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Opinnaytetyd on paivakirjatyyppinen opinnaytetyod, jossa seurataan vakuutusyhtidéssa IT-tuessa
toimivan henkilén tydtehtavia. Opinnaytetyé koostuu oman lahtétilanteen kuvauksesta ja analy-
soimisesta, paivakirjamerkinndista, viikkoanalyyseista, jotka perustuvat paivakirjamerkintdihin ja
lopuksi pohdinnasta, jossa pohditaan omaa oppimista ja kehitysta. Paivakirjamerkinnat ovat 8
viikon ajalta 7.3.2022 alkaen 29.4.2022 asti. Opinnaytetydn ajan joka paiva kirjattiin ylos keskei-
simmat tyotehtavat ja samojen tyotehtavien toistuessa naista toistuvista tydtehtavista ei kirjattu
niin tarkkaan. Aina kirjausviikon lopuksi tyotehtavia ja kehittymiskohteita analysoitiin.

Opinnaytetydssa seurattava henkild on tdissa vakuutusyhtidssa jossa on noin 150 tydntekijaa ja
opinnaytetyon aikana yrityksessa seurattiin hybridimallia toimistolla kaymisen suhteen. Koska
yrityksen tyontekijat olivat seka etatdissa, etta toimistolla niin oli kdytdntuen tehtdvat normaaliin
verrattuna haastavammat. Seurattavan lisaksi kaytontuessa on téissa 2 muuta tyontekijaa,
joista toinen on erikoistunut jarjestelmaasiantuntijaksi ja toinen vastaa minun kanssani kayton-
tuesta.

Seurattavan tyotehtaviin kuuluu laitehallinta toimistolla, eli kayttdjien tietokoneiden asentaminen
ja mahdollisten ohjelmisto- tai kayttojarjestelmavikojen korjaaminen. Tyotehtaviin kuuluu myos
kayttajienhallinta Windowsin aktiivihakemistossa ja Microsoft Office-ymparistossa. Tarkeana
osana kaytontukea on myds asiakaspalvelu, jota tyon luonteesta johtuen tehdaan paivittain.
Seurattavan vastuulla on my6s kevaan ja kesan aikana suorittaa yrityksen yhteisen tiedostopal-
velimen sisallon migraatio Microsoftin SharePoint-alustalle.
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1 Johdanto

Opinnaytetyd tehdaan paivakirjatyyppisena opinnaytetydna ja siina seurataan tyétehtaviani 8 viikon
ajan kevaalla 2022. Paivakirjamerkinnat alkavat maanantaina 7.3.2022 ja ne jatkuvat perjantaihin
29.4.2022 asti. Paivakirjamerkinnat kirjoitetaan joka paiva ja ne koostuvat enimmikseen tyopaivan
tehtavista ja myos siitd mitd paivan aikana tapahtui esimerkiksi eri kanssakaymistilanteissa. Jos
tiedossa on jo jotain tiettyja tehtavia, joita tulen suorittamaan paivan aikana niin kuvaan myés ne
paivan alussa. Paivakirjamerkintdjen pohjalta joka viikon lopuksi tehdaan analyysi omasta toimin-
nasta, omasta kehittymisesta ja oman tyén onnistumisesta, seka siita mita olisi voitu tehda parem-

min.

Tyoskentelen vakuutusyhtidssa, jossa tydskentelee noin 150 henkilda ja nama 150 henkilda mel-
kein kaikki tyoskentelisivat toimistolla, jos tilanne sen sallisi. Vallitsevan koronavirustilanteen takia
kuitenkaan toimistolla ei talla hetkelld tydskentele koko henkildstd, vaan toimistolla kdydaan hybri-
dimallin mukaisesti tyotehtavista riippuen yhtena tai kahtena paivana viikossa. Yritys tuottaa va-
kuutuspalveluja yksityishenkilGille ja tarjoaa myods takausvakuutusta pankkien asiakkaille pankin

kautta.

Minun tyétehtaviini kuuluu Iahtdkohtaisesti koko kaytdntuen alue, eli laitehallinta, kaytontuki, kayt-
tajatunnusten hallinta ja isona osana monia naista tybtehtavistd on myds asiakaspalvelu, silla suu-
rin osa tydpyynnoista tulee joko tikettijarjestelmamme kautta tai suoraan yksityisviestilla Microsoft
Teams-sovelluksen kautta. Laitehallintaan kuuluu tietokoneiden asentaminen, tiedostojen ja ase-
tusten tyhjentaminen ja mahdollisten ohjelmisto- tai kayttojarjestelmapohjaisten virheiden korjaus.
Kaytontukeen kuuluu useita eri osa-alueita, mutta lahtdkohtaisesti se tarkoittaa erindisten ohjelmis-
tojen asennusta, niiden kayton opastamista, mahdollisesti tiedostojen poistamista tiedostojarjestel-
mista ja muista vastaavanlaisista tehtavista. Kayttajatunnusten hallinta tapahtuu Windowsin aktiivi-

hakemistossa ja Microsoft Office-ymparistdssa.

Tyotehtavissani tarvittavaa osaamista on hyva ymmarrys Windowsiin liittyvista erinaisista teknolo-
gioista ja perusymmartaminen ja -kasitys meidan omista jarjestelmistamme kuten vakuutusjarjes-
telmastamme ja myyntisovelluksestamme. Toinen keskeinen osaamisalue, joka on hyvin tarkea
tyossani on asiakaspalvelu ja hyvien kanssakaymistaitojen omaaminen. Suurin osa kommunikaati-
osta tapahtuu yrityksen kayttajien kanssa ja yrityksen alan takia on tyontekijoiden tekninen osaami-
nen matalampi, kuin muilla aloilla, joten on tarkeaa, ettd monimutkaisimmatkin asiat pystytaan se-
littamaan mahdollisimman selkeasti kayttgjille. Talle kevaalle ja kesalle myos keskeinen osaamisen

alue on Microsoft SharePoint ja sen migraatiotytkalut, sekd varmuuskopiointitydkalut.



Tavoitteita ammatilliselle kehitykselle taman opinndytetyon ajan on minun omien kanssakaymistai-
tojeni analysoiminen ja kehittaminen. Kanssakaymistaidot ovat iso osa nykyista tyotehtavaani ja
tydpaikalla olen huomannut sen, ettd vanhemman sukupolven IT-ammattilaisilla kanssakaymistai-
dot koulutuksessa eivat ole olleet yhta tarkeita, kun ne ovat nykyaan. Toisena kehittymisen tavoit-
teena on myos perusosaamiseni Windowsin ja muiden yrityksessa kaytettavien teknologioiden
suhteen. IT-ala kehittyy koko ajan ja koskaan ei voi sanoa, etta tietaa IT-alasta kaiken ja tasta
syysta on tarkeaa, ettd perusosaaminen nykyisten teknologioiden osalta on hyva ja, etta se kehit-
tyy paivittain. Viimeisena kehitystavoitteenani on kehittyd Microsoft SharePoint-ympariston ja sii-
hen liittyvien migraatio- ja varmuuskopiointityokalujen suhteen, mikali se on isompana osana ke-

vaan seurantajaksoa.
1.1  Ammattikasitteet

DevOps — DevOps viittaa organisaatiorakenteeseen, jossa Development (ohjelmistokehitys) ja
Operations (operointi) osastot on liitetty yhteen, jolloin teoriassa osastojen valisen kommunikaation

pitaisi parantua.

GPO — Group Policy Object on Windowsin oma keskitetyn hallinnan tyékalu, jolla voidaan pakottaa

Windowsin asetuksia ja ominaisuuksia paalle tai pois kayttdjien laitteissa.

HelpDesk — Meidan oma tikettitybkalumme johon kayttajat voivat jattaa kayttétukipyynnodn joko

sahkdpostilla tai suoraan jarjestelmaan kirjautumalla.

Korvaussovellus — Myyntisovelluksen korvaaja, joka on otettu kayttdéon vain vakuutuspuolen auto-

korvauksissa helpottamaan automaatiota ja tyéntekoa.

Kayttaja — Kayttajalla tarkoitetaan henkiloa, jota IT-osaston operointipuoli palvelee. Esimerkiksi so-

vellusten kehittdjat tai muut IT-osaston ulkopuoliset tydntekijat.

M-Files — Tiedostojarjestelm3, jossa pidamme tiedot kaikista laitteistamme ja tydntekijoista seka

tydntekijdiden kayttdoikeuksista.

Myyntisovellus — Myyntisovellus, jonka avulla vakuutuspuolen ja myyntipuolen henkil6sto kasittelee

asiakkuuksia ja hoitaa vakuutusasioita asiakkaiden puolesta esimerkiksi puhelimitse.

Operointi — Operoinnilla viitataan yrityksen teknologista operointia hallitsevaan osastoon johon

kuuluu 3 tydntekijdd mind mukaan lukien ja esimies.

Ostoputki — Ostoputkella tarkoitetaan jarjestelmia, jotka ovat vastuussa verkossa tapahtuvasta os-
tosta, kuten autovakuutuksen ostosta.



PASSI — PASSI on meidan vakuutusjarjestelmamme, jossa voidaan esimerkiksi luoda sopimuksia

tai muokata niitd ja my06s suorittaa vakuutusmaksuja.

Slack — Viestintatyokalu, joka on meidan IT-osastomme kaytossa ja siella viestitaan seka Dev, etta

Ops puolen kanssa.
Teknikko — Tikettia tai kaytontukitapausta hoitava tyontekija joko operoinnin tai kehityksen tiimista.

Tiketti — Tiketti on meidan kayttdjamme eli meidan tyontekijamme jattama kayttétuen pyynto tai esi-

merkiksi ilmoitus lopettavasta tyontekijasta tai laitetilaus.



2 Lahtotilanteen kuvaus

Lahtotilanteen kuvauksen tarkoituksena on kasitelld minun ammatillinen 1ahtétilani ja keskittya sii-
hen mitd ennen opinnaytetyon aloittamista osaan ja kasitella miten tyopaikan sidosryhmat ja eri

vuorovaikutustilanteet vaikuttavat minun tydskentelyyni.
2.1 Oman nykyisen ty6 analysointi

Isoin osa tyostani on meidan tikettijarijestelmaamme tulevien kayttétukipyyntdjen ja erinaisten ilmoi-
tusten ja pyyntdjen kuten tydntekijdiden aloitus- tai lopetusilmoitusten kirjaaminen M-Filesiin. Eri-
naisia tiketteja voivat olla esimerkiksi tieto uudesta tydntekijasta jolloin hanelle pitaa luoda kayttaja-
tunnukset ja antaa niille oikeat kayttdoikeudet hanen osastostaan riippuen, tieto lopettavasta tyon-
tekijasta jolloin hanelta pitaa mahdollisesti poistaa lisensseja ja sulkea kayttajia tai laittaa kayttajat
poistumaan automaattisesti lopetuspaivana. Tiketteja voi tulla tydntekijan kayttdoikeuksiin riippuen
ja naissa tapauksissa pyynnon tulee tulla suoraan esimiehelta tai toisen osaston esimiehelta, jos
kayttdoikeus koskee esimerkiksi yhteistyota. Tiketteja tulee myos paljon liittyen eri ohjelmien asen-
nuksiin asiantuntijoilta ja esimerkiksi talouspuolen tyontekijoilta, jotka kayttavat paljon eri ohjelmia

raportointiin.

Toinen iso osa tydtani on laiteasennukset ja laitteiden ja niiden kunnon kirfjaaminen meidan M-File-
siin, jolloin meilla on aina tieto siita, etta kenelld mikakin laite on ja onko laitteessa mahdollisesti
jotain vikaa. Meille tulee paljon pyyntdja laitteisiin liittyen ja etenkin niiden tyhjentdmiseen tai asen-
tamiseen liittyen, silld meilld on téissa harjoittelijoita vakuutuspuolen ja asiakaspalvelun tehtavissa.
Harjoittelijoiden sopimukset kestavat yleensa 3 kuukautta, ja meille tulee ja lopettaa harjoittelijoita

aina noin kuukauden tai kahden kuukauden vélein.

