on merkittdva rooli organisaation loppukaytta-
jien tyytyvaisyyteen ja IT-organisaation vaikuttavuuteen. Helpdeskin tarkoituksena on myos vikati-
lanteissa saada jarjestelmien toiminta mahdollisimman nopeasti normaaliksi, lisata loppukayttajien
tietoisuutta tietoteknisista ongelmista seka eskaloida tukipyyntoja ylemman tason tukitimeille.
(Menken 2010, 5-7.)
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Tukipyynnén Tuoteasian- . . o
Asiakas vastaanottaja tuntija (2. tason Tekninen tuki Tukipaallikko (4.
(1. tason tuki) tuki) (3. tason tuki) tason tuki)

Kuva 5. Usean tason tukimalli (Beisse 2015, 242)

Kuvasta 5 nahdaan tukipyyntdémalli, jossa on kaytdssa useita tasoja. Organisaatiot usein jasentele-
vat tukipalvelut eri tasoille, ja jokaisessa tasossa on tydntekija, jolla on erilaiset taidot. Ensimmai-
sen tason tukipyynnon vastaanottaja on usein Iahtétason tyontekija ja toisen tason tuoteasiantun-
tija on usein kokeneempi helpdesk-tyontekija. Kolmannen tason tekninen tuki sisaltaa usein esi-
merkiksi ohjelmistokehittajia tai tuotesuunnittelijoita, neljannella tasolla on tukipaallikko eli esihen-
kilo. Organisaatiot suunnittelevat tukipyyntérakenteensa eri tavoin riippuen useista tekijoista, esi-
merkiksi ovatko loppukayttajat yrityksen sisaisia vai ulkoisia, ja kuinka paljon on kayttajia ja lait-

teita, jotka tarvitsevat tukipalveluita. (Beisse 2015, 242.)

Yleisesti helpdesk yrittda ratkaista niin monta tukipyyntéa kuin mahdollista ensimmaisella tukita-
solla, saastaakseen korkeampien tasojen kokeneempien tydntekijdiden resursseja asiantuntijuutta
vaativiin tydtehtaviin. Monissa organisaatioissa alemman tason tukihenkilot voivat eskaloida vaike-
amman tason ongelmia tai jopa hankalia asiakkaita kokeneemmille tyontekijoille. Tasosta riippu-
matta kaikilla tukitasoilla on sama tavoite: edistaa asiakastyytyvaisyytta ratkaisemalla ongelmat

mahdollisimman nopeasti. (Beisse 2015, 242.)

Opin talla viikolla paljon tydnantajayritykseni IT-organisaation rakenteesta ja eri tukitimeistad, koska
jouduin runsaasti siirtdman tiketteja eteenpain toisille tukitiimille. Suuri eskalointimaara johtui osit-
tain siita, etta olen vield aloittelevan toimijan tasolla. Vaikka asiakkaan tukipyynto koskee sovel-
lusta, johon erillinen tukitiimi, pystymme helpdeskissa ratkaisemaan suurimman osan naista ongel-
mista. Sainkin viikon aikana muutamia eskaloimiani tukipyyntdja takaisin, ja pystyin ne itse ratkai-
semaan asiakkaan kanssa, koska ongelmat eivat koskeneet kayttdoikeuksia. Taman viikon aikana
jouduin paljon kysymaan Slackissa apua toisilta tukitimeilta juuri kokemattomuuteni takia. Koska
jouduin viikon aikana lukemaan paljon arkistoituja tiketteja ja Slackin vanhoja viesteja, opin lisaa
mika tukitiimi ratkaisee minkakin ongelman. Yritin aina kayttaa itse jonkin verran aikaa ongelman
ratkaisun etsimiseen, ennen kuin kysyn apua. Avun kysyminen keskeyttaa muiden tyét, mutta toi-
saalta jos en itse 16yda ongelmaan ratkaisua nopeasti, joutuu asiakas odottamaan ongelman rat-

kaisemista.
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Uusien helpdesk-tydntekijdiden on joskus vaikea maarittda paikka, josta he voivat kysya apua on-
gelmaan, jota he eivat osaa ratkaista. Aloittelijat oppivat kuitenkin yleensa nopeasti kenella koke-
neista tukihenkildistd on hyvat ongelmanratkaisutaidot, antavat nopeat ja oikeat vastaukset tietyn-

tyyppisiin ongelmiin seka auttavat kasittelemaan tapauksia tehokkaasti. (Beisse 2015, 247.)

Viela kaksi kuukautta sitten jouduin kysymaan paljon apua perehdyttajaltani, mutta vimeisen muu-
taman viikon aikana en ole joutunut kysymaan hanelta kertaakaan apua. Olen oppinut kenelta kol-
legoiltani voin kysya apua esimerkiksi tulostinongelmiin liittyen. Jatkossa joudun varmasti kysy-
maan vahemman apua muilta tukitiimeilta, koska opin talla viikolla mita ongelmia vain ylemman ta-
son tukitiimit voivat ratkaista. Lisdksi avun kysymista helpottaa Slackin eri kanavat eri tukitiimeille.
Koska itse olen saanut paljon apua, muistan jatkossa auttaa kollegoitani, jos tiedan johonkin hei-

dan ongelmaansa ratkaisun.
3.5 Seurantaviikko 5: asiakaspalvelutaidot puhelinvuorossa
Maanantai 28.2.2022

Taman viikon olen puhelinvuorossa. Viikon tavoitteena on kiinnittdd huomiota asiakaspalvelutai-

toihini. Paivan tavoitteena on vastata puheluihin ja olla positiivinen asiakaspalvelija.

Asiakas soitti ongelmasta, jossa hanella ei toiminut ergometriaan kaytettava sovellus. Sovellus au-
kesi, mutta ei tunnistanut tietokoneeseen kytkettya kuntopyéraa. Vastaavaa ongelmaa en ollut
aiemmin kohdannut, ja jouduin ottamaan sovelluksen asennusohjeet esille. Asennusohjeissa mai-
nittiin asentamaan USB-ajuri, jos pydran toiminnassa on ongelmia. Asiakkaan tietokoneen laitehal-
linnasta huomasin, etta pyéran USB-laite oli virhetilassa. Virheilmoituksessa luki, etta laitteeseen ei
ollut asennettu ohjainta. Latasin ajuritiedoston ja asensin sen manuaalisesti laitehallinnan kautta.
Pyéran sain lopulta toimimaan sovelluksessa, kun vaihdoin sovelluksen kayttamaan tietokoneen
USB-porttia 5, johon pyora oli kytketty. Puhelu kesti melko kauan, koska jouduin etsimaan ongel-
maan mahdollisia ratkaisua puhelun aikana. Keskustelu jai asiakkaan kanssa vahaiseksi, koska

keskityin ongelman ratkaisemiseen.

lltapaivalla asiakas soitti ongelmasta, jossa hanen piti Microsoft Wordissa saada dokumentin yksi
sivu vaakatasoon, ja kopioida Wordiin taulukko Microsoft Excelista. Asiakas sai sivun vaakatasoon
neuvomieni ohjeiden avulla. Excel taulukon kopion itse Wordiin, koska en ollut varma onnistuuko
taulukon kopioiminen suoraan valitsemalla koko taulukon. Taulukko kopioitu suoraan, mutta Ex-
celin ylatunnisteessa olevien otsikoiden muotoilut eivat kopioituneet. Asiakas kertoi, ettd han saa

kylla ne itse muotoiltua. Puhelun aikana vitsailtiin asiakkaan kanssa, etta Wordia ja Excelia tuli kay-
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tettya paljon opiskeluaikana, mutta nyt ei muistunut heti mieleen, miten sivu vaihdetaan vaakata-
soon. Tassa puhelussa minulla oli positiivinen ja rento asiakaspalveluasenne, minkad ansiosta tulin

itsekin paremmalle mielelle.
Tiistai 1.3.2022

Paivan tavoitteena on vastata puheluihin ja kiinnittdd huomiota kommunikointiini asiakkaiden
kanssa. Asiakas soitti aamulla, etta hanella ei Microsoft Teamsissa kuulu aanet. En pystynyt otta-
maan etayhteytta asiakkaan tietokoneeseen, koska han teki toita henkildkohtaisella tietokoneella.
Kysyin puhelun alussa, oliko hanelld kaytdssa Teamsin tydpoytaversio, mutta han ei osannut sii-
hen vastata. Pyysin ensin hanta tarkistamaan Teamsin laiteasetukset, mutta han sanoi, etta sel-
laista kohtaa ei Teamsin asetuksissa ollut. Selvisi, ettd hanella oli kdytéssa Teamsin selainversio.
Ohijeistin asiakasta aukaisemaan Teamsin tydpéytaversion, ja siind danet kuuluivat. Koin puhelun
erittdin haastavaksi, koska en saanut etdyhteytta tietokoneeseen, seka asiakkaalla oli heikot tieto-
tekniset taidot. Pyrin neuvomaan asiakasta hitaasti ja selkeasti, ja pyysin hanta kertomaan mita
ruudulla ndkyy. Puhelu kesti pitkdan, ja kysyin aluksi lilan teknisia kysymyksia, kuten “kaytatko

Teamsin selainversiota”.

lltapaivasta soitti asiakas, joka puhui englantia. Harvoin joudun tyéssani puhumaan englantia, joten
aluksi olin vahan ténkkd puheessani. Asiakas oli kuitenkin erittdin kohtelias, puhui rauhallisesti ja
hyvaa englantia. Asiakkaan hyvantuulisuus tarttui minuunkin ja pystyimme lopulta kommunikoi-
maan luontevasti. Hanella ei tydvuoroihin kaytettava sovellus toiminut. Sain hanelle onnistuneesti
ohjeistettua asentamaan sovelluksen uudestaan. Puhelun lopetuksessa en muistanut talla kertaa
kuulostaa hyvantuuliselta, koska keskittyminen meni englanninkieliseen hyvastelyyn. Sanoin “bye”,

mutta kohteliaampaa olisi ollut sanoa “bye and have a nice day”.
Keskiviikko 2.3.2022

Paivan tavoitteena on vastata puheluihin ja kiinnittdd huomiota asiakaspalveluasenteeseeni. Aa-
mulla asiakas soitti tulostinongelmasta. Puhelun aikana selvisi, etta tulostin sai vaaran IP-osoit-
teen. Tulostimen asennus ei onnistunut tulostimen IP-osoitteella yrityksemme verkossa olevaan
tietokoneeseen. Asiakas pyysi, etta joku tulee paikanpaalle korjaamaan asian. Ohjeistin kuitenkin
asiakkaan kaynnistamaan kytkimen uudelleen, johon tulostin oli kytketty. Perustelin asiakkaalle,
etta vika saadaan mahdollisesti nopeammin korjattua, jos han kokeilee kytkimen uudelleenkaynnis-
tysta. Tulostin sai vielakin vaaran IP-osoitteen. Lopetin puhelun ja sanoin, ettd asia hoidetaan pi-

kaisesti eteenpain. Kysyin asiaa lahituelta, ja sielta kysyttiin, ettd minkalainen kytkin oli kyseessa.
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En ymmartanyt tuota kysya asiakkaalta, ja pyysin asiakasta sahkdpostilla |dhettdmaan kuvan kytki-
mesta. Selvisi, etta kytkin ei ollut meidan laitteemme, joten kytkemalla tulostin yrityksemme kytki-

meen, tulostin saa oikeaa muotoa olevan |P-osoitteen.

Paiva sujui kokonaisuudessaan erittdin hyvin. Paivan puhelut, pois lukien tulostinongelma, sain rat-
kaistua nopeasti puhelun aikana, eikd minun tarvinnut olla yhteydessa asiakkaisiin puheluiden jal-
keen. Asiakkaiden ongelmat olivat rutiininomaisia ratkaista, ja huomasin tanaan, etta olin itsevar-

mempi asiakaspalvelija jo kertyneen kokemuksen ansiosta.
Torstai 3.3.2022

Paivan tavoitteena on vastata puheluihin ja kiinnittdd huomiota asiakaspalveluasenteeseeni. Aa-
mupaivasta tuli mielenkiintoinen puhelu, jossa asiakkaan tietokoneelle piti asentaa ergometriaan
kaytettava sovellus. Asennuksen sain suoritettua nopeasti ja tarkistin laitehallinnasta oliko kunto-
pyoran USB-laitteessa asennettuna USB-ajuri, koska maanantaina pydra ei toiminut ajurin puut-
teen takia. Ajuri oli jo asennettuna, ja pydra saatiin maaritettya. Asiakas halusi, ettd sovelluksen
toimintaa kokeillaan. Asiakas polki kuntopydralla, ja tarkistin ettéd sovelluksessa nakyi oikeat luke-
mat. Lopuksi viela kokeiltiin, etta tulosten raportin tulostus onnistui. Puhelu kesti pitkaan, koska pe-
rusteellisessa testauksessa meni aikaan. Puhelusta jai itselle hyva mieli, koska palvelin asiakkaan

loppuun asti, ja han Kiitteli isosti avusta.

lItapaivalla asiakas soitti, ettd hanelld ei sovellus aukea tyopoydalla olevasta pikakuvakkeesta. Sel-
visi, etta kyseessa oli virtualisointiin kaytettava sovellus, josta aukesi virtuaalinen Windows kaytto-
jarjestelma. Sovelluksen toimimattomuuden syyna oli, ettd asiakkaalla oli samalla kayttajatunnuk-
sella toisella tiekoneella istunto auki. Kun toiselta tietokoneelta suljettiin ohjelma, aukesi se sen jal-
keen tietokoneella, jonka aaressa asiakas oli. Innostuin asiakkaalle selittamaan, miten virtuaalinen

tietokone toimii, ja etta yhdella tietokoneella onnistuu kirjautuminen kerrallaan.