Tyo6tehtavissani tarkein taito tehokkuuden kannalta on hyva perusosaaminen kaikkien tarvittavien
sovelluksien ja teknologioiden osalta ja my6s hyva tiedonetsinta taito. Kaytdntuessa voi tulla tiket-
teja liittyen mitd kummallisimpiin ongelmiin ja hyvin usein ongelmat voivat olla yksildllisia ja sellai-
sia, joita ei ole ennen tullut meidan osastolla vastaan. Tallaisissa tilanteissa on tarkeaa osata etsia
tietoa tehokkaasti ja sitten osata soveltaa sita tietoa tilanteen vaatiessa. Meilla on kaytdssa kaytta-
jien tydasemissa Windows 10 ja laitteita hallitaan Microsoftin GPO:lla. Kun kayttajat kohtaavat
haasteita esimerkiksi fyysisten laitteiden kuten nayttdjen ja nappaimistdjen kanssa on myos tar-
keaa, etta heille saadaan toimivat tyévalineet, jotta kayttajat pystyvat keskittymaan vain tyétehta-

viinsa ja etta he voivat suorittaa tyotehtavat mahdollisimman tehokkaasti ja vaivattomasti.

Toinen tarkea taito nykyisissa tyotehtavissani on hyvat sosiaaliset tavat ja hyvat kanssakaymistai-

dot, silla vaikka suurin osa tydtehtavista on tietokoneiden kanssa toimimista, on melkein jokaiseen



tyotehtavaan liittyva kanssakayminen joko kollegoiden tai kayttdjien kanssa tarkeaa. Kanssa-
kaymistaidot esiintyvat kaytontuen tehtavissa erityisen paljon, silla suurin osa kaikista tyotehtavista
johtuu siita, etta joko kayttgjilla on ongelma tietotekniikan kanssa tai yritykseen on tulossa uusi
henkilé tai henkild on poistumassa. Olen huomannut sen, etta kayttajien kynnys ottaa yhteys kay-
tontukeen on meidan yrityksessamme huolestuttavan korkea, ja se johtuu siitd, etta aiemman su-
kupolven osaajat eivat ole saaneet tarpeellista koulutusta asiakaspalveluun liittyen ja heilla on vai-
keuksia kanssakaymistilanteissa. Kanssakaymistaidot ovat erityisen tarkeitad kayténtuessa silla
koska meille on tehty tiketti tai meihin on otettu yhteytta, johtuu se siita, etta kayttajilla on ongelma,
jota he eivat osaa tai pysty itse ratkaisemaan, jolloin meidan tulisi pystya selittdmaan ongelma ja
sen ratkaisu mahdollisimman yksinkertaisesti heille ja olla avuksi, eika vain korjata ongelmaa ja sit-

ten olettaa, etta he eivat kohtaa samaa ongelmaa uudelleen.

Tyodtehtavissani tarvittavaa osaamistani on hankittu seka yksityiselamassa, kouluissa ja myos
aiemman tyokokemuksen perusteella. Yksityiselamassa olen hankkinut huomattavasti suurimman
osuuden minun tietoteknisista taidoistani olemalla tietokoneiden kanssa tekemisissa lapsuudesta
asti ja olen aina ollut kiinnostunut tietoteknisista laitteista ja niiden toiminnasta. Tahan sisaltyy
myds useat eri ohjelmistot ja kayttojarjestelmat. Koulussa ja varsinkin datanomin opinnoissa seka
tietojenkasittelyn ammattikorkeakoulun opinnoissa olen oppinut kaytontukea, silld datanomin opin-
noissa suuntauduin kaytontukeen ja ammattikorkeakoulussa olen oppinut paljon teoriataustaa ja
myos kaytannonasioita tietotekniikkaan liittyen. Erityisesti datanomin opinnoissa asiakaspalvelun
eri osa-alueet olivat isona osana opetusta. Aiemman tyokokemukseni avulla olen myds saanut hy-
van kasityksen siitd, miten tyopaikalla tulee toimia ja miten kanssakaymistilanteet ty6paikalla on

hyvaksyttava hoitaa.

Olen ollut tAhan mennessa kaikki tydkokemus huomioon ottaen téissa noin neljan vuoden ajan ja
nain voi miettia, etta ammatillinen kehitykseni on vasta hyvin alkuvaiheessa. Mielestani kuitenkin
omat tietotekniset taitoni ovat talla hetkella kehittyneet hyvin ja vaikka kehityttavaa on viela paljon,
ymmarran kuitenkin miten suurin osa nykyisista teknologioista toimii, ja vaikka tietotasoni ei valtta-
matta ole syva, niin erindisten tyotehtavien avulla voin lisata perusteiden paalle osaamista paljon
helpommin. IT-ala on alati kehittyva ja tasta johtuen IT-alan osaaminen ei koskaan voi olla taydelli-
nen, joten opittavaa on aina. Kanssakaymistaitojen suhteen ammatillinen kehittyminen on hyvalla
tasolla, mutta kehitettdvaa on paljon ja tdman kahdeksan viikon seurantajakson aikana toivon, etta

kehityn molemmissa osa-alueissa.

Seurantajakson aikana ja myds sen jalkeen yritan panostaa siihen, etta oppisin lisda meidan yrityk-
sessamme kaytdssa olevista teknologioista ja etta pysyisin mukana IT-alan kehitykseen liittyen ja

olisin selvilla erilaisista uusista teknologioista ja kaytannoista, joita IT-alalla tulee esiin. Yritdn myos



panostaa siihen, ettd saisimme yrityksemme kayttajat ottamaan IT-tukeen yhteyttd pienemmalla

kynnyksella, silla talla hetkelld monet pienemmat ongelmat jaavat todennakoisesti korjaamatta.

Oppimistavoitteita minulla on monia ja varsinkin kevaan aikana minulle mahdollisesti tulee mahdol-
lisuus oppia lisdd Googlen pilvipalveluista ja erityisesti Terraform-tydkalusta. Mutta oppimistavoit-
teita, joita voin varmasti kevaan aikana suorittaa ovat paremmat ongelmanratkaisutaidot, jotka liit-
tyvat vahvasti tiedonetsintataitoihin ja ylipaatansa kaytontukeen. Oppimistavoitteena on myos pa-
rantaa ymmartamistani Microsoft Windows-kayttojarjestelmaan liittyen, silla se on meidan yrityk-
semme mukaan lukien monien suurten yritysten keskitetyn hallinnan tarkein tyokalu. Yritdn myds
oppia kaytdntukeen liittyvaa kanssakaymista ja olemaan tukena kayttajille omatoimisesti, jos huo-

maan, etta heilld on ongelmia.

Oma osaamiseni on nykyisissa tyotehtavissani taitavan suoriutujan tasolla. Omissa tydtehtavissani
pystyn luotettavasti ja hyvalla itsevarmuudella suorittamaan suurimman osan tehtavista itsenaisesti
omia tiedonhakutaitojani kdyttden ja aiempaan osaamiseen ja aiempiin kokemuksiini perustuen.
Pystyn omatoimisesti huolehtimaan, etta tiketit jotka kuuluvat vastuualueelleni tulevat tehdyksi ja
tiketit, jotka kuuluvat kehityksen puolelle, niin osaan ohjata ne oikealle henkildlle tai vastuuryh-
malle. Kuitenkin aina valilla voin kayda asioita lapi kollegoiden kanssa ja ottaa myos heidan nako-

kulmansa huomioon jolloin voimme yhdessa harkita, mika on paras tapa edeta asiassa.
2.2 Sidosryhmien esittely

Meilla yrityksen eri osastot ovat jaettu padosastoihin, kuten kuvassa 1. on havainnollistettu. Paa-
osastoja ovat vakuutustoiminnot, johon kuuluu vakuutuspuoli ja asiakaspalvelu. Toinen paaosasto
on IT-osasto, johon kuuluu nykyinen kehityksen ja operoinnin osasto. Kolmas paaosasto on hallin-
nollinen osasto, johon kuuluu taloushallinto, henkil6storesurssit ja lakiosasto. Meilla vakuutustoi-
minnot vastaavat asiakkaiden vakuutusasioista joihin kuuluu vakuutuksien myynti, vahinkokasittely
ja asiakaspalvelu vakuutustuotteisiin liittyvissa kysymyksissa ja sopimusmuutoksissa. Vakuutus-
puolella on myds kumppaneita, jotka on kuvattu ulkoisena sidosryhmana kuvassa 1. IT-osasto hoi-
taa meidan omien sovellusten kehittamisen ja mahdollisien integraatioiden hoitamisen hankituissa
sovelluksissa. IT-osasto on kdytanndssa yhtendinen DevOps kokonaisuus ja tata mallia kehi-
tdmme kevaan ja kesan aikana. Saamme myos eri palveluntarjoajilta erindisia toimistotydskente-
lyyn tarvittavia tuotteita ja lisensseja. Hallinnollisella puolella taloushallinto hoitaa vakuutusmaksui-
hin liittyvat asiat ja laskutusasiat, henkilostoresurssit hoitavat henkilostoasiat ja meilla on myos toi-
mistoapulainen. Lakiosasto hoitaa meidan vakuutusehtoasioitamme vakuutuspuolen kanssa ja on
osana esimerkiksi finanssialaan liittyvien sdadosten hallinnassa. Ulkoisina sidosryhmina meilla on

yksityisasiakkaat ja yritysasiakkaat, jotka olen kuvassa 1. merkinnyt asiakkaat-sidosryhmana.



Tyoni kannalta on erityisen tarkeaa, etta kaikilla sisaisilla sidosryhmilla on toimivat laitteet ja ohjel-

mistot kaytossa, jotta he saavat tyonsa tehtya hyvin.

Yritys

Palveluntarjoajat | Kumppanit

Vakuutustoiminnot

Hallinnollinen puoli

Asiakkaat

Kuva 1. Yrityksen sidosryhmat



2.3 Tyodpaikan vuorovaikutustilanteet

Tyo6ssani yhtenad suurimpana osa-alueena on eri vuorovaikutustilanteet ja niihin kuuluva kanssa-
kayminen erityisesti kollegoiden ja yrityksen kayttajien kanssa. Minulla ei talla hetkella ole ollen-
kaan kanssakaymisia asiakkaiden kanssa, mutta aina valilld hoidan joko palveluntarjoajien kanssa
asioita tai sitten luon esimerkiksi vakuutuspuolen kumppanien uusille tyontekijoille kayttajatunnuk-
sia meidan extranet-palveluihimme. Kollegoiden kanssa ja erityisesti meidan operointipuolemme
kanssa on paljon kanssakaymistilanteita ja suurin osa niista liittyy esimerkiksi tiketteihin ja joihinkin
ongelmiin, joita tulee esiin. Voimme esimerkiksi kdyda lapi, miten joku tiketti kannattaisi hoitaa ja
samalla keskustelemme siitd, ettd mita teemme ja miten ilmoitamme tasta kayttajalle ja pitddko
meidan ilmoittaa tasta esimerkiksi esimiehelle. Kayttajien kanssa vuorovaikutustilanteet ovat enim-
mikseen joko viestipalvelun kautta erilaisia pyyntgja liittyen ongelmiin esimerkiksi ohjelmien, kaytto-
oikeuksien tai tietokoneiden kanssa. Kanssakaymista tapahtuu myds tikettien valityksella, silla jou-
dumme valilla kysymaan kayttgjilta lisatietoja tai ilmoittamaan heille esimerkiksi viiveesta tai muista

tiedoista tikettien valityksella-.

Vuorovaikutustilanteet eivat varsinaisesti tuo haasteita tydssani, ellei kyseessa ole jokin vakava
ongelma, johon vaaditaan nopeasti vastaus tai korjaus, jolloin kayttgjilta voi tulla painostusta asian
hoitamiseen. Se ei kuitenkaan vaikuta ty6honi, silld varsinkaan suuremmissa ongelmissa ei voi Kii-
rehtia, vaan asiat tulee hoitaa huolella ja niista pitaa raportoida asianmukaisesti. Yritan kuitenkin
seurantajakson aikana ja myos sen jalkeen kehittya vuorovaikutustilanteissa kayttajien kanssa ja
yritan auttaa heitd mahdollisimman paljon selittamalla ongelmien syyn ja ratkaisun, silla jos he ym-
martavat ongelmien syyt ja ratkaisut niiden hoitamiseen, niin seuraavan kerran ongelma esiinty-

essa voi kayttaja itse mahdollisesti ratkaista tilanteen.



3 Seurantajakson raportointi viikkoanalyyseineen

Tassa luvussa esitan seurantaviikkojen arkipaivien tapahtumia ja analysoin niita ja tekemisisani

viikoittaisissa analyyseissa.
3.1 Seurantaviikko 1
Maanantai 7.3.2022

Maanantait minulla alkavat samalla tavoin, kun kaikki muutkin tyépaivat ja nykyisesta koronatilan-
teesta johtuen tydnteko tapahtuu kotona. Kunhan heraan, avaan koneen ja kirjaudun eri alustoille,
joita paivan aikana tulen tarvitsemaan kuten VPN, Slack-viestintdsovellus, Teams-viestintasovel-
lus, Outlook-sahkoposti ja meidan tikettitydkalumme. Avasin myds meidan M-Filesin ja RDP-ty6ka-
lun (Remote desktop protocol), jolla otan yhteyden meidan palvelimiimme, kuten AD-palvelimeen,

jotta voin tehda kayttajahallintaa.

Aamulla paivan tavoitteeksi asetin sen, etta saisin kasiteltya kaikki uudet tiketit jota paivan aikana
tulee. Lahtokohtaisesti maanantaisin ei oikein muuta kerkea tekemaan, kun hoitamaan perjantai
iltapaivan ja maanantai aamun tiketteja. Paiva alkoi hitaasti silla, etta kavin lapi eri ilmoitukset ja
halytykset, joita tuli eri alustoilta ja kaikki nama olivat virheellisia halytyksia ja ne johtuivat joko ly-
hyista kayttokatkoista tai jostain muista hairidista. Tutkin kuitenkin varmuuden vuoksi meidan ra-
portointijarjestelmaamme integroidun monitorointitydkalun, Grafanan. Grafanassa ei ollut myos-

kaan suurempia katkoja, joten paatin siirtya katsomaan tiketteja.

Tanaan keskityin tikettiin, jossa myyntipuolen esimies pyysi meilta tallenteita tietyn asiakkaan pu-
heluista, joita han oli soittanut meille. Syyna talle oli riitatilanne ja asiakkaan mielestd me olemme
siis toimineet vaarin. Olemme velvollisia toimittamaan nauhoitteet, mutta ne toimitetaan litteroituna,
joka tuottaa meille hieman ylimaaraista tyota. Hain nauhoitukset lokilevylta, ja annoin ne kyseessa
olevalle esimiehelle ja kollegan kanssa katsottiin asia |api ja saatiin meidan tutkijaltamme neuvot,

miten asia tulisi tehda ja sitten esittelimme ne talle esimiehelle.

Maanantaina oli vield meidan operointitimimme lyhyt palaveri, jossa kaytiin [&pi mita viimeviikolla

tapahtui ja mita talla viikolla tulisi tapahtua. Palaverin jalkeen keskityin viela muutamaan eri tikettiin
ja sitten paatin lopettaa tyot iltapaivasta. Sain tavoitteet valmiiksi. Tanaan osaaminen kehittyi, silla
opin uutta litterointiin liittyen ja velvoitteesta toimittaa asiakkaalle puhelun tallenteet asiakkaan pyy-

taessa.
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Tiistai 8.3.2022

Tanaan asetin tavoitteeksi sen, etta saisin tehtya tiketit joita on jaanyt tekematta aiemmilta paivilta.
Aamulla huomasin, etta olin saanut viestin kollegalta liittyen yhteen hankintaan, joka meilla oli kes-
ken ja laitoin viestia hanelle ja ilmoitin, etta olisi hieno juttu, jos edettaisiin asian kanssa. Hankinta
littyy meidan migraatioomme SharePointiin ja tdma hankinta olisi ohjelma, joka varmuuskopioisi
SharePointin sisallén suoraan palveluntarjoajan pilvipalvelimelle, jossa varmuuskopiot voisi sailyt-
taa. Keskusteltiin kollegan kanssa tasta ja todettiin yhdessa, ettd tata asiaa olisi pitanyt edistaa jo
aiemmin, mutta pienessa yrityksessa muut asiat voivat helposti nousta prioriteettilistalla korkeam-

malle.

Seuraavaksi tarkistin mita tiketteja oli tullut ja huomasin, etta suurin osa tiketeista oli sellaisia, joihin
minun ei tarvinnut puuttua, joten siirsin ne vain oikeille osastoille kehittgjille. HelpDeskiin oli kuiten-
kin tullut muutama tiketti, joihin pystyin puuttumaan ja paatin alkaa tekemaan tikettia, jossa pyydet-
tiin yhdelle kayttajalle paasya tiettyyn hakemistoon meidan tiedostojarjestelmassamme. Meidan
tiedostomme ovat levyasemalla ja niiden kayttdoikeudet ovat kaikki tehty Windowsin omilla kaytto-
oikeusrakenteilla, joten niiden hallinta on hyvin tydlas prosessi, joka on myos yksi iso syy sille,
miksi haluamme siirtya SharePointiin. Siirryin RDP:11a meidan palvelimellemme, jossa tiedostot si-
jaitsevat ja etsin kansion johon kayttajalle piti saada paasy. Lisasin kayttajalle taydet kayttdoikeu-
det kansioon ja sen alikansioihin ja sitten ilmoitin esimiehelle, jolta pyyntd tuli ja kayttajalle, jota

pyynto koski, ettd kayttajalla on nyt paasy kansioon.

Paivan tavoitteet tayttyivat tanaan ja vaikka uutta oppimista ei tapahtunut, niin kanssakaymistilan-

teita oli tikettijarjestelman kautta.
Keskiviikko 9.3.2022

Keskiviikot ovat yleensa aika hiljaisia, ja tamakin keskiviikko oli hyvin hidas. Aamulla asetin tavoit-
teeksi sen, etta jos tiketteja ei tule paljoa ja on tarpeeksi aikaa, niin tutkisin hieman lisda Share-
Point migraation parhaita kaytantja ja tutustuisin tulevaan migraatioon. Meilla on jo yksi meidan
hallinnollisen puolemme tiimeista kayttdmassa SharePointtia ja sieltd on tullut vain hyvaa pa-
lautetta. Kunhan saamme testattua varmuuskopiointiohjelmistoa tdman testaustiimin kanssa ja

olemme varmoja, etta kaikki toimii, niin voimme aloittaa migraation.

Aamulla tiketteja ei tosissaan ollut paljoa ja kykenin jo heti aamusta tutkimaan hieman erilaisia par-
haita kaytantdja ja opin, ettd migraatio tulisi suunnitella hyvin. Opin myos lisaa erinaisista tyoka-
luista tietojen siirtoa varten ja ymmarsin niiden tarkeyden. (Microsoft 2021.) Artikkeli, jonka luin on
todella mielenkiintoinen ja oikeastaan esittdad SharePoint migraation parhaat kaytannét hyvin ja ku-

vaa koko migraatio prosessin tarkasti. Lounaan jalkeen tein paivan aikana tulleita tiketteja ja sitten
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iltapaivasta lopetin paivan tyét. Koska tdmakin keskiviikko oli hiljainen, niin onnistuin paivan tavoit-
teissa ja minulla riitti aika hyvin lukemaan SharePoint migraation parhaista kaytannoista. Tanaan
laajensin myds osaamistani ja ymmartamistani SharePoint migraatioon liittyen, joten olen varma,

ettd tuleva migraatio sujuu tasta syysta paremmin.
Torstai 10.3.2022

Talle paivalle minulla ei oikein tavoitteita ollut, silld melkein koko paiva on pelkkaa palaveria. Meilla
on lahtdkohtaisesti IT:n timipalaverit aina noin kerran kuussa tiistaisin, mutta talla kertaa meilla on
tiimipalaveri torstaina ja se on heti aamusta muutaman tunnin. Herasin tdndan ja koska tiesin, etta
meilla on tiimipalaveri heti alkuun, niin otin tydkannykan ja yhdistin siihen langattomat kuulokkeet ja
liityin palaveriin sen avulla. Palaverien aikana, jos tiedan ettei ne vaadi minulta muuta kuin keskitty-
mista, niin yleensa osallistun niihin puhelimella. Jos haluan sitten ottaa muistiinpanoja yms. niin kir-
jaan ne yleensa paperille. Tiimipalaverin jalkeen meilla oli vielda oma operoinnin viikkokatsaus,
jossa katsottiin missa vaiheessa operoinnin projektit ja toimet menevat. Palaverissa keskityimme
erindisiin haasteisiin, joita meilld on meidan palveluntarjoajan kanssa, silld he ovat hitaita vastaa-
maan meidan kyselyihimme erindisistd ongelmista. lltapaivasta kerkesin viela keskittymaan muuta-

maan tikettiin.
Perjantai 11.3.2022

Perjantait ovat myds yleensa hieman hiljaisempia paivia ja se johtuu siita, etta perjantaina kayttajat
viimeistelevat tydnsa ja sitten saattavat iltapaivasta ennen kuin he lopettavat lahettaa meille tiketin,
jos heilla on jotain ongelmia ja sitten he olettavat, etta se olisi hoidettu maanantaihin mennessa ja
he voisivat jo aamulla aloittaa tehtdvansa normaalisti. Meilla ei viikonloppuisin ole ketdan operoin-
nin puolelta tekemassa toita, ja tasta syystd maanantait ovat aina kiireisia. Asetin itselleni tavoit-

teeksi, etta saisin tehtya eilen tulleita tiketteja.

Muutamat tiketit joita tuli liittyivat enimmikseen erinaisiin pyyntoihin kayttajiltd poistaa esimerkiksi
viesteja, jotka olivat vahingossa lahteneet meidan myyntisovelluksessamme, ja niihin en voi muu-
ten puuttua, paitsi lahettaa ne kehittajille edelleen. Minulle tuli tiketti liittyen uuteen tydsuhteeseen,
joka alkaa huhtikuun alussa, joten lisasin hanelle uuden kortin M-Filesiin, johon lisataan hanen tie-
dot. Maaritin kortille tydsuhteeseen liittyvat tiedot, jotta me osaamme sitten tyosuhteen alkamispai-
vaa ennen asentaa hanelle oikea laite ja hankkia loput tyovalineet hanelle. lltapaivan aikana tuli
my0s muita tiketteja, joita hoidin ennen lopettamistani. Taman paivan tavoitteet tayttyivat, mutta

koska paiva oli hyvin normaali, niin oppimista ei oikein tapahtunut.



12

Viikkoanalyysi 1

Meille tulee kohtalainen maara tiketteja ja monet niistd ovat samanlaisia tai samantyyppisia, josta
johtuen esittelen seurantaviikkojen ajan naita tiketteja sitd mukaan, kun niita tulee eri paivina. Yri-
tan olla toistamatta saman tyyppisia tiketteja, silla niista raportoiminen paivittaisissa raporteissa

olisi turhaa, koska niista en voi oppia uutta.