Loppupaivasta sain vahvistuksen asiakkaalta, ettd eilinen tulostimen IP-osoitteen ongelma oli rat-
kennut, kytkemalla tulostin yrityksemme kytkimeen. Paiva sujui keskiviikon tapaan erinomaisesti.
Paivan aikana tulleet puhelut olivat helppoja ratkaista, mink& seurauksena asiakaspalveluasen-

teeni oli itsevarman oloista.
Perjantai 4.3.2022

Paivan tavoitteena on vastata puheluihin ja olla itsevarma asiakaspalvelija. Aamu oli erittain kiireel-
linen, koska potilastietojarjestelmassa oli yleistd ongelmaa. Asia saatiin kuitenkin nopeasti korjat-

tua jarjestelmatiimin toimesta. Aamupaivalla asiakas soitti, ettd hanella oli eraassa internet-sivus-
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tossa hitautta. Otin etdyhteyden asiakkaan tietokoneeseen, ja selvisi, etta hakutoimintoa kaytta-
essa sivulla nakyy vain latausympyra, eika mitdan tapahdu. Kokeiltiin sivustoa eri selaimilla, seka
selaimista tyhjennettiin valimuisti, mutta sama ongelma jatkui. Kyseessa oli sivusto, joka on lagka-
reiden ja hoitajien kaytosta, joten itse en ole sivustoa kayttanyt. Puhelun aikana etsin vanhoista tu-
kipyynnoista vastaavaa ongelmaa, mutta en sellaista I6ytanyt. En tiennyt miten ongelman saa kor-
jattua, joten laitoin asian eteenpadin sivustosta vastaavalle tiimille. Olin hieman epavarma puhelun
aikana, koska en ollut vastaavaa ongelmaa aiemmin kohdannut, ja puhelu venyi hieman liian pit-

kaksi, koska etsin puhelun aikana ongelmaan ratkaisua.

Asiakas soitti puolenpaivan aikoihin, ettd hanella ei ulkoisessa naytdssa ndy kuva. Hanella oli kay-
tossa kaksi nayttoa, jotka oli yhdistetty toisiinsa DisplayPort-kaapelilla. Telakkanayttona toimivasta
naytosta meni USB-C-kaapeli kannettavaan tietokoneeseen. Neuvoin asiakasta tarkistamaan te-
lakkanayton asetuksista, ettéd Daisy chain asetus oli paalla. Kokeiltiin myds irrottaa naytté- ja virta-
kaapeleita, mutta tuloksetta. Naytdssa, jossa kuva ei nakynyt ei toimineet naytdén reunassa olevat
painikkeet. Asiakas keksi kuitenkin itse ratkaisun ongelmaan, kun han huomasi, etta telakka-
naytdssa oli kaksi DisplayPort-porttia. Asiakas vaihtoi DisplayPort-kaapelin porttiin, jossa oli nuolen
kuva. Kaapelin portin vaihtamisen jalkeen kuva tuli heti molempiin nayttoihin. Itsea vahan nolotti,
koska puhelu kesti kauan, ja asiakas keksi ratkaisun itse. Kiittelin kuitenkin asiakasta hienosta
tyosta, koska han itse keksi ratkaisun ongelmaan. Taman paivan tavoite olla itsevarma asiakaspal-

velija ei kokonaan toteutunut nadiden kahden tapauksen takia.
Viikkoanalyysi 5

Viikko sujui kokonaisuudessaan erittain hyvin. Huomattavan suuri osa asiakkaiden ongelmista ol
sellaisia, joista minulla oli jo kokemusta. Koska minun ei tarvinnut miettia, miten ongelma ratkais-
taan olin itsevarmempi tekemisessani ja pystyin juttelemaan asiakkaan kanssa samalla, kun asen-

sin esimerkiksi sovellusta.

Viikon mukavin asiakaskokemus oli torstain ergometria sovelluksen asennus. Asiakkaan kanssa
perusteellisesti testattiin sovelluksen toiminta. Testauksen yhteydessa juteltiin asiakkaan kanssa
myos muista asioista. Kuuntelin asiakasta ja annoin hanen hoitaa suurimman osan puhumisesta.
Kokemus muistutti erittain vahvasti asiakaspalvelua entisessa tyossani. Asiakas vaikutti tyytyvai-
selta, ja kiitteli suuresti avusta. Tulin itsekin puhelusta hyvalle mielelle ja sain positiivista energiaa

loppupéaivaan.

Viikon haastavimmat puhelut olivat tiistain Microsoft Teams ongelma ja perjantain nayttéongelma.
Molemmissa tapauksissa en pystynyt ottamaan etayhteytta asiakkaan tietokoneeseen. Etayhtey-

den puuttumisen takia jouduin keskittymaan kysymyksiin, joita kysyin asiakkaalta. Tiistain Teams
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ongelmassa asiakas ei osannut vasta kysymyksiini, joten ohjeistin hanta itse tarkistamaan Team-
sin asetukset ja kertomaan minulle mitad naytolld nakyy. Koska asiakas ei osannut vastata puhelun
alussa kysymyksiini arvelin, ettd asiakkaalla ei ollut vahvat tietotekniset taidot. Kysyin liian teknisia

kysymyksia, koska asiakas ei ymmartanyt mita tarkoitin.

Loppukayttajat, jotka ovat hitaita antamaan tietoja, voivat olla haAmmentyneita, heilla ei ole itseluot-
tamusta tai he eivat ymmarra tukihenkilon kysymysta. Monet ovat kokemattomia teknologian kayt-
tajia. Kayttamalla yksinkertaista kielta ja valttamalla teknista ammattikielta, on mahdollista saada
tarvittavat tiedot nailta kayttgjilta. (Beisse 2015, 82.)

Beisse (2015, 82) mainitsee esimerkkikysymyksia, joita voi kysya kayttajilta, joilla ei ole vahvoja
teknisia taitoja:

e "Onko néytén vasemmassa alakulmassa Windows logo?”

o "Voitko lukea minulle, mitd ndytén keskelléd olevassa laatikossa lukee?”

o ’Lukeeko jossakin puhelimesi kuvakkeessa Asetukset?”

Perjantain nayttbongelmassa neuvoin asiakasta kokeilemaan kaikki ratkaisut, joilla olin itse saanut
korjattua aiemmin omalle kohdalleni osuneet nayttdongelmat. Koska kaapeleiden uudelleenkiinnit-
taminen, eika nayttdasetuksien nollaaminen auttanut, aloin kovasti miettimaan mika mahtaa olla
ongelman syyna. Hiljennyin miettimaan, ja asiakas kyseli, olenko viela puhelussa. Olin jo lahella
myontamaan, ettd en osaa ratkaista ongelmaa, ja joudun palaamaan myohemmin asiaan. Asiakas
oli aktiivinen itse selvittdmaan ongelmaa, ja onneksi han huomasi, etta naytdssa oli kaksi Disp-
layPort-porttia. Vaikka asiakas ratkaisi ongelman itse, kiitteli hdn minua avusta. Sain itseluottamuk-
seni koottua ja annoin asiakkaalle isot kiitokset, koska han itse ratkaisi ongelman ja oli aktiivinen
puhelun aikana. Jatkossa muistan ensimmaiseksi tarkistaa, onko nayttokaapeli kytketty oikeaan

porttiin.

Usein on tehokkaampaa myontaa, etta et tiedd ongelmaan ratkaisua, sen sijaan, etta tuhlaat omaa
ja kayttajan aikaa yrittamalla ratkaisuja, joista et ole varma. Harvoin kayttaja olettaa, etta IT-tuki-
henkil6 tietda kaikesta kaiken. Jos et tieda ratkaisua, ohjeista kayttajaa olemaan yhteydessa tuki-
palveluun tai kollegaan, joka osaa auttaa asiassa. Tai lupaa kayttajalle, etta otat asiasta selva3, ja
palaat asiaan, kun olet saanut tarvittavat tiedot ongelman ratkaisemiseen. Kiittdminen lopuksi paat-
taa tukipyynnon positiivisella tavalla, varsinkin jos tukipyyntd on ollut haastava tukihenkildlle ja/tai
kayttajalle. (Beisse 2015, 70.)

Keskiviikon tulostinongelmassa asiakas oli halusi heti paikalle jonkun asentamaan tulostimen. Pe-
rustelin kuitenkin asiakkaalle, miten han hyotyy, jos kokeilee itse verkkokytkimen uudelleenkayn-

nistysta. Koitin tilanteessa asettua asiakkaan asemaan, ja pahoittelin suuresti hanelle koitunutta
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vaivaa ongelmasta, sekd sanoin ettd ongelma korjataan pikaisesti. Kuitenkin koska asiakas oli kii-
reisen oloinen, lopetin puhelun liian aikaisin, minka seurauksena en ymmartanyt kysya minkalai-

seen kytkimeen tulostin oli kytketty.

Saatat haluta suostutella jonkun tekemaan jotakin. Ennen kuin esitat pyynnon, kysy itseltasi,
kuinka voit saada hanet haluta tekemaan sen, ja miksi hanen pitaisi toimia niin? Ainoa keino vai-
kuttaa toisiin ihmisiin on puhua siitd mitd he haluavat, ja kuinka he voivat saavuttaa sen. Henry
Ford sanoi: "Jos on olemassa jokin menestymisen salaisuus, niin se on kyky asettua toisen ihmi-
sen asemaan ja katsoa asioita hanen kannaltaan yhta hyvin kuin omalta kannalta”. Toisen henkilon
nakokulman huomioonottaminen, ja hdnessa innokkaan halun herattdmista ei pida miettia manipu-
lointina, ja ettd hanen tekemisestaan olisi vain hydtya sinulle. Asian hoidosta pitaisi olla hyétya mo-
lemmille osapuolille. (Carnegie 1981, 52, 55, 56, 64.)

Ihmiset ajattelevat suurimman osan ajasta itsedan ja ongelma oman tulostimen kanssa, on mo-
nelle suurempi ongelma, kuin nalanhata Afrikassa. Internet-yhteyksiin tai tulostinongelmiin liittyen
asiakkaat ovat usein pyytaneet heti korjaajaa paikan paalle, koska he itse paasevat silloin helpom-
malla. Jatkossa jos pyydan asiakasta tekemaan toimenpiteitd puhelimen valityksella, muistan pe-
rustella heille, miten he hyotyvat asiasta. Esimerkiksi perustelemalla, etta tulostin saadaan nope-

ammin toimintakuntoon, jos asiakas tekee itse toimenpiteita.

Kommunikointi on tarkea osa asiakastyytyvaisyytta. Sanallinen viestinta tulee olla asiakaslahtdista
kuuntelemalla asiakasta, saamalla toinen henkild tuntemaan itsensa tarkeaksi, kunnioittamalla
asiakasta ja olemalla ystavallinen asiakkaiden kanssa keskustellessa heidan ongelmistaan. Empii-
riset todisteet osoittavat, etta tyontekijoiden sanalliset kommunikointitaidot vaikuttavat positiivisesti
asiakkaiden asenteisiin ja tyytyvaisyyteen. Kun asiakkailla on ongelmia, tydntekijoilla tulee olla tai-
toja lahestya ongelmia tavalla, joka saa heidat uskomaan omaan tekemiseensa. (Abu-ELSamen,
Akroush, Al-Khawaldeh & Al-Shibly 2011.)