Tama viikko oli ensimmainen seurantajakson viikko ja tdma viikko oli hyvin tavallinen aiempiin viik-
koihin verrattuna, joina olen ollut meilla IT-kaytontuessa toissa. Tyoviikko koostui enimmikseen eri-
naisten tikettien ratkaisusta ja erilaisista tyotehtavista liittyen tiketteihin ja muihin kadynnissa oleviin
projekteihin, kuten meidan migraatioomme SharePoint-ymparistdon. Viikon tavoitteet olivat selkeat
ja ne liittyivat enimmikseen paivittaisten tyétehtavien suorittamiseen, mutta koska keskiviikkona oli
hyva tilaisuus tehda muita asioita, tartuin tilaisuuteen ja asetin tavoitteeksi sen, etta saisin opittua
lisda SharePoint migraation parhaista kaytannaista ja onnistuin siind mielestani hyvin. Opin mig-
raatioon liittyvista tehtavista ja sen avulla pystyn ottamaan vastuun migraatiosta, kun sitd alamme

tekemaan.

Tikettien tekeminen itsessdan on hyvin helppoa, kun tietda jo valmiiksi, ettd miten tiketissa ilmen-
nyt ongelma ratkaistaan. Tikettien ratkaisuun kuitenkin liittyy muitakin seikkoja, kuten uusien ongel-
mien ilmetessa tiedonhakutaidot esimerkiksi internetistd. Kanssakayminen tiketin lahettajan kanssa
ja mahdollisesti muiden tikettiin liittyvien henkildiden kanssa on myds tarkeaa ja se pitaa tehda hy-
vin. Tikettien raportoiminen ja mahdollisien ohjeiden tekeminen, mikali I6ytyy uusi ongelma jota
varten voidaan luoda ohje, jotta kayttaja voi ohjepankista sen etsia ja korjata ongelman itse on
myds oleellinen osa kaytdntuen prosessia. Ohjeet ovat iso ja mielestani tarkea osa kaytdntukea,
silla se saastaa seka kaytontuen aikaa ja antaa kayttajille mahdollisuuden ratkaista ongelma itse ja

nain heillekin syntyy ongelmanratkaisusta onnistumisen tunne.

IT-kaytdontukeen liittyy paljon kanssakaymista kayttajien kanssa, ja joskus ongelmien syiden ja rat-
kaisuiden selittdaminen voi olla hankalaa, silla emme aina tieda kuinka paljon kayttgjat ymmartavat
teknologiasta, johon ongelma liittyy. Halsey suositteleekin, ettd emme saa olettaa aluksi mitaan
muuta, kuin sen, etta kayttajalla ei ole mitaan tietoa kyseessa olevasta teknologiasta. Jos oletta-
mus siita, etta kayttaja ei ymmarra teknologiaa on vaara, niin tulisi sitten teknikon nopeasti mukau-
tua kayttajan tasolle ja nain muuttaa tapa, jolla hanen kanssa keskustellaan. Kuitenkin on suositel-
tavaa, etta tamankin jalkeen kaytettaisiin kysymyksia ongelmaan liittyen, joiden vastaus olisi vain
kylla tai ei. (Halsey 2019, 25.)
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Kanssakaymistilanteet ovat myds erilaisia nykyisesta koronatilanteesta johtuen, ja usein minulla
kanssakaymiset tdissa palavereita lukuun ottamatta tapahtuvat tekstinvalitykselld Teamsissa. Kes-
kustelu tekstin valitykselld on hankalampaa, kuin kasvotusten silld kayttajan on vaikeampaa il-
maista heidan ongelmansa ja sen takia voikin olla, ettd minun ymmarrykseni tapahtuneesta ongel-
masta vaaristyy tai on puutteellinen, koska en osaa kysya oikeita kysymyksia. Tama on yksi sei-

koista, johon minun pitaa itse osata kiinnittdd enemman huomiota, jotta palvelun taso ei laske.

Kanssakaymistilanteiden vahaisyyden takia talla viikolla keskityin enemman itse tyotehtaviin ja
opiskeluun. Opiskelin SharePoint migraation parhaita kaytantoja ja migraatioon liittyen on viela pal-
jon tietoa saatavilla, ja minun pitaa yrittaa 16ytaa aikaa tutkia naita asioita myéhemmin. lhmiset
saattavat rajata opiskelun ja tyon valille ison eron, mutta mielestani myos tdissa on tarkeaa jattaa
aikaa opiskeluun ja uuden oppimiseen, silla IT-ala on alati kehittyva ala, jolloin uudet teknologiat

helposti yllattavat, jos niitd ei erikseen tahdo oppia edes juuritasolla.

Viimeinen asia, joka talla viikolla tuli vastaan oli tikettien priorisointiin liittyva aspekti, silla minulla oli
alkuviikosta paljon eri tiketteja hoidettavana, mutta hoidin niitd saapumisjarjestyksessa sen sijaan,
ettd olisin kayttanyt hieman aikaa niiden priorisointiin. Tasta syysta, onkin tarkeda osata analysoida
ongelma ja ymmartaa sen vaikutus kayttgjiin ja yritykseen yleisella tasolla, jotta tiketit voidaan prio-
risoida oikein (Atlassian 2019). On myos tarkeaa osata ohjata tiketti oikeaan paikkaan, jos esimer-

kiksi se ei ole sellainen tiketti, jonka mina itse voisin hoitaa.
3.2 Seurantaviikko 2
Maanantai 14.3.2022

Maanantai aamuna huomasin, ettd seka sahkdpostini, ettd Slack-viestintdsovellukseni olivat
tdynna halytyksia. Meille tulee paljon halytyksia ja suurin osa niista on vaaria halytyksia, eli halytyk-
sia jotka ovat lauenneet, silla asetettu raja valvonnassa on ylittynyt vain hieman, mutta palautunut
normaaliksi sen jalkeen. Operointi ja kehitys osaa itse tulkita ovatko halytykset oikeita vai ei, kun
esimerkiksi katsoo toistuvatko tietyt halytykset usein. Nopean vilkaisun jalkeen huomasin, etta lau-
antai paivaltda maanantai aamuun suurin osa halytyksista ilmoittivat samaa, etta meidan verkko-
kauppamme ostoputki on alhaalla. Tama tarkoittaa sita, etta meidan jarjestelmamme ei pystynyt

esimerkiksi laskemaan hintaa niille, ketka viikonlopun aikana yrittivat vakuutusta verkosta ostaa.

Huomasin kuitenkin, etta asia oli tiedostettu ja sita varten oli jo tehty toimia, joten minun ei tasta
sen enempaa tarvinnut raportoida. Otin kuitenkin meidan monitorointitybkalumme esiin, jotta pys-
tyin pitamaan silmalla meidan ostoputkeamme ja palvelinta, jossa se sijaitsee. Myohemmin luin,

ettd syyksi spekuloitiin perjantai iltana asentamaamme paivitysta. Virhe saatiin korjattua, mutta
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siita koitui yritykselle huomattavat myynninmenetykset ja tama mahdollisesti herattaa keskustelua

siita, tulisiko meilla jonkun olla paivystamassa naita ei niin kriittisia halytyksia myos viikonloppuisin.
Tiistai 15.3.2022

Eilinen oli sen verran vilkas paiva ja koska osa tyopaivasta meni tuohon ostoputken rikkoutumisen
selvittdmiseen ja seuraamiseen, niin jai eiliselta tiketteja tekematta. Aloitin paivan ottamalla sellai-
sen tiketin haltuun, joka oli jo hetken kerennyt odottamaan jonossa, koska sen priorisointi ei ollut
meille niin tarkea. Tama tiketti liittyi yhteen meidan kumppanimme tyéntekijaan, joka heidan mu-
kaansa palasi vanhempainvapaalta ja siksi tarvitsee tunnukset taas meidan extranet-jarjestel-
maamme, jossa meidan kumppanimme voivat tarkistaa asiakkaiden vakuutustietoja ja myds sitten
myyda esimerkiksi vakuutuksia auton oston yhteydessa. Tiesin jo etukateen, ettd tdma kyseinen
kumppani ilmoittaa poistuvista tyontekijoistd heikosti, joten kavin tarkistamassa, mikali talle henki-
I6lle 16ytyy jo kayttajatunnus ja huomasin, ettd hdnen vanhaa kayttajatunnustansa ei ole poistettu.
Vaihdoin talle kayttdjatunnukselle salasanan ja laitoin kayttajalle kayttajatunnuksen ja salasanan
sahkopostilla. Taman jalkeen laitoin esimiehelleni yksityisviestilla, ettd tama kyseinen kumppani ei
taaskaan ollut iimoittanut pitkdaikaisesta poissaolosta ja esimies ilmoitti, ettd han huomauttaa
kumppania taas. Jos poistuvan tydntekijan tunnukset jaavat avoimeksi se on tietoturvariski, silla
kayttajatunnusta voi kayttaa, ilman, etta sen kayttéa seurataan ja myos poistuva tyontekija voi
kayttaa tunnuksia. Kollegan kanssa saatiin loppupaivan aikana suurin osa tiketeista tehtya tai oh-

jattua ne oikeille osastoille.
Keskiviikko 16.3.2022

Vaikka keskiviikot tuppaavat olemaan hyvin hiljaisia, niin tandan kuitenkin tiketteja tuli huomattava
maara. Alkuun huomasin, etta eiliseen extranet-tunnus-tikettiin liittyen oli tullut lisdpyyntd kolmesta
uudesta tyontekijasta, joten otin yhteyden meidan AD-palvelimeemme ja loin kolme uutta kayttajaa
heille ja Iahetin kirjautumistiedot suoraan heidan henkilokohtaisiin sahkoposteihinsa. Kun meille
tulee pyyntoja uusista kayttajista, niin katsomme kenelta ne tulee, silla vain tietyt henkilot kumppa-
neilta ovat valtuutettuja kysymaan uusia kayttajatunnuksia. Kun tiedetaan, etta pyynto on tullut
henkilolta, jolla on oikeus pyytaa uusia kayttajia, niin sitten teemme vain kopion aktiivihakemis-
tossa samassa roolissa tyoskentelevasta henkilosta ja tama kopioi silloin samat ryhmat, jotka talla
jo valmiina olevalla kayttajalla on uudelle kayttgjalle. Tama kun oli tehty, niin siirryin seuraavaan
tikettiin, joka liittyi kayttdoikeuksiin meidan yrityksemme sisalla. Koska emme ole siirtyneet viela
SharePointiin, niin meidan nykyinen levyasemamme, jolla meidan tiedostomme ovat, on hyvin se-
kava ja kayttéoikeudet on tehty hyvin huonosti, silld ne saattavat olla jopa kansiokohtaisia monen
eri alikansion alla. Talla kertaa kayttaja, jolla on oikeus pyytaa itselleen oikeuksia halusi pyynnén

kansioon, joka oli 7 alikansion alla ja alikansioiden nimet olivat hyvin monimutkaisia. Huomasin
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heti, kun olin ottanut yhteyden palvelimeen, jolla tiedostot sijaitsevat, ettd kansion polku, jonka
kayttaja antoi, on virheellinen. Tutkin sitten alikansio kerrallaan sita, ettd miten polku menee ja I0y-
sin loppujen lopuksi oikean kansion ja tarkistin sen kayttéoikeudet, ja huomasinkin, etta kyseiselld
henkil6lla on jo oikeus kansioon. Huomautin kayttajalle oikean polun ja kerroin, ettd hanella on jo
paasy sinne. Voi olla, ettd polun nimed on muokattu tai polku on kerrottu kayttajalta toiselle, mutta
jossain kohtaa osa polusta on jaanyt pois ja polku on siksi muuttunut vaaraksi kayttajien paassa.
Tama ongelma ja ongelma kayttdoikeuksien suhteen ratkeaa pian, silla siirramme tiedostot Share-
Pointiin ja silloin varmistamme alusta alkaen, etta kayttdoikeudet tehdaan ryhmakohtaisesti ja ne

annetaan kokonaisuuksille eika tietyille alikansioille tai tiedostoille.
Torstai 17.3.2022

Tanaan meilld oli henkildstéresurssien pitdma palaveri liittyen koronatilanteeseen ja sen vaikutuk-
siin meidan paluuhun toimistolle. Palaverin jalkeen keskityin tiketteihin ja aamupaivasta tiketteja tuli
hitaasti ja iso osa tiketeistd kuului kehittdjien ratkaistavaksi. Lounaan aikoihin huomasin tiketin,
jossa kayttaja kysyi, ettd miten pystyisimme asentamaan hanelle ohjelman, jota han tulee tydssa
tarvitsemaan, mutta se tarvitsee jarjestelmanvalvojan tunnukset, jotta se saadaan asennettua. Il-
moitin hanelle, etta asennus voidaan tehda toimistolla, koska kollegani on siella tai sitten asennus
voidaan tehda etana. Kayttaja ilmoitti, etta haluaisi tehda asennuksen etana ja vastasin vain, etta
voisiko han antaa minulle hdanen TeamViewer ID:n ja salasanan. Harkitsin, ettd ilmoitanko miten
kayttaja saa TeamViewer ID:n ja salasanan, mutta oletin kayttajan tietavan mika se on. Vaikka
juuri ensimmaisessa viikkoanalyysissa kavin lapi, miten olisi hyva toimia taman tapaisessa vuoro-
vaikutustilanteessa. Epaonnistuin vuorovaikutustilanteessa, silla kayttaja kysyi minulta mika Team-
Viewer on ja miten han saa toimitettua minulle tarvittavat tiedot. Pahoittelin ja kerroin hanelle mista
han saa ID:n ja salasanan ja sen jalkeen asensimme kayttajan koneelle etdyhteydella hanen tarvit-

seman ohjelman.
Perjantai 18.3.2022

Talle paivalle asetin tavoitteen, silla halusin saada tiketit tehtya, ettei ensiviikolle jaisi mitaan ja etta
pystyisin lopettamaan paivan ajoissa. Tiketteja ei ollut paljoa, mutta iltapaivasta tuli kayttajalta il-
moitus, etta ensiviikon keskiviikkona aloittaisi 2 uutta tyontekijaa, ja heille pitaisi luoda tunnukset ja
saada laitteet valmiiksi. Laitoin tasta kollegoille viestia ja sovimme, ettd hoidamme asian ensiviikon
alussa ja ilmoitin kayttajalle, ettd saamme laitteet valmiiksi, mutta huomautin, ettd tulevaisuudessa
olisi hyva ilmoittaa etukateen, kun uusia tyéntekijoita aloittaa. lltapaivasta ei oikein muita tiketteja

tullut ja onnistuin lopettamaan ajoissa ja ndin saavutin tavoitteeni onnistuneesti.
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Viikkoanalyysi 2

Tama oli seurantajakson toinen viikko ja talla viikolla paasin keskittymaan taas erinaisiin vuorovai-
kutustilanteisiin ja myds seurantaviikon aikana huomasin, mita virheita tein toimiessani vuorovaiku-
tustilanteissa. Vaikka viime viikolla analysoin sita, ettd miten vuorovaikutustilanteessa tulee toimia
ja miten kayttajien taitotaso tulisi ottaa huomioon, niin silti tein IT-kaytontukijana sellaisen virheen,
ettd oletin kayttajan tietavan miten TeamViewer-etahallintasovellus toimii ja sen takia kayttaja ei
ymmartanyt pyyntdéani. Halsey mainitsee kirjassaan, etta kun kayttajan kanssa ollaan vuorovaiku-
tustilanteessa, tulee aluksi olettaa, ettei kayttaja tieda kyseessa olevasta teknologiasta mitaan ja
sitten kun kay ilmi, etta kayttaja tietdakin teknologiasta jonkin verran, niin sitten IT-kaytontuen tulee

mukautua samalle tasolle (Halsey 2019, 25).

Mina kuitenkin aluksi oletin kayttajan tietdvan mika on TeamViewer, vaikka kyseinen kayttaja sel-
keasti kysyi tiketissa, ettd miten voimme hoitaa ohjelman asennuksen, koska se vaatii jarjestel-
manvalvojan tunnukset. Halsey painottaakin, ettd mitkdan kaksi ihmista eivat ole samanlaisia tas-
sakaan mielessa ja siksi jokaisella on oma ymmarrys ja taitotaso teknologian suhteen. Tasta
syysta on tarkeaa, ettei koskaan oleteta kayttdjien kannalta sita, ettd mitd he osaavat ja kuinka pal-
jon he tietavat. (Halsey 2019, 33-34.)

Vaikka tdma virhe ei ollut suuri ja siita selvisi pahoittelulla ja lyhyelld selitykselld, heratti se heti mi-
nut ajattelemaan seuraavia kanssakaymistilanteita ja se sai minut tietoiseksi siita, ettéd kun kohtaan
uuden kayttajan, enka tieda heidan tietotasoansa, niin osaan olla olettamatta ja vasta kun minulle
kay selvaksi, kuinka hyvin he tietavat ja osaavat kayttaa kyseessa olevaa teknologiaa, voin vasta

sitten mukautua samalla tasolle, jolla kayttgja on.

Toinen asia joka sai minut miettimaan talla seurantaviikolla, oli meidan aktiivihakemistomme hal-
linta ja minun oma osaamiseni aktiivihakemiston suhteen. Meilla on aktiivihakemistossamme satoja
laitteita ja vield enemman kayttajia, silla meilla on yhteistydkumppaneita, jotka tarvitsevat paasyn
meidan ulkoiseen extranet-jarjestelmaamme ja siihen he saavat paasyn, kun heidat lisataan tiettyi-
hin kayttajaryhmiin. Mietin, etta miten pystyisimme pitamaan paremmin kirjaa kayttgjista ja keskus-
telin asiasta kollegoiden kanssa ja tutkin asiaa verkossa. Aktiivihakemiston laitteista, kayttgjista ja

toimialueista tulisi pitaa luettelo, jotta voidaan tiedostaa, ettd mita pitda suojata (Tenable 2021).

Yksi osaamisalueeni, jota pyrin parantamaan, on aktiivihakemiston ymmartaminen ja tama tapaus,
jossa kavi ilmi, etta tyontekija on ollut vanhempainvapaalla ja hanen kayttajatunnuksensa oli aktiivi-
sena koko tdméan ajan sai minut miettimaan, ettd mita tulisi tehda toisin, jotta nain ei paasisi tapah-
tumaan, vaikka kumppani ei muistaisi asiasta meille ilmoittaa. Onkin tarkeaa, etta kayttajat, jotka

eivat ovat olleet aktiivisina yli 90 paivaan tulisi joko poistaa tai ottaa pois kaytosta, silla ne ovat
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suuri tietoturvariski yritykselle ja naiden epaaktiivisten kayttajien huomaaminen on tehty mahdol-

liseksi aktiivihakemiston raportoinnin kautta (Goverlan 2019).

Yksi iso asia joka IT-kaytontuen tbissa tulee vastaan, on toistuvat pyynnét, jotka vastaavat tosiaan
melkein taysin. Oli nama pyynnat sitten kayttdoikeuspyyntdja, kayttajatunnuspyyntoja tai muita
vastaavia ongelmia, jotka ovat toistuvia. Naita varten voisi luoda esimerkiksi ohjeet, jotka ovat hy-
vien kaytantdjen mukaiset, jotta tekijasta riippuen tiketit kasiteltaisiin hyvin ja yhdenmukaisesti.
Tama auttaisi meitd ehkdisemaan sellaisia virheita, joita mahdollisesti tapahtuu huolimattomuu-

desta tai muista syista johtuen.
3.3 Seurantaviikko 3
Maanantai 21.3.2022

Maanantai aamuna tavoitteena oli seurata koko paivan ajan sita, ettd miten meidan vakuutuspuo-
len ostoputkemme ja vakuutuspuolen myyntisovelluksen jarjestelmat toimivat ja seurata, etta min-
kalaisia kuormituksia siella ilmenee. Seuraamme tilannetta, koska olemme huomanneet, etta osto-
putkessa ja vakuutuspuolen myyntisovelluksessa ilmenee hitautta ja lyhyitd kayttokatkoja aika
ajoittain ja tasta syysta seuraamme niitd tdndan. Seuraaminen tapahtuu toiselta monitorilta Gra-
fana-seurantatydkalun avulla. Samalla kun seuraan jarjestelmien toimivuutta teen kuitenkin nor-
maalit tyétehtavani ja teen tiketteja jotka jaivat perjantailta ja maanantai aamupaivalta tekematta.
Kayttajalta tuli tiketti littyen M-Filesiin, joka on meidan tiedostojarjestelmamme, jossa ovat ICT-
osaston kansion lisdksi muita kansioita ja yksi niistd on vakuutuspuolen kansio. Tiketissa mainittiin,
ettd yhta tiedostoa ei saada auki ja se pitdisi saada palautettua. Kavin tarkistamassa kayttajan il-
moittaman tiedoston ja sain sen itse auki, mutta varmuuden vuoksi tein siitd kopion samalla nimella
ja poistin alkuperaisen ja ilmoitin tasta kayttajalle. Paivan aikana vakuutuspuolen jarjestelmien seu-

rannassa ei nakynyt mitaan erikoista, joten paivan tavoite tayttyi hyvin.
Tiistai 22.3.2022

Tanaan tavoitteena oli tarkoitus jatkaa vakuutuspuolen ostoputkien ja myyntisovelluksen jarjestel-
mien toiminnan seuraamista. Tanaan IT-osastomme myds sopi, ettd ndemme toimistolla tiimipala-
verin takia. Tiimipalaverissa kaytiin Iapi tiimiin liittyvid asioita kuten keskeneraisten projektien tilan-
netta. Tiimipalaverin jalkeen seurannan ohessa aloin tyostamaan tikettia, jossa viime aikoina asia-
kaspalvelussa aloittaneiden kayttajien henkilokohtaiset agenttikoodit tulisi sitoa heidan kayttajatun-
nuksiinsa. Agenttikoodi on henkilokohtainen tunnus, jonka avulla pystymme seuraamaan kayttajien
myynteja eri jarjestelmien kautta ja siten yritys pystyy palkitsemaan heidat myydyista vakuutuk-

sista. Agenttikoodit lisataan kayttgjien kayttajatunnuksiin vakuutusjarjestelmassadmme ja sitten mei-
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dan muut sovellukset myos tunnistavat, etta tahan kayttajatunnukseen on lisatty agenttikoodi ja sil-
loin ne kirjautuvat raportointeihin. Tavoite tayttyi, silla valvoin ostoputkien toimintaa, ja ne toimivat

normaalisti.
Keskiviikko 23.3.2022

Tanaan seurannan jatkamisen ohessa tavoitteena oli ottaa etdyhteys kayttajaan ja asentaa Micro-
softin Visual Studio 2019, joka on hyvinkin raskas ja suuri ohjelma ja siihen pitaa osata valita oi-
keat lisqosat, jotta sita voidaan kayttaa meidan tarvitsemiin tarpeisiin. Tiesin, etta kayttaja on en-
nenkin kayttanyt TeamVieweria ja etta kayttaja on kokeneempi teknologian kanssa, kuin monet
muut. Tasta syysta pyysin vain haneltd TeamViewer tunnuksia ja annoin hanelle ohjeet, joita han
Voi seurata, jotta han saa asennuksen suoritettua. Otin yhteyden kayttajan tietokoneeseen etana ja
aloitin asennuksen ja seurasin asennusta siihen asti, ettd asennusohjelma vaati jarjestelmanvalvo-
jan tunnuksia. Kun olin sy6ttanyt tunnukset kysyin kayttajalta, mikali han pystyy suorittamaan asen-
nuksen loppuun ohjeiden kanssa ja han vastasi myontavasti. Pyysin kuitenkin kayttdjaa ottamaan
minuun yhteyttad uudelleen, kun asennus on valmis, jotta pystyin aktivoimaan lisdosat ja ettd oh-
jelma saatiin kayttajalle kayttévalmiiksi. Asennus sujui ongelmitta ja nyt kayttaja pystyy kayttamaan
ohjelmaa tyossaan. Koska vakuutusjarjestelmien seurannassa ei ole nakynyt mitaan erikoista, ja-

tan sen nyt hetkeksi aikaa pois paivittaisista tekemisista, mutta tavoite onnistui taas.
Torstai 24.3.2022