Osaamiseni on jo sen verran kehittynyt, ettd en enaa stressaa ongelmista, joita en ole aiemmin
kohdannut, koska tiedan etta kaikkea en voi osata. Jotta en tuhlaa asiakkaan aikaa, muistan tar-
peeksi ajoissa myontaa, ettd en osaa ongelmaa ratkaista, ja laitan asian eteenpain. Perjantain si-
vuston latautumisongelmassa, olisin voinut aikaisemmin lopettaa puhelun ja sanoa asiakkaalle,
ettd palaan asiaan mydhemmin. Tuhlasin asiakkaan aikaa etsimalla puhelun aikana vanhoista tuki-
pyynnoista ratkaisua ongelmaan. Pyrin olemaan parempi asiakaspalvelija muistamalla, etta asiak-
kaan tekninen ongelma on hanelle tarkea asia sekd muistan puhua selkealla ja kuuluvalla danella,

seka kiittda asiakasta soitosta ja hyvastella lopuksi.
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3.6 Seurantaviikko 6: tekniset taidot toimistovuorossa
Maanantai 7.3.2022

Olen taman viikon toimistolla. Talla viikolla vastaan asiakkaiden tekemiin sahkdisiin tukipyyntéihin,
seka autan tarvittaessa toimistolla olevia tyéntekijéita. Toimistotehtaviin kuuluu myoés esimerkiksi
asiakkaiden toimistolle Iahetettyjen tietokoneiden korjaus, joten toivottavasti opin viikon aikana uu-

sia teknisia taitoja. Paivan tavoitteena on ratkaista sahkoisia tukipyyntoja ja tehda toimistotehtavia.

Toimistolla oli kolme tietokonetta, jotka piti uudelleenasentaa. Kaksi naista tietokoneista piti siirtéa
meille helpdeskiin varatietokoneiksi, koska asiakkaille oli jo toimitettu uudet tietokoneet. Uudel-

leenasennus tehdaan USB-muistitikulta, josta asentuu Windows tietokoneelle. Asennuksen yhtey-
dessa tietokone nimetaan ja litetdan yrityksemme toimialueelle. Nama kaksi tietokonetta sain uu-

delleenasennettua ilman ongelmia.

Kolmannessa tietokoneessa oli vikana, etta tietokone ei yhdistanyt toimiston langattomaan verk-
koon, mutta muihin langattomiin verkkoihin tietokone yhdisti. Uudelleenasennuksen jalkeen sama
ongelma toistui, eika tietokone yhdistanyt langattomaan verkkoon, mutta verkkokaapelin avulla tie-
tokone sai internet-yhteyden. Kysyin apua kollegalta, ja han sanoi, ettd kannattaa kokeilla uudel-
leennimeta tietokone ja liittda uudelleen toimialueeseen. Tein ndma toimenpiteet, mutta jostain
syysta tietokoneelle en paassyt sen jalkeen kirjautumaan sisaan, vaikka tietokone oli aktivoituna
Active Directoryssa. Kokeilin komentokehotteessa sfc /scannow komentoa. Komennon suorittami-
sen jalkeen tuli teksti: "Windows Resource Protection found corrupt files and successfully repaired
them”. Kuitenkaan verkko-ongelma ei korjaantunut. Paatin, ettd padsen nopeammin eteenpain, jos
asennan Windowsin jalleen uudelleen tietokoneeseen. Toiselta kollegalta sain myds vinkin, etta
komentokehotteessa kannattaa suorittaa komento gpupdate /sync /force, joka pakottaa ryhmakay-
tantdjen synkronoimisen. Uudelleenasennuksen jalkeen suoritin tuon komennon, ja tietokone yh-
disti sen jalkeen toimiston langattomaan verkkoon. Soitin asiakkaalle ja han kavi tyytyvaisena nou-

tamassa tietokoneen.

Toimistolle oli toimitettu viallinen pdytatietokone. Kaynnistin tietokoneen, ja tuli virheilmoitus "Can
not find or load Rom image”. Sama vika oli asiakkaan tietokoneessa tiistaina 15.2. Soitin suoraan
laitevalmistajan huoltoon. Huollossa neuvoivat tietokoneen kaynnistyksen yhteydessa painamaan

Enter-nappainta, jotta avautuu Startup Interrupt Menu.
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Startup Interrupt Menu

Press one of the following keys to continue:

ESC to resume normal startup

F1 to enter the BIOS Setup Utility

F10 to diagnose hardware

F12 to choose a temporary startup device

Press ENTER to pause ...

!

Kuva 6. Startup Interrupt Menu

Huollosta ohjeistettiin painamaan kuvassa 6 nakyvassa Startup Interrupt Menussa F10 nappainta.
F10 painamisen jalkeen tuli sama virheilmoitus. Seuraavaksi aukaisin tietokoneen ja irrotin SSD-
levyn. lIman SSD-levya tietokone kaynnistyi samaan virheilmoitukseen. Huollossa epailivat, etta
vika on emolevyssa, ja teknikko tulee paikanpaalle vaihtamaan emolevyn. Paasin ensimmaista
kertaa nakemaan poytatietokoneen, joita on kaytossa toimipisteilla, seka oli erittdin mielenkiintoista
aukaista tietokone ja irrottaa SSD-levy. Tanaan opin paljon uutta, kun asensin uudelleen tietoko-

neita. Loppupaivasta ratkaisin myds sahkaoisia tukipyyntdja.
Tiistai 8.3.2022

Paivan tavoitteena on ratkaista sahkdisia tukipyynt6ja ja tarvittaessa tehda toimistotehtavia. Aa-
mulla huomasin, etta asiakas oli laittanut viestia avoimessa olevassa tiketissani. Ongelma koski
tydvuorosovellusta, ja asiakas ilmoitti, ettd ongelma jatkuu edelleen. Olin asiasta aiemmin laittanut
viestia asiakkaan puolesta tydvuorosovelluksen tukitiimille. Laitoin itse viestia tukitiimille, koska ky-

seessa oli usein toistuva vika tydvuorosovelluksessa, joten minua kiinnosti miten vian voi korjata.
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En ollut saanut vastausta tukitiimiltd, joten kysyin Slackissa apua. Sain vastauksen, etta kannattaa
asiakasta ohjeistaa olemaan suoraan yhteydessa sovelluksen tukitiimiin, koska emme pysty

helpdeskissa ratkaisemaan sovelluksen toiminnallisuuteen liittyvia ongelmia.

Paivan aikana tuli kahdelta eri asiakkaalta tukipyynto liittyen Internet Explorer 11 tuen loppumi-
sesta kesakuussa 2022. Laitoin asiasta kyselya Slackiin, mutta sain vastauksen, ettd kannattaa
laittaa kyselya toiselle Slack-kanavalle. En ollut varma kenelle kuuluu yleinen verkkoselaimiin liitty-
vat asiat, joten tuli sekin asia nyt selvaksi. lltapaivallad asiakas laittoi tukipyynnon toimipisteen
verkko-ongelmasta. Laitoin asiasta ilmoituksen verkkoasioihin liittyvalle Slack-kanavalle, mutta sain
vastauksen, ettd ongelmaa selvitettiin kaksi viestia ylempana. Olin asiassa liian hatainen, ja olisi
pitanyt tutkia tarkemmin, oliko vika jo selvityksessa. Tanaan en joutunut uudelleen asentamaan toi-

mistolla olevia tietokoneita.
Keskiviikko 9.3.2022

Paivan tavoitteena on ratkaista sahkadisia tukipyynt6ja ja tarvittaessa tehda toimistotehtavia. Asia-
kas toi aamulla toimistolle tietokoneen, joka ei kdynnistynyt. Tietokone jai jumiin kdynnistyksessa
valmistajan logoon, eikd Windowsiin asti paassyt. Otin tietokoneen heti tyon alle, ja aloitin suoraan
asentamaan Windowsia uudelleen USB-muistitikulta. Windows asentui ilman ongelmia, mutta uu-
delleenasennuksen jalkeen tietokone ei tunnistanut internet-yhteytta verkkokaapelista. Katsoin lai-
tehallinnasta ja huomasin, ettd Ethernet sovitin oli vikatilassa. Poistin sovittimen asennuksen ja
kaynnistin tietokoneen uudelleen, mutta ongelma jatkui. Yhdistin tietokoneen langattomaan verk-
koon ja asensin kaikki saatavilla olevat ajuripaivitykset. Ajureiden asennusten jalkeen internet-yh-
teys verkkokaapelista toimi. Asensin viela tietokoneeseen uuden koneen asennuspaketin ja soitin
asiakkaalle. Asiakas ei ollut viela kerennyt poistumaan Helsingista, ja han tuli noutamaan tietoko-
neen. Asiakas kiitteli nopeasta toiminnasta. Valtyin itse tietokoneen lahettamisesta asiakkaalle ja

sain hyvan mielen, koska asiakas oli tyytyvainen palveluuni.

Teknikko kavi tanaan toimistolla huoltamassa maanantaina kasittelyyn ottamani poytakoneen. Tie-
tokone saatiin kuntoon emolevyn vaihdon jalkeen. Paivitin poytakoneeseen kaikki saatavilla olevat
ajuripaivitykset ja lahetin tietokoneen takaisin asiakkaalle. En ollut aiemmin tehnyt lIahtevia paket-

teja toimistolta, mutta paketin Iahettaminen sujui hyvin ohjeiden avulla, ja tuli tamakin prosessi opit-

tua.
Torstai 10.3.2022

Paivan tavoitteena on ratkaista sahkoisia tukipyyntoja ja tarvittaessa tehda toimistotehtavia. Asia-
kas oli laittanut tukipyynndn Office-tilin ongelmasta. Soitin suoraan asiakkaalle ja otin etdyhteyden

tietokoneeseen. Asiakkaalla oli kaytossa tietokone, jossa han ei ollut aiemmin kayttanyt Officen
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tyopoytasovelluksia. Kirjautuessa Officeen Microsoft-tiliin tuli tilivirhe, ja Office vaati aktivointikoo-
dia. Koska olin toimistolla, kysyin kollegalta tietdakd han ongelmaan ratkaisua. Kollega neuvoi re-
surssienhallinnan polusta control.exe /name Microsoft. CredentialManager poistamaan Officeen liit-
tyvat rivit. Rivien poiston jalkeen Office sovellukset alkoivat toimimaan normaalisti uudelleenkirjau-

tumisen jalkeen.

Otin tyon alle tukipyynnon, jossa asiakkaan tietokoneen naytto oli pimeana. Soitin suoraan asiak-
kaalle, koska ongelma vaikutti kiireiseltd ja vian selvittdminen on helpompaa puhelimitse. Vikana
oli, ettd kannettavan nayttd oli todella himmea, eika nayton kirkkauden saaté vaikuttanut asiaan.
Asiakas sanoi, ettd naytté muuttuu normaaliksi, kun han painaa kannettavan pohjasta. Paivitin tie-
tokoneeseen kaikki saatavilla olevat ajuripaivitykset ja poistin laitehallinnasta nayténohjaimen
asennuksen ja kaynnistin tietokoneen uudelleen. Vika ei korjaantunut. Ohjeistin asiakasta, ettd han
voisi toimittaa tietokoneen helpdeskin toimistolle korjattavaksi. Koska olen talla viikolla itse korjan-
nut tietokoneita toimistolla, prosessin tuntemuksen ansioista suosittelin asiakkaalle tietokoneen
korjattavaksi tuomista. Tama sopi asiakkaalle hyvin, koska han tyoskentelee lahella helpdeskin toi-

mistoa.
Perjantai 11.3.2022

Paivan tavoitteena on ratkaista sahkoisia tukipyyntoja, tarvittaessa tehda toimistotehtavia seka

osallistua IT-osastojen esittelypaivaan, joka on suunnattu erityisesti uusille tyontekijoille.

Otin aamupaivalla hoitaakseni tarratulostimen asennuksen tybasemalle. Kyseessa oli ensimmai-
nen tarratulostimen asennus, joka osui kohdalleni. Minulla oli jo etukateen tiedossa tietokoneen
tunnus, tulostimen nimi ja IP-osoite. Soitin asiakkaalle ja varmistin, etta tulostin oli verkossa ennen
kuin lopetin puhelun. Asiakas lahti ruokatauolle, joten pystyin tydskentelemaan ilman kiireen tun-
netta. Tein tulostimen asennuksen ohjeiden mukaan, ja asennus sujui ilman ongelmia. Kerkesin
suorittamaan asennuksen ennen kuin asiakas palasi ruokatauolta. Jarjestelmatiimi viela aktivoi tar-
ratulostuksen, ja kuittasin asiakkaalle sahkopostilla asennuksen olevan valmis. Ensi kerralla pystyn
itsevarmasti suorittamaan tarratulostimen asennuksen, koska se ei ollutkaan niin vaikea asia kuin

etukateen ajattelin.

Paivalla oli videoyhteyden valityksella IT-osastojen esittelypaiva. Jarjestelma-, sovellus- ja tietotur-
vatiimi kavivat lapi tiimiensa rakenteita ja eri tyotehtavia, joita heidan timeissaan on. ltselle tuli po-
sitiivisena yllatyksena, kuinka paljon erilaisia IT-alan tyotehtavia yrityksessamme on. Esittelypaiva

lisasi omaa motivaatiota ja mielenkiintoa tehda IT-alan uraa yrityksessamme.