Aamulla kavi ilmi, etta tanaan minun tulisi kdyda manuaalisesti lapi jotain ryhmia, joita olemme teh-
neet Atlassianin Jira sovellukseen ja siirtda ne sieltd meidan Azure AD:hen, joten otin tdman pai-
van tavoitteeksi. Jira on kehittajien tikettitydkalu ja sielld on myos esimerkiksi heidan muita tytka-
luja, joilla he seuraavat projektien kulkua ja omia tyétunteja. Azure AD on Microsoftin palveluihin
liittyva aktiivihakemisto ja siella hallitaan esimerkiksi Office sovellusten toimintaa. Siirsin kaikki ryh-
mat manuaalisesti niin, ettd ryhma kerrallaan aluksi loin saman nimisen ryhman Azure AD:hen ja
sitten lisasin siihen samat henkilot, jotka olivat myos Jiran ryhmassa. Tassa meni iso osa aamupai-
vasta ja iltapaivasta tuli tiketteja, joista sain suurimman osan tehtya. Paivan tavoite onnistui, silla

sain luotua ryhmat ja asetettua niihin oikeat kayttajat.
Perjantai 25.3.2022

Tanaan tarkoituksena oli suunnitella hieman lisdd meidan migraatiostamme SharePointiin ja kes-
kustella siita, miten me hoidamme viela nykyisten kansioiden kayttooikeudet. Meilla on henkilova-
kuutuspuolella paljon tiedostoja, joita ainoastaan vahinkojen kasittelijat saavat kasitella, joten tama
siirto tulee olemaan hieman vaativampi, kuin muiden osastojen. Sovimme, etta pidetaan nuo kayt-

tooikeudet samalla tavalla, kuin ne nyt ovat ja palataan naihin sitten myohemmin, kun muiden
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osastojen siirrot ovat onnistunet. Vakuutuspuolen jarjestelmien seurantaa pitaa jatkaa ensiviikosta

ja viikonloppuna pidamme halytyskanavat auki, jotta huomaamme jos jotain kay.
Viikkoanalyysi 3

Tallad seurantajakson kolmannella viikolla ei ollut hirvean paljoa kanssakaymistilanteita missa olisin
voinut keskittyd parantamaan osaamistani kanssakaymistilanteisiin liittyen, mutta sen sijaan talla
viikolla keskityin parantamaan osaamistani liittyen tietotekniseen osaamiseen ja varsinkin keskityin
seurannan edistdmiseen meidan vakuutusjarjestelmien suhteen. Meilld on kaytdssa Grafana-moni-
torointiohjelma seurantaan, jota toteutetaan reaaliajassa ja Graylog, joka taas ottaa talteen lokeja

ohjelmien ja jarjestelmien toiminnasta ja sailéd ne.

Grafanan kayttd on yrityksille tarkeaa, silla se nayttaa todella mita kayttajat tekevat sen sijaan mita
kayttajat kertovat, ettd he tekevat. Tasta syysta yritys voi seurata johtuvatko virheet jarjestelmien
toiminnasta vai kayttdjien toiminnasta (Skedler 2021). Grafana sisaltaa hyvin selkeat nakymat,
joista seuraan esimerkiksi meidan eri tiedostojarjestelmien tilan tarvetta, erindisten pyyntdjen lahe-
tyksia, kuten sahkdpostien siirtamista M-Filesiin. Jos esimerkiksi huomaamme, etta joku pyyntd
toistuu ja se ei onnistu, niin tieddmme, ettd sahkopostiviesti sisaltaa esimerkiksi kielletyn tyyppisen

tiedoston tai se on muuten korruptoitunut.

Talla viikolla tuli myds vastaan tapaus, jossa kayttaja ei saanut tiettya tiedostoa auki. Kayttaja il-
moitti, ettd tdma koskee vain hanta, silla han oli jo valmiiksi kysynyt kollegoiltaan, etta voisivatko he
testata avata tdman tiedoston. Tahan ongelmaan voisi l16ytya ratkaisu, jos sita alettaisiin selvitta-
maan tarkemmin, mutta koska tiedosto aukesi muille ja minulle, niin minun piti miettid mika on jar-
kevin ja nopein tapa hoitaa asia, jotta kayttaja voi palata takaisin téihin. Tassa vaiheessa paatin,
ettd teen tiedostosta kopion, jotta kayttaja saa avattua tuon tiedoston ja jatkettua toitaan. Naita
paatoksia tehdaan IT-tuessa paivittain ja kaytontukijoilla on monta eri seikkaa, joita heidan taytyy
miettia. Halseyn mukaan kaytdontuen ei tule koskaan olettaa mitdan, mutta on tarkeaa kuitenkin
muistaa, etta kayttgjalla voi olla kiire asian suhteen, jolloin ratkaisu tulisi saada mahdollisimman
nopeasti. (Halsey 2019, 47.)

Keskityimme perjantaina meidan tulevaan SharePoint migraatioon ja keskityimme siihen, miten
saamme siirrettya tiedostot, jotka ovat tietosuojalain takia arkoja ja joita muiden ihmisten kuin niita
kasittelevien ei tulisi ndhda. Paatimme alustavasti, ettd naiden tiedostojen siirron aikana siirramme
tiedostot niin, ettd pyydamme yhta henkiloa meidan henkilokorvauspuoleltamme auttamaan meita
siirtdmaan tiedostot ja kdymme hanen kanssaan yhdessa lapi, miten kayttooikeudet tulee maarit-
taa.
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SharePointissa voidaankin SharePointin tydkalujen avulla seurata tiedostojen ja kansioiden paasya
ja kayttéa. SharePointissa voidaan myds erinaisista raporteista ja reaaliaikaisesta valvontalokista
nahda ketka ovat kasitelleet tiedostoja ja ketka ovat yrittdneet saada niihin paasyn. (Microsoft
2021.) Tama on meidan kaltaisessamme yrityksessa vaatimus, silla GDPR-tietosuojalainsaadanto
velvoittaa meita finanssialan yrityksend monella tapaa. Myds suomessa finanssialaa kohtaan on

asetettu tarkkoja rajoitteita.
3.4 Seurantaviikko 4
Maanantai 28.3.2022

Tanaan tavoitteena oli purkaa viimeviikon loput tiketeista ja iltapaivasta yrittdad saada osa tamankin
paivan tiketeista valmiiksi. Viime viikolta aloitin tydstamaan tapausta, jossa kayttgja halusi heidan
osastonsa sisdiseen delegointiin tarkoitetun sahkopostin ohjattua suoraan meidan tiedostojarjestel-
maamme M-Filesiin. Tama tiketti on vanhin ja se on ehtinyt istua jonossa jo melkein viikon, joten
paatin, etta teen sen ensimmaisena. Olemme myds talla hetkella siitymassa malliin, jossa kaytta-
jille asetetaan 16 merkkinen salasana, joka sisaltda Isoja ja pienia kirjaimia, numeroita ja erikois-
merkkeja, mutta salasana asetetaan niin ettei se vanhene koskaan ja Office-sovelluksiin otetaan
kayttdon monivaiheinen todentaminen. Asetin talle tekniselle sahkdpostilaatikolle, joka on ky-
seessa 16 merkkisen salasanan ja asetin sen niin ettei se vanhene koskaan. Sitten loin M-Filesin
palvelimenhallintasovellukseen sdannon, joka hakee kaikki sdhkopostit kyseessa olevan sahkoé-
postin saapuneet-kansiosta. Sitten loin M-Filesiin saanndn ja ndkyman johon nuo kyseiset sahko-
postit suodattuvat. Kun olin tehnyt kaikki toimenpiteet niin testasin, etta sahkopostit suodattuvat oi-
kein ja ettd saatiin aikaan haluttu tulos. Kun olin varmistunut, etta kaikki toimii niin ilmoitin tiketin
l&hettdjalle, ettd nakyma on luotu M-Filesiin ja pahoittelin, etta tiketin kasittelyssa kesti nain kauan.
Paivan tavoite onnistui ihan hyvin, silla sain ison osan tiketeista kasiteltya ja talle viikolle ei jaanyt

paljoa t6ita viime viikolta.
Tiistai 29.3.2022

Tanaan tiedossa oli, ettd muutama henkild tulee toimistolle ja heiddn kanssaan vaihdamme salasa-
nat pitkiin salasanoihin ja asetamme toimialueen kayttajatunnuksen ja Office365-kayttajatunnuksen
salasanat niin, etteivat ne vanhene koskaan, joten tama oli tanaan tavoitteena. Meilla on kaytdssa
etana VPN, jossa on jo monivaiheinen todentaminen ja nyt myos asetamme monivaiheisen toden-
tamisen jokaiselle tyontekijalle Office365-sovelluksiin. Aluksi vaihdamme toimialueen tunnuksen
salasanan pitkaan ja sitten aktiivihakemistosta muokataan kayttajaa niin, etta salasana ei vanhene
koskaan. Sitten kayttaja saa itse valita haluaako han ladata Microsoft Authenticator-sovelluksen vai

haluaako han koodin tekstiviestilla kirjautumisen yhteydessa. Sitten kun olen varmentanut, etta
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kayttadjan monivaiheinen tunnistautuminen toimii ja salasana on vaihdettu, asetan Azure aktiiviha-
kemistosta monivaiheisen todentamisen pakolliseksi kayttajalle ja asetan salasanan niin, ettei se

vanhene koskaan PowerShellilla.
Keskiviikko 30.3.2022

Tanaan aamusta ei ollut tiedossa mitaan tiettyja tapauksia, joten paatin, ettd puran tiketteja sita
mukaan, kun niita tulee. Meille tuli tiketti ajoneuvopuolen tarkastajalta, joka on vastuussa osasta
kumppaneita ja han valitti meille viestin, ettd kumppani, joka on meilld jo hetken ollut, tarvitsi lisda
tunnuksia meidan extranet-jarjesteimaamme. Meille toimitettiin lista kayttajista, jotka tarvitsevat
tunnukset ja tassa vaiheessa minua alkoi mietityttdmaan, silla listalla olevat 6 henkild kaikki vaikut-
tivat hyvin tutuilta. Kavin tarkistamassa aktiivihakemistosta, mikali heilld on jo tunnukset ja huoma-
sin, ettd kaikille tunnukset on luotu. Kavin myds tarkistamassa saapuneet kansiosta, etta olenko ne
toimittanut ja huomasin, ettd tammikuun alussa olin toimittanut tunnukset heille jo. lImoitin tasta
kayttajalle, joka tiketin oli luonut ja kysyin, etta voisiko han varmistaa, ettd kumppanit ovat saaneet
tunnukset. Kayttaja ilmoitti meille, ettd kumppanit eivat ole saaneet tunnuksia, joten hetken ihme-
teltyani paatin kuitenkin luoda kaikille kyseisen yrityksen extranet-kayttajille uudet salasanat ja toi-
mitin viela kertaalleen kayttajatunnukset, salasanat ja kirjautumislinkit heille ja pyysin tiketin l1ahet-
tanytta kayttajaa varmistamaan, etta kumppanit saavat tunnukset. Kun olin varma, etta kumppanit

saivat tunnukset suljin tiketin. Sain purettua suurimman osan paivan tiketeista.
Torstai 31.3.2022