Viikkoanalyysi 6
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Kuluva viikko oli erittdin opettavainen toimistoviikko. Aikaisemmin kun olin ollut toimistolla, en ollut
kasitellyt toimistolle saapuvia tietokoneita. Helpdeskin toimistolle saapuvissa asiakkaiden tietoko-
neissa on usein vikaa, joka on mahdollista korjata tietokoneen uudelleenimagoinnilla eli Windowsin
uudelleenasentamisella. Viikon aikana sain kolme tietokonetta korjattua vain asentamalla Window-
sin uudelleen. Ennen tata viikkoa minulle ei ollut tdysin selvaa, miten prosessi menee, kun asiakas
toimittaa tietokoneen helpdeskin toimistolle, ja miten tietokone palautetaan toimistolta asiakkaalle.
Nyt kun itse otin vastaan toimistolle saapuvia tietokoneita seka lahetin niita takaisin asiakkaille,
pystyn paremmin ohjeistamaan asiakkaille, miten heidan pitda toimia tietokoneen toimittamisessa
helpdeskin toimistolle. Keskiviikkona asiakas toi viallisen tietokoneen itse helpdeskin toimistolle ja
annoin hanelle varatietokoneen tilalle. Jos asiakas ei paase tuomaan tietokonetta meidan toimistol-
lemme, toimitetaan hanelle ensin varatietokone, ja sen jalkeen asiakas lahettaa viallisen tietoko-
neen meille korjattavaksi. Tekniset taitoni paranivat viikon aikana, kun asensin useisiin tietokonei-

siin uudelleen Windowsin, ja huomasin etta uudelleenasennus korjaa ongelmia.

Olen huomannut, etta tikettivuorossa joudun kysymaan enemman apua Slackissa, kuin puhelin-
vuorossa. Sahkaisissa tukipyynnoissa on enemman ongelmia liittyen tulostimiin ja sovellusten
kayttdoikeuksiin. Lisaksi viikon aikana tuli huomattavasti tukipyyntéja laskutus- ja tilausasioihin liit-
tyen, joita harvoin tulee vastaan puhelinvuorossa. Muutaman kerran jouduin kysymaan laskutus- ja
tilauspyynnoissa apua tunnusvastaavalta. Jatkossa muistan paremmin, koska voin lukea kysymyk-
seni Slack viesteistd. Muutaman kerran viikon aikana laitoin kysymykseni vaaralle Slack-kanavalle,
esimerkiksi tapauksessa liittyen Internet Explorer 11 tuen loppumisesta. Tuon tyyppinen virhe
opetti kantapaan kautta eri tukiryhmien vastuualueista. Kaksi kertaa taman viikon aikana olin asiak-
kaan kanssa puhelussa ja kohtasin ongelman, jota en osannut ratkaista. Naissa tapauksissa my-
kistin puhelun ja kysyin samassa huoneessa olevalta kollegalta apua. Kollegan nopea apu pelasti
molemmissa tapauksissa tilanteen. Huomasin, ettd minulla oli pienempi kynnys kysya apua suulli-

sesti paikan paalla, kuin etdna Slackin kautta.

Perjantaina jarjestetty IT-osastojen esittelypaiva lisasi minulle tietoa mita sovellus-, jarjestelma- ja
tietoturvatiimi tekevat, ja mita eri tydtehtavia tiimeihin kuuluu. Varsinkin jarjestelmatiimin tyétehta-
vat eivat olleet itselle ennestaan tuttuja, koska en usein ole heihin yhteydessa. Esittelypaiva lisasi
mielenkiintoa edeta uralla yrityksemme IT-osastolla, koska erilaisia tyétehtavia on paljon. Viikon
aikana toimistolla kollega mainitsi, miten esimerkiksi monet, jotka ovat aloittaneet tydskentelemaan
helpdeskissa tai Iahituessa ovat edenneet yrityksessa muihin IT-alan tyotehtaviin. Itselld yritys,
jossa on mahdollista edeta uralla parantaa motivaatiota suoriutua hyvin tyétehtavissa seka sitout-

taa yritykseen.
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Kun yritat kaikkesi nykyisessa tydssasi, opit arvokkaita tietoja ja taitoja, jotka hyodyttavat sinua
urallasi. Harvoin voi tietdd mitka taidot ovat arvokkaimpia, mutta kun annat kaikkesi nykyiselle tyol-
lesi, opit tydstasi asioita, jotka hyddyttavat sinua urasi varrella. Todennakoéisimmat urapolut
helpdeskista alkaen ovat esihenkilétehtavat helpdeskissa, toisen tai kolmannen tason tukitehtavat
seka muut edistyneet IT-tydtehtavat organisaatiossa. Helpdesk-tydntekijat altistuvat usein organi-
saation muille IT-alan tyotehtaville, ja heillda on mahdollisuus hyddyntda monissa naissa tehtavissa
tarvittavia taitoja. Esimerkki tyotehtavana verkon yllapitgja, jonka tehtavana on yllapitaa verkkolait-
teita kuten reitittimia ja kytkimia. (Gibson 2014.)

Gibson (2014) mainitsee mahdolliset uravaihtoehdot helpdesk-tydntekijalle:
o Verkon yllapitaja
o Verkkoarkkitehti
o Jarjestelman yllapitaja
o Jarjestelmaarkkitehti
o Verkkosivujen kehittaja ja yllapitaja
o Sovelluskehittaja
o Tietokantojen yllapitdja ja kehittaja
o Tietoturva-asiantuntija

e IT-kouluttaja

Itseani kiinnostaa mahdollisesti tulevaisuudessa tyotehtavat tietoturvan parissa. Uutiset kyberhyok-
kayksista ja tietojenkalasteluista lisdantyvat jatkuvasti, ja siksi on tarkeda yritykselle ja yksityiselle
henkilGille suojautua mahdollisilta tietoturvauhkilta. En mydskaan pois sulje etenemistad haastavim-

piin IT-tukihenkilon tehtaviin, koska olen pitanyt todella paljon tyotehtavistani helpdeskissa.

Tietoturva-asiantuntijat voivat keskittya tyotehtavissaan yksittaisiin jarjestelmiin varmistaen, etta
niilld on riittava virustorjuntaohjelmisto ja tiedot varmuuskopioidaan. Tietoturvapaallikot varmista-
vat, ettd organisaatiolla on riittdva fyysinen turvallisuus. Verkkoturvallisuuden asiantuntijat keskitty-
vat verkon puolustukseen ja varmistavat, ettd verkossa on esimerkiksi oikein toimivat palomuurit
seka tunkeutumisen havainnointi- ja estojarjestelmat. Teknisen tietoturvan asiantuntijat keskittyvat

tietoturvan arviointiin suorittamalla haavoittuvuus- ja tunkeutumistestauksia. (Gibson 2014.)

Viikon aikana kiinnitin huomiota ratkaisujen kirjoittamiseen ratkaisemiini tukipyyntdihin. Sahkoiset
tukipyynnot ovat asiakkaiden kirjoittamia, eika niista aina selvia tarkasti mika on ongelmana. Kirjoi-
tin tiketin sisaisiin kommentteihin lisatietoja aina kun sain lisatietoa ongelmasta esimerkiksi Slack-
keskustelusta tai asiakkaalta sahkopostilla tai puhelimitse. Vielakin en aina kirjoita tarpeeksi infor-

maatiota tikettiin, varsinkin jos sain tukipyynnon ratkaistua soittamalla asiakkaalle. Paivittain etsin
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vanhoista tukipyynndista ratkaisuja vastaavanlaisiin ongelmiin, ja minulle on ollut suuresti hydtya,
jos tukihenkild on kirjoittanut tietoja mista ongelma on johtunut ja miten se on tadsmallisesti rat-

kaistu.

Vaikka tukipyyntdjen sisaiset kommentit nakevat vain toiset tukihenkilot ja heidan esihenkildonsa, on
silti tarkeaa, etta kaikki tukipyynnon vaiheet on kirjattu ylos selkeasti ja ymmarrettavasti. Tiketin si-
saisiin kommentteihin voi kayttaa teknistad sanastoa, koska asiakkaat eivat nde niitad. Tarkasti kir-
jattu tukipyynté tarjoaa tietoa muille tukihenkildille, ja sitéd voidaan kayttda organisaation tietokan-
nan tdydentamisena. Lyhyesti kirjattu tukipyynto, jossa on kerrottu vain, ettd ongelma on ratkaistu,

tarjoaa hyvin vahan tietoa toisille tukihenkildille tulevaisuudessa. (Gibson 2014.)
3.7 Seurantaviikko 7: ongelmanratkaisutaidot puhelinvuorossa
Maanantai 14.3.2022

Taman viikon olen puhelinvuorossa. Paivan tavoitteena on vastata puheluihin ja osallistua kehitys-

keskusteluun esihenkiloni kanssa. Kiinnitan talla viikolla huomiota ongelmanratkaisutaitoihini.

Paivan ensimmaisessa puhelussa asiakas kysyi yritysten sahkdpostiosoitteita ryhmasahkoépostia
varten. Han mainitsi, etta kyseessa oli kolmen eri toimipisteen asiakasyritykset. Olin epavarma pu-
helussa, koska en aluksi ymmartanyt mita asiakas tarkoitti. Kirjoitin tiedot ylés ja sanoin, etta pa-
laan asiaan. Puhelun lopetettuani tajusin, ettd minun olisi hyva ollut ottaa etdyhteys asiakkaan tie-
tokoneeseen lisatietoja varten. Soitin takaisin asiakkaalle, ja etdyhteydella selvisi, ettd asiakkaalla
oli PowerBlI raportti auki, jossa nakyi asiakasyritysten yhteystietoja, mutta sahkdpostiosoitteet puut-
tuivat. Ohjeistin asiakasta olemaan yhteydessa PowerBlI raportin tekijaan, koska raportin tekijan
yhteystiedot olivat raportin etusivulla. En ollut puhelussa itsevarma, ja lisédksi en ymmartanyt heti

ottaa etdyhteytta asiakkaan tietokoneeseen.

Aamupaivasta minulla oli kehityskeskustelu esihenkildni kanssa. Esihenkild kehui suoriutumistani,
ja sanoi etta olen ratkaissut ison maaran tukipyyntdja siihen nahden, etta olen ollut vain kolme kuu-
kautta helpdeskissa tdissa. Positiivinen palaute piristi itseani, ja lisdsi motivaatiota suoriutua viela
paremmin tydssani. Kdvimme lapi kehittdmiskohteitani ja mainitsin kehittdmiskohteiksi ongelman-
ratkaisu- ja tekniset taidot. Mainitsin, etta tiedonhakutaitoni ovat kehittyneet, ja nykyaan tiedan
mista 10ydan tyossani tarvitsemani tiedot. Keskustelussa kerroin, etta tdman opinnaytetyon kirjoit-
taminen on kehittanyt itseani suuresti, koska olen tunnistanut omat kehittymiskohteet. Mainitsin,
etta opin joka viikko huimasti lisaa, joten ratkaistujen tukipyyntojen maara tulee kasvamaan. Kes-
kustelimme my0s uratoiveistani, ja mainitsin ettd viime perjantaina ollut IT-osastojen esittelypaiva

lisdsi mielenkiintoa tehda IT-alan uraa yrityksessamme.
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Tiistai 15.3.2022

Paivan tavoitteena on vastata puheluihin ja kehittdd ongelmanratkaisutaitojani. Asiakas soitti aa-
mulla ja kertoi, ettd hanen tietokoneensa ei saa internet-yhteytta. Ohjeistin asiakasta kokeilemaan,
ettd toimiiko internet-yhteys verkkokaapelilla. Tietokone sai internet-yhteyden verkkokaapelilla, ja
otin etayhteyden tietokoneeseen. Tietokoneesta oli havinnyt kokonaan WLAN-valilehti verkkoase-
tuksien alta, eika langattomia verkkoja nakynyt internet-asetuksissa. Laitehallinnassa Wi-Fi sovitin
oli piilotetuissa laitteissa. Poistin Wi-Fi sovittimen asennuksen, paivitin langattoman verkon ajurin ja
kaynnistin tietokoneen uudelleen. Laitehallinnassa ei vielakdan nakynyt Wi-Fi sovitinta aktiivisissa
laitteissa. Paivitin tietokoneeseen kaikki saatavilla olevat ajuripaivitykset, mukaan lukien BIOS:n.
Wi-Fi sovitin tuli n&kyviin aktiivisiin laitteisiin, mutta langattomia verkkoja ei vielakaan l6ytynyt. Pai-
vitin uudelleen manuaalisesti laitevalmistajan sivuilta langattoman verkon ajurin. Ajuripdivityksen
jalkeen tietokone I6ysi langattomia verkkoja ja niihin onnistui yhdistaminen. Ensi kerralla aloitan

ajuripaivityksilla. Epailen, etta BIOS paivitys korjasi ongelman.

Viime perjantaina sovin asiakkaan kanssa, etta asennan tanaan hanen tietokoneellensa saneluoh-
jelman. Ohjelman asennukseen olin jo valmistautunut etukateen perjantaina, koska en ollut aiem-
min kuullut ohjelmasta. Kollega mainitsi, ettda hanella oli ollut ohjelman asennuksessa ongelmia.
Huomasin, ettd sovellukseen oli kaksi eri asennusohjetta: komentorivi ja standalone asennus. Ko-
keilin standalone asennusta. Ohjelman valmistajan internet-sivulta piti ladata kansio, joka sisalsi
ohjelman tiedostot. Tiedostot purettiin tietokoneelle itse luotuun kansioon. Kansiosta kopioin ohjel-
man kuvakkeen tyopoydalle, ja ohjelma aukesi. Paivitin asennusohjeisiin, etta tehtava standalone

asennus, jotta kollegat osaavat jatkossa asentaa ohjelman ilman ongelmia.
Keskiviikko 16.3.2022

Paivan tavoitteena on vastata puheluihin ja kehittdd ongelmanratkaisutaitojani. Aamulla asiakas
soitti, ettd han tarvitsee apua tiedoston siirtamisessa Sharepointiin. Annoin hanen itse ladata tarvit-
tavan tiedoston ensin tietokoneelle PDF-muodossa ja opastin miten onnistuu tiedoston lataaminen
Sharepoint-sivulle. Han tarvitsi vield apua potilaalle 1ahetettdvan kyselyn kanssa. Kysely lahetettiin
sivustosta, joka on vain laakareiden ja hoitajien kaytossa. Kyselyn tekeminen onnistui ohjeiden
avulla, jotka asiakas oli saanut. Pysyin puhelussa rauhallisena ja annoin asiakkaan itse tehda
kaikki toimenpiteet, jotta hanelle jaa asiat paremmin mieleen. Asiakas sanoi itse, etta hanta tur-
hauttaa, koska han ei osaa kunnolla kayttaa tietokonetta. Puhelu kesti pitkdan, koska opetin asiak-
kaalle Sharepointin kayttéa ja kyselyn tekemista. Yllatyin kuinka hyvin minulta sujui asiakkaan

opastaminen, koska en ole aiemmin pitanyt itseani hyvana perehdyttgjana.
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En ollut aiemmin suoriutunut paivan puheluista yhta hyvin kuin tdnadan. Lahes kaikki paivan ongel-
mat olivat sellaisia, joita olin aiemmin kohdannut. Huomasin, etta olin itsevarma asiakaspalvelija ja
nautin tydstani enemman, kun tiesin mita tehda. ltseluottamusta lisasi, kun paivan aikana onnistuin
kaksi kertaa korjaamaan kameraongelman Teamsissa nopeasti poistamalla kameran asennuksen
laitehallinnasta. Pyrin myos kertomaan asiakkaalle puhelun aikana mita toimenpiteita teen, seka
sanomaan “pieni hetki”, kun selvitin asiaa. Puheluiden kestoa pienensi, kun otin etdyhteyden lahes
heti asiakkaan tietokoneeseen, jotta sain enemman lisatietoa ongelmasta. Asiakkaat kKiittelivat ta-

naan useasti hyvasta palvelusta ja toivottelin heille hyvat paivanjatkot jokaisen puhelun lopuksi.
Torstai 17.3.2022

Paivan tavoitteena on vastata puheluihin ja kehittdd ongelmanratkaisutaitojani. Aamulla asiakas
soitti, ettd hanen tydtietokoneensa ei saanut internet-yhteytta. Asiakas kertoi, ettd han jakaa puhe-
limestaan internet-yhteyden tietokoneeseen, mutta tietokone ei 16yda langattomia verkkoja. Selvisi,
ettd samassa paikassa oleva hanen henkilokohtainen tietokoneensa 16ysi useita langattomia verk-
koja. Ohjeistin asiakasta tarkistamaan tietokoneen internet-asetukset ja kokeilemaan toimiko puhe-
limessa internet-yhteys. Lopulta minulle tuli mieleen ohjeistaa asiakasta kdynnistamaan tietokone
uudelleen. Tietokoneen uudelleenkaynnistamisen jalkeen langattomia verkkoja |6ytyi. Puhelu olisi

tassa tapauksessa pitanyt aloittaa kysymalla, ettd onko han kaynnistanyt tietokoneen uudelleen.

Seuraavassa puhelussa asiakas soitti, etta kirjautuminen tietokoneelle ei onnistunut. En saanut
etayhteytta tietokoneeseen, ja selvisi etta tietokone ei ollut yhteydessa internettiin. Otin edellisen
puhelun opit heti kayttdon ja ohjeistin asiakasta kaynnistamaan tietokoneen uudestaan. Uudelleen-
kaynnistamisen jalkeen tietokone sai internet-yhteyden. Myohemmin iltapaivalla toinen asiakas
soitti, etta tietokoneessa ei vuoronumerojarjestelman sovellus toimi. Ohjeistin asiakasta kaynnista-
maan tietokoneen uudelleen. Uudelleenkaynnistamisen jalkeen sovellus alkoi toimimaan. IT-tuen
legendaarinen lause "oletko kokeillut kdynnistaa tietokoneen uudelleen” korjasi namakin ongelmat.

Jatkossa muistan aloittaa korjaustoimenpiteet silla.

Loppupaivasta sain puhelun, jossa toimipisteen internet-yhteydet olivat katkenneet. En saanut hoi-
dettua asiaa loppuun, koska samasta toimipisteesta oli tullut toinen puhelu helpdeskiin ja kollega

oli aloittanut asian hoitamisen lahituen kanssa. Kollega oli saanut vaihdettua toimipisteelle kayttoon
varayhteyden WANZ2, koska ensisijainen internet-yhteys WAN1 oli katkennut. Varayhteydella inter-

net-yhteydet toimivat valiaikaisesti, ja vika korjattiin lopulta Iahituen toimesta paikan paalla.
Perjantai 18.3.2022

Paivan tavoitteena on vastata puheluihin ja kehittdad ongelmanratkaisutaitojani. Aamulla huomasin,

etta asiakas oli vastannut tiistaina luomaani tukipyyntoon, jossa tilasin poytatietokoneelle huollon.
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Asiakas kysyi mika on huollon tilanne, koska korjaaja ei ollut viela kaynyt huoltamassa tietokonetta.
Tiistaina huoltoa tilatessani sanoin huollon tukihenkildlle, ettd huoltoa voisi kiirehtid, koska yleensa
huolto on suoritettu noin 3-5 tydpaivan kuluessa huollon tilaamisesta. Soitin tanaan uudelleen
huoltoon, ja sieltd antoivat arvion, etta tietokonetta paastaan huoltamaan ensi viikon alussa. Ker-
roin asiakkaalle tilanteen ja sanoin, etta vaihtoehtoisesti he voivat tilata uuden tietokoneen, koska
uuden pdytatietokoneen saa todennakdisemmin nopeammin toimipisteelle. Asiakkaalla oli Kiire
saada tietokone kuntoon, ja minun olisi pitanyt kertoa jo tiistaina, ettd uuden tietokoneen saa toimi-
pisteelle noin yhdessa tyopaivassa. Asiakas kuitenkin Kiitteli, kun selvitin asiaa ja olin kiirehtinyt

huoltoa.

lltapaivalla asiakas soitti ongelmasta, joka koski hoitokodeissa kaytettavaa sovellusta. Kyseessa oli
mobiiliversio sovelluksesta. Asiakas kertoi puhelun aluksi, ettd sovelluksen aktivointi ei onnistunut.
Sanoin heti puhelun alkuun "pieni hetki”, koska tdma oli ensimmainen kerta, kun minulle tuli vas-
taan sovelluksen mobiiliversiota koskeva ongelma. Loysin onneksi heti ohjeen sovelluksen mobiili-
version aktivointiin liittyen. Sain ohjeistettua asiakasta puhelimitse tekemaan sovelluksessa akti-
vointipyynnon. Lisaksi laitoin hanelle viela sahkdpostilla tarkemmat ohjeet mobiilisovelluksen akti-
voinnista kuvien kera. Olen viime aikoina alkanut lahettamaan asiakkaille ohjeistuksia ja kirjautu-
mislinkkeja sahkopostilla. Viela kaksi kuukautta sitten kerroin kaiken puhelimitse. Kirjautumisohjei-
den ja -linkkien lahettaminen sahkodpostitse nopeuttaa palvelua ja vahentaa vaarinymmarryksia.

Esimerkiksi internet-linkin kertomisessa puhelimitse saattaa toinen osapuoli kuulla vaarin.
Viikkoanalyysi 7

Kuluva viikko oli tahanastisen helpdesk urani parhaiten sujunut viikko. Huomattavan suuri osa tuki-
pyynnoista olivat itselle ennestaan tuttuja, joten sain ratkaistuja asiakkaiden ongelmat nopeasti.
Koska puhelut sujuivat hyvin, huomasin etta sain enemman itseluottamusta ja vastasin puheluun
aina iloisella ja reippaalla aanella. Useana paivana talla viikolla vastasin tiimistamme paivan aikana
eniten puheluihin. Aiemmin olen yleensa paivan aikana vastannut toiseksi tai kolmanneksi eniten
puheluihin. Kun huomasin, ettd pystyn vastaamaan eniten puheluihin, nosti se itselle motivaatiota
pysya karjessa. Kyseessa ei siis ole mikaan kilpailu, mutta itse haluan suoriutua tyostani mahdolli-
simman hyvin. Kuitenkaan en Kiirehtinyt asiakkaiden kanssa puheluissa tilastoja varten, vaan ta-

voitteena minulla on aina ollut palvella asiakasta mahdollisimman hyvin ja loppuun asti.

Heikoiten viikon tukipyynndista sujui maanantain ensimmainen puhelu, jossa asiakas kysyi asia-
kasyritysten yhteystietoja. Olin puhelussa epavarma, koska en aluksi ymmartanyt mita asiakas tar-
koittaa. Kysyin asiakkaalta useasti mitd han tarkoittaa, ja hdmmennyin kun en osannut auttaa. Li-

saksi en ottanut puhelun aikana etayhteytta asiakkaan tietokoneeseen, vaan jouduin soittamaan
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asiakkaalle takaisin. Etdyhteydella selvisi tarkemmin, mita asiakas tarkoitti, ja neuvoin hanta ole-
maan yhteydessa PowerBI raportin tekijaan. Jalkeenpain ajateltuna asiaa olisi voinut kysyd myos
sopimustiimilta. Joten jatkossa lisatietoja varten muistan ottaa etdyhteyden asiakkaan tietokonee-

seen aina kuin mahdollista.

Tiistain ongelma, jossa asiakkaan tietokoneesta oli internet-asetuksista havinnyt WLAN-valilehti ja
Wi-Fi sovitin oli laitehallinnassa piilotetuissa laitteissa, ratkesi lopulta paivittamalla tietokoneeseen
kaikki saatavilla olevat ajuripaivitykset, kdynnistdmalla tietokone uudestaan ja lataamalla laiteval-
mistajan internet-sivulta langattoman verkon ajuripaivitystiedoston. Kohtasin vastaavan ongelma
joulukuussa, kun olin vasta aloittanut helpdeskissa. Silloin paivitin vain langattoman verkon ajurin
ja kaynnistin tietokoneen uudelleen. Vika ei korjaantunut, joten suoritin valmistajan diagnostiikka-
ohjelman, joka tunnisti vian langattomassa verkossa. Tilasin tietokoneelle huollon, ja tietokone
huollettiin. Todenndkoisesti ongelma olisi ratkennut samalla tavalla kuin tdman viikon tiistain ongel-
massa. Lisaksi tiistaina en joutunut etsimaan ongelmaan ratkaisua internetista, vaan kokeilin eri
toimenpiteilla itsenaisesti korjata ongelmaa. Tietokoneen laitteistojen vikatilanteissa etsin joulu- ja

tammikuun lahes aina lisatietoja internetista.

Tiistaina tilaamani huoltoa poytatietokoneelle ei saatu suoritettua taman viikon aikana. Viime vii-
kolla, kun tilasin helpdeskin toimistolle huollon poytakoneelle, tuli teknikko huoltamaan tietokoneen
kolmen tydpaivan paasta. Asiakkaalla oli kiire saada tietokone huollettua, ja minun olisi heti tiis-
taina pitanyt kertoa asiakkaalle, etta uusi tietokone pystytaan toimittamaan yhdessa arkipaivassa
toimipisteelle. Helpdeskin toimistolla ei ole poytatietokoneita varakoneiksi, mutta minun olisi tassa

tapauksessa pitanyt tarjota asiakkaalle mahdollisuutta ottaa varakoneeksi kannettava tietokone.