Tanaan tavoitteena oli katsoa yhden kayttajan kanssa, mikali meidan olisi mahdollista rajata tietty-
jen kansioiden kayttdoikeuksia, jotta sisaltd ei olisi nakyvilla kaikille. Kavimme lapi asiaa kayttgjan
kanssa ja heti alkuun huomautin, etta hirvean suurta tyota emme ala tekemaan silla meidan tiedos-
tojarjesteimamme tulee muuttumaan kokonaan arkistoksi, joka on vain nakyvilla IT-puolelle, silla
siirramme tiedot, joita kaytetdan paivittain SharePointiin mahdollisimman nopeasti. Kayttaja ilmoitti,
etta tietyt kansiot, jotka ovat monien alikansioiden alla tulisi saada salattua vain tietyille henkil6ille
ja han pyysi vastaavanlaisia muokkauksia moniin eri sijainteihin. llmoitin kayttgjalle, etta nama
muutokset ovat hieman liian suuria, jotta ne olisivat talla hetkelld kannattavia ja selitin hanelle, etta
miten tulemme toimimaan, kun saamme SharePointin ja OneDriven varmuuskopioinnin toimimaan
ja siirrymme Office365 ymparistddn tiedostojarjestelman osalta. Kayttajalle sopi hyvin, etta on-
gelma ratkaistaan silla, etta heidan tiedostonsa siirretaan kyseiseen ymparistoon mahdollisimman

nopeasti. Tavoite tayttyi, silla sain selitettya kayttajalle, ettd miksi emme voi tehda muutoksia heti.
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Perjantai 1.4.2022

Tanaan tavoitteena oli saada eilisen tiketit tehtya ja myods saada ennen iltapaivaa kaikki taman aa-
mupaivan tiketit valmiiksi. Aamusta tulikin heti tiketti, joka liittyy kayttajan lahettamaan viestiin,
jossa oli vahingossa lahtenyt asiakkaalle toisen asiakkaan tietoja. Viesti oli Iahetetty meidan oman
myyntisovelluksemme kautta, joten meilla on selked nakyvyys, mikali asiakas on kerennyt nake-
maan viestin tai avaamaan liitteita. Tiketissa pyydettiin pikaista poistoa ja koska tdma koski henki-
I6tietoja, niin valitin tiketin heti yhdelle meidan integraatiota hoitavalle henkildlle ja laitoin hanelle
viestin, ettd voisiko han hoitaa tiketin heti. Viesti saatiin poistettua ajoissa ja asiasta ei aiheutunut

enempaa toimia. Paivan tiketit saatiin kasiteltya, joten tavoite onnistui.
Viikkoanalyysi 4

Tama viikko oli yllattavan kiireinen ja viikon aikana tuli vastaan erinaisia teknisia ongelmia joihin
keksittiin ratkaisut, kuten maanantaina tehty automaattinen valitys sahkopostista M-Filesiin. Viikon
aikana oli myds useita kanssakaymistilanteita sisaisten ja myds ulkoisten sidosryhmien kanssa.
Viikon aikana tuli myds kaytya lapi priorisointeja meidan sisaisten projektien valilla seka mietittiin
miten meidan kannattaa edeta tallaisessa vaiheessa, kun ollaan juuri siitymassa uuteen jarjestel-
maan ja vanha on muuttumassa arkistoksi. Yksi asia, joka on tdman SharePoint migraatioprojektin
aikana hieman epaonnistunut on meidan kommunikointimme kayttajille. Schwalben mukaan monet
asiantuntijat ovatkin sitd mielta, etta isoin uhka projektin epaonnistumiselle on huono kommunikaa-
tio. IT-alalla asia korostuu, koska IT-alan ammattikielen yleisyys voi vaikeuttaa kommunikointia

enemman ja se voi hammentaa ja monimutkaistaa asioita. (Schwalbe 2011, 382.)

Koska emme ole onnistuneet kommunikoimaan muutoksia ja projektin tilannetta kayttajille hyvin,
ovat myds kayttajat jotka olivat mukana testaamassa uusia tuotteita jo unohtaneet ison osan pro-
jektista, silla se alkoi jo melkein vuosi sitten ja sen suhteen ei ole edetty paljoa. IT-projektien vies-
tintd voi muutenkin olla haastavaa silla, vaikka kayttajille kerrotaan projektista ja he vakuuttavat,
ettd he ymmartavat voi asia olla siltikin toisin. Halseyn mukaan olisikin hyodyllista pitaa kayttajat
mukana koko matkan ajan ja ilmoittaa heille mita tapahtuu, miksi se tapahtuu ja kuinka kauan siina

tulee kestamaan, silla se pitaa kayttajat karsivallisina ja ymmartavaisimpina (Halsey 2019, 49).

Yksi iso ty0 talla hetkella, jota tydstamme on kaikkien kayttajien salasanojen vaihto ja monivaihei-
sen todentamisen kayttoonotto. Pitkaan on uskottu, etta salasanojen vaihtaminen usein on pa-

rasta. 2015-vuonna ohjeistus alan konsultilta oli, ettd salasana tulisi vaihtaa noin 60 tai 90 paivan
valein (Robinson+Cole 2015). Alan mielipide on muuttunut viimeisen viiden vuoden aikana. Nyky-

aan alalla suositellaan, ettad salasanat ovat pitkia ja monimutkaisia, mutta niita ei tule vaihtaa liian
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usein, silld muuten kayttajat eivat vaivaudu luomaan monimutkaisia ja pitkid salasanoja, jos ne pi-

taa vaihtaa aina kolmen kuukauden valein. (DeskAlerts 2022)

Tallakin viikolla pohdin tikettien priorisointia ja sita, ettd miten niita tulisi priorisoida silloin, kun
kaikki tiketit ovat melkein yhta tarkeita kayttajille. Talla viikolla tuli tiketteja littyen kumppaneiden
kayttajatunnuksiin ja kayttajien ongelmiin ja mahdollisiin parannuksiin. Kun tiketit ovat samalla ta-
solla prioriteetin kannalta, silloin on tarkea tehda tiketti sen perusteella, kumpi on ollut jonossa pi-
dempaan (JitBit 2021). Tikettien prioriteetti on helppo maarittda, kun mietitdan, ettd mihin se vai-
kuttaa ja kuinka laajasti. Mutta kuitenkin sellaisessa tilanteessa, jossa on esimerkiksi useampi sa-
man tason tiketti, niin tukihenkild helposti ottaa kasittelyyn tiketin, joka voi olla tydmaarana lyhy-
empi tai tiketti on tullut kayttajalta, johon hanella on hyvat valit. Naissa tapauksissa on tarked muis-

taa kuitenkin seurata milloin tiketit ovat tulleet jarjestelmaan.
3.5 Seurantaviikko 5
Maanantai 4.4.2022

Maanantaina tavoitteena oli taas purkaa viime viikon vanhoja tiketteja ja myos ottaa kasittelyyn uu-
sia ja kiireellisia tiketteja. Aamusta tein viimeviikon tiketteja ja sielta oli jdanyt sellainen tiketti, jossa
yksi vakuutuspuolen osastoista pyytaa muutoksia heidan nykyisen levyasemansa kayttdoikeuksiin.
Huomasin tdman tiketin jo viime viikon lopussa, mutta paatin jattada taman talle viikolle, silla halusin
keskustella tasta kollegoiden kanssa, silla olemme siirtymassa SharePointiin muutaman kuukau-
den sisdan ja pohdimme sita, kannattaako suuria muutoksia tehda meidan nykyiseen tiedostojar-
jestelmdamme, joka tulee toimimaan lukittuna arkistona tulevaisuudessa. Paatimme kollegoiden
kanssa, etta ilmoitamme kayttajalle, ettd emme nyt tee naitd muutoksia ja teemme pyydetyt muok-
kaukset sitten migraation yhteydessa. Kayttajaa ei haitannut, ettd muutokset tehdaan vasta mig-
raation yhteydessa, mutta kayttaja haluaa paivityksia migraatioon ja sen aikatauluun liittyen. [Imoi-
tin, etta voin kertoa hanelle, kun asiat etenee. Keskusteltiin kollegan kanssa tasta migraatiosta ja
varmistin hanelta, etta aikataulu on suhteellisen nopea, silla nykyisen tiedostojarjestelman heik-
kouksia ovat huonot kayttooikeuskaytannot ja jarjestelman koko. Tavoite onnistui, koska sain tiket-

teja tehtya paivan aikana.
Tiistai 5.4.2022

Tanaan heti aamusta huomasin, etta tuli tiketti, jonka prioriteetin kayttaja oli merkannut korkeaksi.
Tiedan tiettyja kayttajia, jotka aina pistavat tiketin prioriteetin korkeaksi tai kriittiseksi, vaikka on-
gelma ei olekaan suuri, mutta tama tiketti ei tullut sellaiselta kayttgjalta, joten paatin ottaa tiketin
kasittelyyn. Tama ongelma vaikuttaa liittyvan jotenkin meidan M-Files tiedostojarjestelman ja mei-

dan korvaussovelluksemme valiseen integraatioon ja tietyt tiedostot eivat jostain syysta siirry M-
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Filestd suoraan korvauspalveluun. Ennen kuin laitan tiketin oikealle osastolle tai ilmoitan heille, niin
haluan testata, etta saisinko ongelman toistettua. Kysyin kayttgjalta, miten han sai ongelman ilme-
nemaan ja kun sain selville, etta kayttajan luotua laskun, niin se ei siirry automaattisesti korvausso-
vellukseen, jossa sen sitten pitdisi nakya. Kokeilin luoda laskun testiasiakkaalle, joka ei ole oikea
henkil6 ja tormasin samaan ongelmaan. Valitin tiketin oikealle osastolle ja myds ilmoitin Slack-vies-
tintdsovelluksella oikealle henkildlle, etta tallainen ongelma on kyseessa. Kirjasin myos tiketille

mita tein, jotta sain ongelman toistettua ja ilmoitin kayttgjalle, etta asia on siirretty kasiteltavaksi.
Keskiviikko 6.4.2022

Tanaan tavoitteena oli kdyda toimistolla ja sopia kollegoiden kanssa siitd, miten meidan kannattaa
jatkaa meidan projektiamme, jossa kayttajien salasanat vaihdetaan aktiivihakemistoon ja Of-
fice365-sovelluksiin niin, ettéd ne ovat tarpeeksi pitkat, mutta niin ettd ne eivat vanhene. Saamme
helposti listan kayttajista, jotka ovat tulleet vaihtamaan salasanan katsomalla keille on asetettu sa-
lasana niin, ettei se vanhene. Mietimme kollegoiden kanssa, ettd annamme aikaa kayttjille oma-
toimisesti aikaa varata ajan salasanan vaihdolle kesaan saakka ja kesalla kdymme |api kayttajat
joille salasanan muutosta ei ole tehty ja sitten kutsumme heidat kdymaan vaihtamassa salasanan.
Tama on kuitenkin tarkea asia tehda valmiiksi silla se parantaa yrityksen tietoturvaa yleisesti ja
myds opettaa kayttdjille parempia kaytantoja tietoturvan suhteen. Paatimme kuitenkin, etta lai-
tamme muistutusviestin kaikille kayttajille, silla ihmiset ovat voineet unohtaa taman tai sitten aiempi
viesti jai huomioimatta. Tanaan teimme myods muutamia salasanan vaihtoja ja tyopaivan lopussa
kayttajan kanssa salasanojen vaihtoa tehdessa minun ajatukseni karkasivat ja en onnistunut selit-
tamaan vaihdon tarkeytta ja sen seurauksia selkeadsti. Pahoittelin kayttajalle tata ja kerattyani aja-
tukseni selitin selkedmmin miksi salasanat vaihdetaan ja mita seurauksia vaihdolla on kayttajalle.