Viikon jopa paras oivallus oli, ettd tietokoneen uudelleenkaynnistdminen korjaa suurimman osan
ongelmista. Itseltd on unohtunut viime aikoina ensimmaisena toimenpiteena ohjeistaa asiakasta

kaynnistamaan tietokone uudelleen. Torstaina asiakkaan tietokoneen langattoman verkon ongel-
massa yritin useita korjaavia toimenpiteita ennen kuin ymmarsin ohjeistaa asiakasta kaynnista-

maan tietokoneen uudelleen.

Pidimme talla viikolla esihenkiloni kanssa ensimmaisen kehityskeskusteluni. Kdvimme keskuste-
lussa lapi tyohyvinvointiani, miten olen suoriutunut tydssani, mita kehittamiskohteita ja vahvuuksia
minulla on seka urakehitystani. Mainitsin keskustelussa, ettd minulla on ollut heikkoutena tukipyyn-
tojen eskalointi. Viela muutama viikko sitten en niin tarkasti tiennyt, kenelle toisen tason tukitiimille
minun pitaa tukipyynto eskaloida, jos en osaa itse ratkaista ongelmaa. Lisaksi minulla on ollut epa-
selvaa, ohjeistanko asiakasta olemaan suoraan yhteydessa toiseen tukitiimiin, vai hoidanko itse
yhteydenpidon asiakkaan puolesta. Esihenkilé mainitsi, ettd yleensa on tilannekohtaista kannat-

taako yhteydenpito hoitaa asiakkaan puolesta, ja kokemus opettaa oikean toimintatavan. Mainitsin,
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ettd olen viihtynyt erinomaisesti helpdesk-tiimissa, ja olen kiinnostunut tekemaan IT-alan uraa yri-
tyksessamme. Esihenkild antoi minulle positiivista palautetta, ettd olen ratkaissut paljon tukipyyn-
toja ja toiminut tiimimme ohjeiden mukaan. Esihenkild sanoi, ettad vaikutan aina positiiviselta ja reip-
paalta. Positiivinen palaute piristi, ja lisdsi motivaatiota suoriutua entistd paremmin tyotehtavissa.
Maanantain positiivisen kehityskeskustelu varmasti oli osasyyna, etta kuluva viikko sujui erinomai-

sesti.

Kehityskeskustelu vahvistaa tyontekijan ja esihenkildén valistd suhdetta. Kummankin osapuolen pi-
taa voida antaa ja vastaanottaa palautetta rakentavasti ja myonteisesti. Tavoitteiden asettaminen
ja niiden seuranta pitkalla aikavalilla jasentaa yksilon urakehitystd. Kun huomaa omien tietojen ja
taitojen kehittyvan, parantaa se motivaatiota huomattavasti. Kehityskeskustelu on onnistunut, kun
tydntekija tunnistaa kunnianhimoisen, mutta saavutettavissa olevan tavoitetason, johon han pyrkii

osaamistaan kehittdmalla. (Sympa 2022.)

Koin itse kehityskeskustelun hyodylliseksi, varsinkin kun sain positiivista palautetta. Tavoitteeksi
asetettiin minulle ratkaista enemman tukipyynt6ja, koska sita pystyy mittaamaan. Ratkaistujen tuki-
pyyntdjen maaraa kuukausitasolla pystyn itse seuraamaan. Kehityn jatkuvasti paremmaksi IT-tuki-
henkildksi, kun saan lisaa kokemusta, minka seurauksena kuukausikohtainen ratkaistujen tuki-
pyyntdjen maara tulee varmasti kasvamaan. Lisaksi koska ratkaistujen tukipyyntdjen maara on
my0s kollegoiden nahtavissa, lisda se minulla motivaatiota tehda tydni paremmin ja tehokkaam-

min.

Positiivinen palaute vahvistaa tyontekijan halua tehda jatkossa lisaa hyvaa, seka synnyttaa positii-
visia tunteita. Jatkuva kannustava palaute kasvattaa motivaatiota oppia ja kehittya. Jos palautetta
ei saa, tyontekija ei voi olla varma tekeekd han asioita oikein. Tydkaverin yhdellakin lausahduksella
voi olla positiivinen vaikutus, silla myonteinen kommentti saattaa pysya mielessa pitkaan. Palaut-
teen tarkoitus on aina auttaa palautteen saajaa eteenpain, mutta ihmisten loukkaaminen ei muuta
heita paremmiksi. Inmissuhteissa ei pitaisi milloinkaan unohtaa sita, etta kaikki kanssaihmi-
sisemme kaipaavat arvostusta. Sanomalla ystavallisia kiitoksia paivittain toisille ihmisille, haAmmas-
tyt kuinka suuri vaikutus silla on toisen henkilon tarkeyden tunteelle. Jakamalla kiitosta runsain ka-

sin ihmiset vaalivat sanojasi ja muistavat ne lapi elaman. (Carnegie 1981, 50-51; Sarkkinen 2017.)

Jatkossa muistan antaa kollegoilleni positiivista palautetta hyvista tyésuorituksista, koska huoma-
sin kuinka paljon itse piristyin kehityskeskustelussa saamastani myonteisesta palautteesta. Jaka-
malla kiitoksia ja kehumalla toisten tyosuorituksia tulee itsekin paremmalle mielelle. Valittamisesta
ei tule kenellekaan hyva mieli. Kun itse sain esihenkildltd kehuja hyvasta tydsuorituksesta, on mi-

nulla nyt motivaatiota yllapitdd saamaani hyvaa mainetta.
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3.8 Seurantaviikko 8: ensimmaisen chat-vuoron opit
Maanantai 21.3.2022

Talla viikolla olen ensimmaista kertaa chat-vuorossa, jossa vastaan chat-viesteilla asiakkaiden ky-
symyksiin. Chatti on toiminnassa helpdeskin intranet-sivulla seka sivulla, josta pystyy tekemaan
tukipyyntdja eri tukitiimeille. Viikon aikana pystyn kehittdmaan chat-keskusteluissa kirjoitetun vies-

tinnan taitojani.

Chat-sovellus ei ole minulle ennestaan tuttu. Kun aloitin tyot joulukuussa, oli minulla perehdytys
chattiin, mutta suurin osa niista asioista on jo unohtunut. Loysin chat-sovelluksen valmistajan kou-
lutusmateriaalin, jossa oli hyvin kerrottu mita eri kuvakkeet tarkoittavat sivuston kavijoiden koh-
dalla. Laitoin itseni aktiiviseksi, ja aloin odottelemaan chatin aloittavia asiakkaita. Aamun ensim-
maisissa chateissa asiakkaat kysyivat mita kautta heidan pitaa tilata kayttdoikeuksia tyontekijoille,
seka kiirehtivat jo tehtyja tukipyyntdja. Tapaukset olivat nopeita ratkaista ja kiirehtimistapauksissa

olin yhteydessa kollegaan, jolla oli tukipyyntd kesken.

Puolenpaivan aikoihin asiakas aloitti chatin tulostinongelmasta. Asiakas kertoi, etta verkkotulosti-
mesta ei onnistunut tulostaminen. Otin etdyhteyden asiakkaan tietokoneeseen. Yritin samalla cha-
tissa kertoa asiakkaalle mita toimenpiteitd teen. Koin kankeaksi keskustella chatissa samalla, kun
etayhteys oli kdynnissa, joten kysyin asiakkaalta voinko soittaa hanelle. Tulostinongelma ratkesi,
kun selvisi etta tietokone oli yhdistetty toimipisteen vierasverkkoon, eli tietokone oli eri verkossa

kuin tulostin.

lItapaivalla asiakas ilmoitti chatissa ongelmasta, ettd hanen kuulokkeidensa ohjelmisto ei tunnista-
nut kuulokkeita. Kysyin taas asiakkaalta, ettad voinko soittaa, koska koin hitaaksi chatin valityksella
kysya kysymyksia, kun etayhteys oli kdynnissa. Ongelma ratkesi, kun kuulokkeiden telakka yhdis-

tettiin tietokoneisiin, niin ohjelmisto tunnisti kuulokkeet.

Huomattavan suuri osa paivan chateista koski joko kayttdoikeuksien tilaamista, tunnusten kiirehti-
mista tai IT-tarvikkeiden tilaamista. Muutaman kerran tuli vastaan kysymys sellaisesta kayttdoikeu-
desta, joista en ollut aikaisemmin kuullut. Sanoin ensin asiakkaalla: "pieni hetki, selvitdn asian”, en-
nen kuin aloin hakea tietoa, miten oikeus lisataan tai tilataan. Loysin onneksi ratkaisut nopeasti
vanhoista Slack-viesteista eika asiakas joutunut pitkdan odottamaan. Lounasaikaan itsellani oli
kolme aktiivista chat-keskustelua auki, minka koin erittain hankalaksi, koska asiakkaat vastasivat
aina nopeasti takaisin. En kerennyt aina vastata asiakkaalle heti takaisin, koska olin selvittdmassa

toisen asiakkaan ongelmaa.

Tiistai 22.3.2022
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Paivan tavoitteena on vastata chat-viesteihin. Aamupaivasta asiakas laittoi chatissa viestia, etta
yritysasiakkaalla oli ongelmia asiakasyrityssivustolle rekisterditymisessa. Asiakas kysyi, mihin han
voi olla yhteydessa asiassa. Asiakasyrityssivustoon liittyvid ongelmia en ollut aiemmin kohdannut.
Avasin sivuston ja huomasin, etta etusivulla oli myynnin yhteystiedot. Kerroin asiakkaalle nama yh-
teystiedot. Yhteystietojen antamisen jalkeen ymmarsin tarkistaa helpdeskin omasta tietokannasta
asiakasyrityssivustoon liittyvat tiedot. LOysin sieltd sivuston tukipalvelun yhteystiedot, ja kerroin asi-
akkaalle, ettd on mieluummin yhteydessa heihin. Olin siis liilan hatainen yhteystietojen antami-

sessa. Yritan jatkossa miettia ennen kuin kirjoitan.

Lounasaikaan minulla oli jopa nelja chat-keskustelua kdynnissd samaan aikaan. Asiakkaiden kysy-
mykset olivat onneksi yksinkertaisia. Asiakkaat kysyivat mihin he voivat olla yhteydessa palkanlas-
kentaan tai potilastietojarjestelmaan liittyvissa asioissa. Asiakkaille oli helppo ohjeistaa tekemaan
tukipyyntd oikealle tukitiimille, koska he olivat jo valmiiksi sivustolla, josta tukipyynnoét tehdaan.
Jouduin juuri lounasaikaan yhta asiakasta ohjeistamaan soittaa meille helpdeskiin, koska ongel-
man korjaamiseen vaadittiin etayhteys asiakkaan tietokoneelle, ja minulla oli juuri monta keskuste-
lua samaan aikaan kaynnissa. Jos olisin ottanut etayhteyden, en olisi voinut vastata useaan chat-

tiin samanaikaisesti.

Loppupaivasta asiakas kertoi, ettd hanella ei ndy laaketieteen laiterekisteri sivustolla mitaan sisal-
to6a. Kerroin hanelle, etta esihenkilon taytyy tilata hanelle sivuston kayttboikeudet, jotta sivusto toi-
mii. Asiakas sanoi, ettad hanelle on tilattu kayttéoikeudet, koska kirjautuminen onnistui. Sanoin asi-
akkaalle, etta otan asian selvitykseen ja palaan asiaan. Itselle tuo sivusto on tuntematon, joten en

osannut heti antaa asiakkaalle muuta vastausta. Laitoin asiasta viestia sivuston tukipalveluun.
Keskiviikko 23.3.2022

Paivan tavoitteena on vastata chat-viesteihin. Sain aamulla vastauksen laiterekisterisivuston tuki-
palvelusta, etta pitaisi tarkistaa onko eilisella asiakkaalla kayttdoikeudet kyseiseen sivustoon. En
I0ytanyt avointa tai kasiteltya tilausta kayttooikeuksista kyseiselle asiakkaalle. Pyysin sivuston paa-
kayttajaa tarkistamaan, onko kyseisella asiakkaalla kayttooikeudet sivustoon. Han sanoi, etta asi-
akkaalla ei ole kayttooikeuksia. Laitoin viestia asiakkaalle ja hanen esihenkildlleen, etta tassa ta-
pauksessa pitaa tehda uusi tilaus kayttooikeuksista. Asiakas sanoi tiistaina, etta hanella on kaytto-

oikeudet sivustoon, mutta minun olisi pitanyt varmistaa asia heti jo eilen.

lltapaivalla asiakas sanoi chat-keskustelussa, etta eraalla kayttajalla nakyy vaaran organisaation
kyselylomakkeita sivustossa, joka on vain ladkarien ja hoitajien kaytdssa. Sain selvitettya van-

hoista chat-viesteista, etta tietyn organisaation kyselylomakkeet tulevat nakyviin Active Directory
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ryhmien avulla. Kuitenkaan kyseisen kayttaja ei ollut jasenena kyselylomakkeiden nakymisen mah-
dollistavassa Active Directory-ryhmassa. Laitoin asiasta viestia sivuston Slack-kanavalle, ja tuki-

pyynto jai viela tyon alle.
Torstai 24.3.2022

Paivan tavoitteena on vastata chat-viesteihin. Sain vastauksen eiliseen Active Directory-ryhman
ongelmaan. Sivuston tukitiimin puolelta kayttajalla nakyi Active Directory-ryhma, joka mahdollistaa
organisaation kyselylomakkeiden nakymisen. Kuitenkaan tuota ryhmaa ei nakynyt kayttajalla Ac-
tive Directoryssa, joten kayttgjaa ei onnistunut poistamaan ryhmasta. Kyselin kollegoilta, ettd onko
heille tullut vastaan vastaavaa tapausta, jossa kayttaja saa Active Directory-ryhman oikeudet ilman
ryhmaan kuulumista. Sain toistaiseksi vastauksen, ettd mahdollisesti oikeudet periytyvat toisesta

ryhmasta.

Paivan aikana ei tullut haastavia pyynt6ja chatissa. Suurin osa pyynnoista liittyi kayttdoikeuksiin,
joista ei voinut tehda kayttooikeustilausta. Lisasin ndissa tapauksissa Active Directoryn kautta kayt-
tooikeuksien mahdollistavan ryhman asiakkaille. lltapaivalla kollega kysyi apua Slackissa, koska
asiakkaan kamera ei toiminut Microsoft Teamsissa. Teamsissa tuli virheilmoitus: “jarjestelmanval-
voja on estanyt kameran kaytdn”. Vastasin itse viestiin ja kerroin kokeilemaan eri toimenpiteita,
joilla olen saanut kameran Teamsissa toimimaan. Kollega sai kameran toimimaan tyhjentamalla
Teamsin valimuistin kansiosta appdata\Microsoft\Teams\Cache. Oma osaaminen alkaa olla jo silla

tasolla, etta pystyn antamaan vinkkeja kollegoille.
Perjantai 25.3.2022

Paivan tavoitteena on vastata chat-viesteihin. Aloin itse selvittdmaan tuota keskiviikkona alkanutta
Active Directory-ryhman ongelmaa. Tuli vasta tdndan itselle mieleen katsoa, nakyykd ryhman jase-
nena kayttgjaa, jolle ei pitaisi olla ryhman oikeuksia. Avasin ryhman Active Directorysta ja huoma-
sin, ettd ryhman jasenina oli Active Directory-ryhmid. Tama kyseinen kayttaja kuului kolmeen eri
ryhmaan, jotka olivat tuon ryhman jasenina. Kysyin yhteytta ottaneelta asiakkaalta, etta tarvitseeko
kayttaja kolmen ryhman tuomia kayttooikeuksia. Aikaisemminkin on minulle tullut vastaan Active
Directory-ryhmia, joiden sisalla on ryhmia. Jatkossa muistan aikaisemmin tarkistaa ryhman jase-

net.

Muuten paivan aikana tuli yksinkertaisia pyyntoja chatissa. Asiakkaat kyselivat mita kautta he voi-
vat olla yhteydessa HR-osastoon, palkkapalveluihin ja mita kautta he pystyvat tekemaan kayttooi-
keuksien tilauksia. Taman viikon aikana on tullut paljon vastaavia kysymyksia, niin osasin erittain
nopeasti neuvomaan asiakkaille oikean paikan. Laitoin asiakkaille aina my6s suoran linkin yhtey-

denottopaikkaan tai kayttooikeuksien tilaamiseen.
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Viikkoanalyysi 8

Takana on ensimmainen viikko, kun olin chat-vuorossa. Chatissa asiakkaat kyselivat paljon mista
he voivat tilata kayttdoikeuksia, tukipalveluiden yhteystietoja seka kiirehtivat jo aiemmin tehtyja tu-
kipyynt6ja. Loppuviikosta huomasin, etta pystyin ohjeistamaan asiakkaita todella paljon alkuviikkoa

nopeammin oikeaan paikkaan esimerkiksi tekemaan tunnustilauksen.

Muutaman kerran viikon aikana otin myos etayhteyden asiakkaan tietokoneeseen ratkaistakseni
esimerkiksi tulostin- tai kuulokeongelman, tai asensin ohjelman asiakkaan tietokoneelle. Alkuvii-
kosta koin hitaaksi keskustella etdyhteyden ohella chatissa asiakkaan kanssa. Loppuviikosta kui-
tenkin sain etdyhteyden paremmin sujumaan viestittelyn ohella. Ennen etdyhteyden ottamista ker-
roin asiakkaalle chatissa mita toimenpiteitd aion tehda. Kun asiakas otti yhteytta, ettd hanella ei
kuulokkeiden aani kuulunut, kirjoitin ennen etadyhteyden ottamista, etta tarkistan Windowsin aani-

asetukset. Alkuviikosta koin my6s haastavaksi vastata useaan chat-keskusteluun samanaikaisesti.

Usean asian suorittamisen saman aikaisesti etuna on asiakaspalvelu chatissa, ettéd asiakaspalve-
lija voi siirtyd keskustelusta toiseen esimerkiksi, kun yhdessa keskustelussa taytyy odottaa asiak-
kaan vastausta, eika asiakas ole saatavilla. Kuitenkin usean asian tekeminen samanaikaisesti vai-
kuttaa tehtavien suorittamisen nopeuteen eri yhteyksissa. Kognitiivisten vaihtokustannusten takia
on havaittu, ettd monen tehtavan suorittaminen samanaikaisesti voi alentaa henkilén tuottavuutta

ja tyépanoksen laatua. (Tezcan & Zhang 2014.)

Itse huomasin, etta pystyin pitamaan samanaikaisesti kolme chat-keskustelua auki, ilman etta asi-
akkaat joutuivat odottamaan kauan vastausta. Huomasin, ettd jos yhdessa keskustelussa asiakas
vastasi takaisin aina erittain nopeasti, en siirtynyt pois siitéd keskustelusta. Kuitenkin parempi toi-
mintapa olisi vastata kaikille asiakkaille tietyin valiajoin, jotta asiakkaat eivat luule, etta asiakaspal-
velija ei ole paikalla. Tiistaina minulla oli nelja keskustelua samaan aikaan auki, joissa asiakkaat
vastasivat aktiivisesti takaisin. Yhdessa keskustelussa jouduin asiakasta ohjeistamaan soittamaan
helpdeskiin, koska ongelman korjaaminen olisi vaatinut etayhteyden asiakkaan tietokoneeseen.
Tiedan, etta jos olisin ottanut etayhteyden, olisin vain pystynyt keskittymaan etayhteyteen, ja kol-

meen muuhun keskusteluun olisi tullut liian pitka tauko viesteihin.

Chat-palveluissa on tarkeaa, etta tukihenkild ei pida liian pitkia taukoja viesteissa tutkiessaan on-
gelmaa. Jos esimerkiksi asiakas tarvitsee apua johonkin asiaan, josta tukihenkilon on otettava sel-
vaa, tulee asiakkaalle kirjoittaa esimerkiksi: "minulla ei ole vastausta asiaan juuri nyt, mutta voin
ottaa asiasta selvaa” tai: "sopiiko, etta selvitan hetken asiaa?”. llman tdman kaltaisia viesteja asia-
kas saattaa luulla, ettd keskustelu on katkennut ja han odottaa henkil6a, joka ei koskaan palaa.

Kun ongelma on ratkaistu, tukihenkilon tulee varmistaa, etta asiakas on saanut tarvitsemaansa
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apua ja lopettaa keskustelu ystavallisesti esimerkiksi sanomalla: "Kiitos yhteydenotostasi” ja

"voinko olla avuksi jossain muussa asiassa?”. (Gibson 2014.)

Kun asiakas oli chattibotin automaattisen viestin jalkeen kertonut ongelmansa tai kysymyksensa,
otin tavaksi aloittaa chat-keskustelun sanomalla "hei. Jos en osannut vastata asiakkaan kysymyk-
seen heti kirjoitin: "pieni hetki, niin selvitan”. Jos ongelman korjaus vaatii esimerkiksi muutaman mi-
nuutin toimenpiteen, kuten kayttdoikeuden lisdamisen kirjoitin: "pieni hetki, niin lisdan oikeuden”.
Kun asiakkaan ongelma oli ratkaistu kirjoitin: "voinko olla avuksi jossain muussa asiassa” ja lopetin
keskustelun esimerkiksi sanomalla: "kiitos ja mukavaa paivanjatkoa”. ltse olen jonkun verran otta-
nut chatin valityksella yhteytta yritysten asiakaspalveluihin ja muistelin tapauksia, joissa olin saanut
erinomaista palvelua. Lahes aina asiakaspalvelija kysyi minulta, etta tarvitsenko muuta apua ja toi-

votti hyvat paivanjatkot.

Saman viikon aikana en ollut aiemmin kayttanyt yhta paljon Active Directorya kuin talla viikolla.
Chat-viesteissa tuli paljon pyyntdja lisata kayttdoikeuksia, ja jouduin selvittdd mika Active Direc-
tory-ryhma lisda kayttdoikeuden. Keskiviikkona alkanut ongelma kyselylomakkeiden nakymisessa
ilman oikeuden mahdollistavaa Active Directory-ryhmaa syyna oli, ettéd Active Directory-ryhman si-
salla oli ryhmia. Torstain 24.2.2022 paivakirjamerkintaan kirjoitin: "Taytyy pitaa jatkossa mielessa,
jos tulee Active Directory-ryhmien kanssa ongelmia, etta ryhma ryhman sisalla saattaa aiheuttaa
ongelman”. Nopeasti siis unohdin asian ja jatkossa minun pitda heti muistaa tarkistaa Active Direc-

tory-ryhman jasenet silta varalta, ettd ryhman sisalla on ryhmia.

Active Directory-ryhmia kaytetaan keraamaan kayttajatileja, tietokonetileja ja muita ryhmia hallitta-
viksi yksikoiksi. Ryhmien hallinnointi yksittaisten kayttgjien sijaan yksinkertaistaa verkon yllapitoa ja
hallitsemista. Active Directoryssa on kahdenlaisia ryhmia: jakeluryhmat ja suojausryhmat. Jakelu-
ryhmia kaytetdan sahkopostien jakeluluetteloiden luomiseen ja suojausryhmia kaytetaan oikeuk-
sien maarittamiseen jaetuille resursseille. Suojausryhmalle maaritetdan kayttdoikeudet sen maarit-
tamiseksi, mita kyseisen ryhman jasenet voivat tehda toimialueen puitteissa. Esimerkiksi kayttaja,
joka on lisatty varmuuskopiointioperaattorit-ryhmaan Active Directoryssa, voi varmuuskopioida ja
palauttaa tiedostoja ja hakemistoja, jotka sijaitsevat kussakin toimialueen ohjauskoneessa. Var-
muuskopiointioperaattorit-ryhmalle on maaritetty kayttdoikeudet tiedostojen ja hakemistojen var-
muuskopiointiin ja palauttamiseen. Ryhman jasenet perivat kyseiselle ryhmalle maaritetyt kayttaja-
oikeudet. Ryhmakaytanndn avulla voi maarittaa kayttdoikeudet suojausryhmille tiettyjen tehtavien

suorittamiseen. (Microsoft 2021.)
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Kuva 7. Active Directory kayttajat ja tietokoneet (ADSecurity.org 2020)

Kuvassa 7 on Active Directoryn kayttajien, tietokoneiden ja ryhmien hallintanakyma. Kuvassa na-

kyva "theacme.io” on toimialue. Kuvassa nakyy suojausryhmia seka selitykset sille mita kayttdoi-

keuksia ryhmat lisdavat kayttajille tai ryhmille, jotka ovat kyseisessa ryhmassa. Suojausryhmien

kanssa olen jakeluryhmia enemman tekemisissa tyossani. Taman viikon ongelmallinen Active Di-

rectory-ryhma on suojausryhma. Active Directory ongelman kanssa tyoskentely lisdsi omaa tieta-

mysta Active Directory-ryhmien toiminnasta.
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4 Pohdinta ja paatelmat

Ennen opinnaytetydn aloittamista olin ehtinyt tydskennella helpdeskissa noin kaksi kuukautta.
Tama on ensimmainen IT-alan tydpaikkani, mutta olen aiemmin tydskennellyt useita vuosia asia-

kaspalvelutehtavissa.

Tavoitteena opinnaytetydn aikana oli kehittya paremmaksi ja tehokkaammaksi tyontekijaksi huo-
maamalla onnistumiset ja kehittymisen kohteet oman tyén analysoinnin avulla. Valitsin seuratta-
viksi kehittdmiskohteiksi ongelmanratkaisu-, asiakaspalvelu- ja tekniset taidot. Mainitsin myds, etta
haluan vahentaa paivia, jolloin joudun kysymaan kollegoilta apua. Oman tydskentelyn tarkempi
analysointi opinnaytetyota varten auttoi tunnistamaan omat kehittymiskohteet ja suoriutumaan pa-
remmin tyossani. Otin paivakirjamerkintoihin kirjoittamani opitut asiat tydskentelyssani valittomasti
kayttdon. Jos jokin ongelma jai tydpaivan aikana ratkaisematta, selvitin vilkkkoanalyyseissa toimin-

tatavan, jolla pystyn vastaavan ongelman ratkaisemaan tulevaisuudessa.

Opinnaytetydn alussa kerroin olevani ty6ssa aloittelevan toimijan tasolla. Haastavammissa ongel-
missa jouduin paivittain katsomaan apua helpdeskin sisaisista ohjeista seka kysymaan apua koke-
neemmilta kollegoilta. Ennen paivakirjaraportoinnin aloittamista olin ratkaissut noin 400 tukipyyn-
t6a. Paivakirjaraportoinnin paattyessa ratkaistuja tukipyyntdja oli noin 1100 kappaletta. Kahdeksan
viikon seurantajakson aikana ratkaisin siis noin 700 tukipyynt6a, kun tyésuhteeni ensimmaisen
kahdeksan viikon aikana ratkaisin noin 400 tukipyynt6ja. Ratkaistujen tukipyyntdjen maarasta voi
paatella, etta tydtehokkuuteni on kasvanut, vaikka tydsuhteen alussa oli lyhyt perehdytysjakso,
jonka aikana en ratkaissut tukipyyntéja. Ennen seurantajakson alkua olin yhden kerran saman pai-
van aikana vastannut tiimistdmme eniten puheluihin. Seurantajakson viimeisilla viikoilla oli useita
paivia, jolloin vastasin eniten puheluihin. Puheluiden keskimaarainen kesto minulla noin puolittui
kahdeksan viikon seurantajakson aikana. Tydskentelyn tehokkuuden paraneminen johtui suurim-
maksi osin kokemuksen kertymisesta, mika vahensi tarvetta kysya apua kollegoilta seka etsia oh-

jeista tietoa.
4.1 Kehitys, havainnot ja muutokset

Opinnaytetyon aikana seurasin aktiiviseesti tydskentelytapojani. Jokaisen seurantajakson paivan
jalkeen analysoin paivan aikana ratkaisemani tukipyynnét ja miten suoriuduin niissa. Kirjoitin paiva-
kirjamerkinnat tapauksista, joista minulla jai kehitettavaa tai opin eniten. Seurantajakson aikana ke-
hityin tehokkaammaksi ja asiantuntevaksi tyontekijaksi suuresti jo sen ansiosta, etta samankaltai-
sia tukipyyntoja tuli usein vastaan. Kertyneen kokemuksen ansioista sain rutiinia tyohoni. Rutiinin
lisdantyessa itsevarmuuteni kohosi ja pystyin keskittymaan enemman laadukkaan asiakaspalvelun

tarjoamiseen asiakkaille.



56

Ennen seurantajakson alkua jouduin puhelinvuorossa paivittain soittamaan asiakkaalle takaisin pu-
helun paattymisen jalkeen. Usein en heti osannut ratkaista asiakkaan ongelmaa, joten jouduin sel-
vittamaan ongelmaa hakemalla tietoa ohjeista tai kysymaan apua kollegalta. Viimeisten seuranta-
viikkojen aikana oli todella harvinaista, etta jouduin soittamaan asiakkaalle takaisin sen takia, etta
minun piti valissa selvittdd ongelman ratkaisutapa. Aiemmin en aina tiennyt mistd minun kannattaa
hakea tietoa tai keneltéd kysyn apua ongelmaan. Nykyaan jos minulle tulee uusi ongelma vastaan,
haen ensin tietoa Slackin vanhoista viesteista ja ratkaistuista tukipyynnoista. Useasti olen nopeasti
Idytanyt vastaavan arkistoidun tukipyynnon, jonka ratkaisua olen voinut kayttaa hyodyksi. Arkistoi-
tujen tukipyyntdjen hyodyllisyyden vuoksi aloin itse myos kirjoittamaan tiketteihin enemman tietoa
ongelman syysta ja mita toimenpiteita on tehty tukipyynnon ratkaisemiseksi. Tukipyynnon ratkaisun
kuvaus menee my0s asiakkaalle sahkopostilla. Jos ratkaisuviestiin on kirjoitettu selkea kuvaus teh-
dyista toimenpiteista, pystyy asiakas ongelman toistuessa mahdollisesti korjaamaan sen itse. Pe-

rusteellisesti kirjatut tukipyynnot hyodyttavat koko helpdesk-tiimia.

Seurantajakson alkaessa minulla ei ollut tarkkaan tiedossa yrityksen IT-organisaation rakenne, ja
mita eri vastuualueita kuuluu kullekin tiimille. IT-organisaation tuntemattomuus vaikeutti tukipyynto-
jen ratkaisemista, koska en aina osannut eskaloida tukipyyntda oikealle tukitiimille. Kollegat on-
neksi opastivat minulle milta tukitiimilta kannatta kysya neuvoa. Lisaksi kun luin paljon Slack vies-
teja ja ratkaistuja tiketteja sain paljon tietoa siita, etta minkalaisia ongelmia me emme helpdeskissa

voi ratkaista, vaan tukipyynto pitaa siirtaa toiselle tukitiimille.

Ennen seurantajakson alkua pidin lahes aina asiakkaan puolesta yhteytta toiseen tukitiimiin. Nyky-
aan varsinkin puhelinvuorossa ohjaan ensisijaisesti asiakasta olemaan suoraan yhteydessa oike-
aan tukitiimiin, jotta en ole asiakkaan ja toisen tukitiimin valikdtena. Lisaksi jatkossa asiakkaan ei
tarvitse samankaltaisessa ongelmassa olla ensin yhteydessa helpdeskiin. Poikkeuksena olen teh-
nyt tapauksissa, jossa asiakkaalla on heikot tekniset taidot tai han ei osaa kuvailla ongelmaansa
tarpeeksi tarkasti. S&hkoisissa tukipyynndissa olen viime aikoina valittdnyt asiakkaan viestin oike-
alla tukitiimille tai siirtanyt koko tiketin toiselle tukitiimille. Jos joudun jatkoselvittdmaan asiaa tai esi-
merkiksi tilaamaan huollon otan mieluummin liikkaa tietoja ylos kuin liian vahan. Aloittaessani

helpdeskissa unohtui minulta valilla kysya tarkeita tietoja kuten asiakkaan yhteystiedot.

Jotta pystyin kehittdmaan asiakaspalvelutaitojani kiinnitin seurantaviikkojen aikana huomiota sanal-
liseen kommunikointiini seka asiakaspalveluasenteeseeni. En usko, etta ilman opinnaytetyon kir-
joittamista olisin analysoinut niin tarkasti omia asiakaspalvelutaitoja. Aloittaessani helpdeskissa mi-
nulla oli haasteena asiakkaan neuvominen tapauksissa, joissa etayhteyden ottaminen asiakkaan
tietokoneeseen ei ollut mahdollista tai jos asiakkaalla oli heikot tekniset tietotaidot. Seurantajakson

aikana tuli haastavia tapauksia, joissa en pystynyt ottamaan etayhteytta asiakkaan tietokoneeseen,
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vaan jouduin sanallisesti neuvomaan asiakasta tekemaan korjaavia toimenpiteita. Koska analysoin
tapaukset opinnaytetydssani, pohdin tarkemmin mita olisin voinut tehda toisin, ja otin oppimani
asiat seuraavalla kerralla kayttoon. Viikkoanalyyseihin 10ysin tietoperustasta hyvia vinkkeja minka-
laisia kysymyksia kannattaa kysya asiakkailta ja mita tehda tapauksissa, joissa asiakkailla on hei-
kot tekniset taidot. Kirjallisuudesta oppimani asiat, kuten kysymysten kysyminen, joihin voi vastata
vain "kylla” tai "ei” ja teknisen ammattikielen valttdminen ovat minulla paivittain kdytdssa tydssani.
Asiakaspalvelutaitojen analysoinnin ansioista kiinnitdn nykyaan huomiota, ettd puhun puhelussa
selkealld ja kuuluvalla danelld seka lopetan puhelun kysymalla, tarvitseeko asiakas muuta apua ja

toivotan lopuksi mukavat paivan jatkot.

Ennen seurantajakson alkua korjasin tietokoneiden laitteistojen viat lataamalla viallisen laitteiston
ajuripaivityksen laitevalmistajan sivulta. Jos en saanut laitetta toimimaan tilasin usein huollon lait-
teelle. Seurantajaksolla aloin enemman kayttda Windowsin ohjauspaneelin laitehallintaa viallisten
laitteiden korjaamiseksi. Ongelmat eivat ratkenneet aina samalla tavalla, esimerkiksi laitteen ohjai-
men asennuksen poistaminen ei aina korjannut ongelmaa. Seurantajakson aikana opin, etta tieto-
koneeseen kannattaa joko paivittaa kaikki saatavilla olevat ajuripaivitykset, ladata erikseen vialli-
sen laitteiston ajuripaivitys tai poistaa laitteen asennus laitehallinnasta. Nailla toimenpiteilla sain
korjattua lahes kaikki tietokoneen laitteistojen viat opinnaytetydn kirjoittamisen aikana. Huollon jou-
duin tilaamaan vain tapauksissa, joissa tietokone ei kdynnistynyt ollenkaan. Koska kirjoitin opin-
naytetyohon tekemani toimenpiteet ylos, pystyin kayttamaan omia kirjoituksiani apuna teknisten
ongelmien ratkaisemisessa. Tekniset taitoni paranivat huomattavasti seurantaviikkojen aikana,
koska pystyin alkaa antamaan vinkkeja kollegoille miten esimerkiksi viallisen kameran saa toimi-

maan. Seurantajakson alussa en ollut kertaakaan neuvonut kollegoita.
4.2 Tulevaisuus ja jatkokehitys

Seurantajakson aikana hyddynsin tietoperustasta oppimiani ratkaisumalleja tyéssani, ja tarkoituk-
sena on jatkaa naiden mallien kayttda jatkossakin. Koin kirjallisuudesta 16ytymani ratkaisumallit
erittain hyodylliseksi. Varsinkin ratkaisumallit kommunikointiin asiakkaiden kanssa seka tukipyynto-
jen kasittelyyn kehittivat tyoskentelyani. Aion jatkossa tutustua lisaa IT-tukihenkilon tyohon liitty-
vaan kirjallisuuden, jotta kehityn entistda paremmaksi IT-tukihenkiloksi. Ilman opinnaytetydn teke-
mistd, tuskin olisin tutustunut ammatilliseen kirjallisuuteen, enka valttamatta olisi kehittynyt yhta
paljon. Oman tydskentelyn tarkempi analysointi opinnaytety6ta varten auttoi tunnistamaan omat
kehittymiskohteet ja miten pystyn suoriutumaan jatkossa tyéssani paremmin. Jos jokin ongelma jai
tydpaivan aikana ratkaisematta, selvitin viikkoanalyysissa mahdollisen toimintatavan, jolla pystyn

vastaavan ongelman ratkaisemaan jatkossa.
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Vaikka olen ollut tdissa IT-alalla vasta nelja kuukautta, kehityin opinnaytetyon kirjoittamisen aikana
mielestani tydssani aloittelevasta toimijasta taitavaksi suoriutujaksi. Koen kehittyneeni lyhyessa
ajassa paljon, ja jos jatkan tyosuoritusteni analysointia ja uusien toimintatapojen opettelua, var-
masti padsen osaamisessani asiantuntijan tasolle. Seurantaprosessin aikana huomasin, ettd mi-
nun pitda viela kehittda tuntemustani IT-organisaation rakenteesta, jotta osaan aina ohjata asiak-
kaan tukipyynnon oikealle tukitiimille. Esihenkilon kehityskeskustelussa antama positiivinen palaute
piristi minun koko tyoviikkoani, joten tulevaisuudessa aion antaa positiivista palautetta ja kiitoksia
myds muille. Aion myds mahdollisuuksien mukaan auttaa kollegoita, koska kehityin runsaasti saa-
mani avun ansiosta. Opinndytetydn ansiosta osaan jatkossa tunnistaa paremmin kehityskohteeni

ja niiden perusteella kehittda osaamistani paremmaksi.
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