Tavoite onnistui, mutta paivalla epaonnistuin kanssakaymistilanteessa.
Torstai 7.4.2022

Tanaan tavoitteena oli taas keskittya tiketteihin ja yrittaa kayda niita 1api niin, etta jos meille on tul-
lut tiketteja liittyen jarjestelmissa ilmeneviin ongelmiin, niin voimme valittaa ne eteenpain oikeille
henkildille. Suurin osa tiketeista, joita ilmenee liittyvat erinaisiin kayttdoikeuspyyntéihin ja muutok-
siin esimerkiksi tyontekijoiden tai jarjestelmien suhteen. Kavin lapi erinaisia tiketteja liittyen jarjes-
telmien ongelmiin ja yritin toistaa niita. Jos sain toistettua jonkin ongelman, niin kirjasin ylos sen,
miten sain ongelman toistettua ja ohjasin sitten tiketin oikealle osastolle kehittajien kasittelyyn. Jos
tiketti ei ole kiireellinen, en erikseen ilmoita kehittajille tiketista, vaan siirrdan sen jonoon ja odotan,

etta joku kasittelee sen. Tavoite tayttyi.
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Perjantai 8.4.2022

Tanaan tavoitteena oli saada purettua eilisen ja aamupaivan tiketit, jotta ensiviikolle jaisi vahem-
man tiketteja. Tikettien maara on hieman lisdantynyt viime aikoina ja se vaikuttaa kasittelyaikoihin,
jotka ovat silti lyhyet verrattuna isompiin yrityksiin. Huomasin, ettd aamupaivasta tuli muutamia ti-
ketteja, jotka ovat hyvin samanlaisia, joten otin ne kasittelyyn ja aloin tydstamaan niita. Tiketit liitty-
vat Office365-jakelulistoihin, jotka siis ovat yksittaisia sahkdpostiosoitteita, joiden avulla voidaan
tavoittaa useampi henkild. Tiketeissa haluttiin muutoksia jakelulistoihin ja haluttiin myds luoda yksi
uusi sellainen. Nama ovat helppoja toimia, mutta naita tehdessa pitaa olla tarkka, etta oikeat henki-
16t laitetaan oikeisiin jakelulistoihin, silla niiden avulla saatetaan ilmoittaa sellaisista asioista, jotka
kuuluvat vain heille, keiden pitaisi olla jakelulistalla. Myds jakelulistoja luodessa tulee olla tarkka,
etta niiden nimet menevat oikein, silla meilla voi olla useita osastoja, jotka haluavat saman tyyppi-
sia jakelulistoja. Tanaan tiketteja tuli vahemman, joten pystyin keskittymaan tekemaan tiketteja,
jotka olivat priorisoituna korkeammalla ja ndin saimme ison osan tdman viikon tiketeista valmiiksi ja

tavoite tayttyi hyvin.
Viikkoanalyysi 5

Talla viikolla ei tapahtunut sellaisia hairidita tai ongelmia, jotka vaikuttaisivat koko yrityksen toimin-
taan, mutta viikon aikana tuli tehtya paljon tiketteja, jotka ovat pienempia ja yksinkertaisempia,
mutta kuitenkin sellaisia, etta niihin tulisi ratkaisu saada. Monissa tiketeissa on tarkeaa, ettei niita
vain valitetd esimerkiksi kehittgjille ratkaistavaksi, vaan kdydaan itse Iapi ongelmaa ja yritetaan
saada se toistettua niin, ettd myds kehittajat saavat toistettua ongelman samalla tavalla. Tama on
meilla tarkeaa siksi, ettd meidan kehittgjien aika ei kulu ongelmien I6ytamiseen vaan niiden ratkai-

semiseen.

Talla viikolla huomasin myo0s, etta tikettien maara on kasvanut ja tiketteja ei tule vain silloin, kun
jokin asia ei toimi tai muutoksia on pakko saada. Seurantaviikkojen alussa maarittelin yhdeksi ta-
voitteeksi sen, etta saisimme madallettua meidan yrityksessamme olevaa rimaa ottaa IT-tukeen
yhteytta, koska tdma kynnys oli hyvin korkealla. Olen seurantaviikkojen aikana keskittynyt siihen,
etta tukipyyntojen tullessa joko tikettina tai yksityisviestina keskityn ongelmien hoitamiseen ja sii-
hen, etta pidan kayttajan ajan tasalla siita, mita tehdaan ja miten asia hoidetaan. Kun tukipyynto on
ratkaistu, ilmoitan kayttajalle asiasta ja kiitan heita, mikali kyseessa oli esimerkiksi ilmoitus sovel-
luksesta, joka ei esimerkiksi toimi oikein. Olenkin seurannut hyvin paljon Mike Halseyn kirjan esi-
merkkeja siita, miten kayttgjien kanssa tulisi keskustella ja olen my0s yrittanyt selittaa kayttgjille,

miten asiat toimivat (Halsey 2019, luku 3).
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Talla viikolla kavi myos niin, etta kayttajan kanssa vuorovaikutustilanteessa minun ajatuksieni kulku
keskeytyi taysin ja en onnistunut selittdmaan monimutkaisen salasanan hyotyja ja sita, ettd miksi
me vaihdamme salasanat monimutkaisiksi, mutta niin, ettd ne eivat vanhene. Syita sille, etta aja-
tukset menevat sekaisin voi olla useita, mutta minulla se varmaan johtui vain uupumisesta. Toimis-
tolla olo eroaa nykyaina minulla siten, ettd en pida tydpaivan aikana taukoja, paitsi lounastaukoa ja
kahvin hakua. Lyhyetkin tauot, kuten internetin selaaminen tai maisemien katsominen voi auttaa

keskittymisessa ja tuottavuudessa (BBC 2019.)

Ennen koronaa toimistolla ollessa paivan aikana tuli tehtyd useita erinaisia pienia taukoja kuten pi-
kainen keskustelu viime illan jalkapallo-ottelusta tai viikonlopun suunnitelmista ja ndma lukuiset
pienet tauot auttoivat aivoja siirtymaan pois tyésta hetkeksi ja se auttoi sitten taas lyhyen tauon jal-
keen keskittymaan tydhdn. Tama myds liittyy vahvasti kanssakaymistilanteisiin nykyaikana, kun
toimistolle ei paase niin usein. Erindisia tapoja pitaa tyontekijdiden kanssakaymistilanteet normina

tyoviikkoina ovat esimerkiksi virtuaaliset kahvit tai yhteinen lounas virtuaalisesti (FlexJobs 2020.)

Meilla on IT-osaston kanssa tapana pitaa 20-30 minuutin digikahvit joka viikon perjantai, jolloin
keskustellaan nimenomaan muista, kun tydasioista ja taman ideana on se, etta tyontekijoilla on
mahdollisuus pitaa luonnollista kanssakaymista. Jarjestimme myos tiimilounaita, jolloin tilasimme
lounasta kotiin tai teimme sita ja séimme yhdessa. Tallaiset tilaisuudet antavat tydntekijoille mah-
dollisuuden keskustella samanlaisista asioista, joista he keskustelisivat toimistolla ja tama lisaa
tyontekijoiden tyytyvaisyytta ja motivaatiota. Nykyaikana, kun virustilanne on helpottanut, niin pi-
damme tiimipalaverit toimistolla, jotta koko tiimi voi olla yhdessa. Pidamme myds valilla illallisia tii-

min kanssa ja naidenkin idea on sama, eli yllapitda hyva tiimihenki ja tyoilmapiiri toissa.
3.6 Seurantaviikko 6
Maanantai 11.4.2022

Talla viikolla meillad on IT-osastolla hieman kiireisempi viikko, koska otamme uutta valvontajarjes-
telmaa kokeilukayttoon ja asennamme sen agentteja eri palvelimille ja varmistamme sitd mukaan,
etta ne toimivat. Asetin tanaan itselleni heti aamusta tavoitteeksi sen, ettd saan aamupaivan ai-
kana luettua materiaalin liittyen uuteen valvontajarjestelmaan, jotta iltapaivasta pystyn joko aloitta-

maan yhden agentin asennuksen tai jopa viimeistelemaan asennuksen.

Valvontajarjestelman nimi on Dynatrace ja tahan mennessa olen vain tutustunut heidan esittelyvi-
deoihinsa. Aamupaivasta luin heidan asennusohjeensa Windows-laitteille ja tutustuin agenttien toi-
mintaan laitteilla. Ajattelin, etta voisin ottaa testaukseen kopion yhdesta palvelimesta ja kokeilla
agentin toimintaa suhteellisen suljetussa ymparistdssa. Laitoin kollegalle viestin ja kysyin, ettd mi-

hin ymparistoon minun kannattaisi kokeilla tata ja sain vastaukseksi yhden meidan pienemmista
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palvelimistamme. Tassa vaiheessa kello alkoi olemaan jo sen verran paljon, ettd viimeistelin palve-
limen kopioinnin ja paatin lopettaa tyét talta paivalta. Onnistuin asettamassani tavoitteessa osittain,

mutta hyvan lopputuloksen kannalta on tarkea, ettd uutta teknologiaa oppiessa ei kiirehdi.
Tiistai 14.4.2022

Tanaan tavoitteena jatkuu eilisen tavoite osittain niin, ettd saisin kokeiltua asentaa Dynatracen
agentin kopioimalleni palvelimelle ja nain saisin myds testattua sitten Dynatracen toimintaa. Aloitin
aamun silla, etta osallistuin timipalaveriin, jossa keskusteltiin paljolti meidan lahituen prosessin
muuttamisesta, sillda paremman valvontajarjestelman kautta tukiprosessin rakenne tulee muuttu-
maan. Tiimipalaverin jalkeen katsottiin kollegan kanssa, ettd tuo minun kopioimani palvelin toimii
sille asetetussa ymparistdssa mahdollisimman saman tapaisesti kuin oikea tuotantoymparistd. Kun
testit oli suoritettu asensin palvelimelle Dynatracen agentin ja kopioin palvelimen agentilta tokenin,
jolla itse seurantajarjestelma osaa tunnistaa agentin palvelimella, kun tokenin antaa seurantajarjes-
telmalle. Aloin kokeilemaan eri toimintoja palvelimella, kuten erinaisten ohjelmien ylikuormitusta ja
huomasin, ettd Dynatrace ilmoittaa talla hetkella pienimmistakin hairidista, jotka voivat olla vain
normaalista kaytosta aiheutuvia ilmi6itd. Tama kuitenkin on normaalia, sillda Dynatrace keraa aluksi
dataa ymparistdn toiminnasta ja kun se ymmartaa miten ymparisto toimii, se osaa itse arvioida,
etta onko esimerkiksi suorituskyvyn pieni heikkeneminen normaalia vai eikd. Jatin palvelimelle
muutaman raskaan toimen kayntiin ja paatin lopettaa talta paivalta. Onnistuin tavoitteessani hyvin
ja opin lisda Dynatracen agentin toiminnasta, ja siitd miten Dynatracen portaali toimii ja miten se

ilmoittaa hairioista.
Keskiviikko 15.4.2022

Tanaan tavoitteena oli jatkaa Dynatracen kokeilua ja mahdollisesti myds asentaa agentti meidan
palvelimellemme, jossa pyorii meidan kotisivujen ja ostoputkien testit. Dynatracessa on sellainen
ominaisuus, jossa palvelimelle asennettu agentti osaa esimerkiksi meidan tapauksessamme
menna vakuutuksen ostoputken 1api ennalta annetuilla arvoilla ja sitten ilmoittaa kuinka kauan ai-
kaa eri toimintoihin menee. Aamusta jatkoin Dynatracen testailua kopioimallani palvelimella ja huo-
masin, etta halytykset, joita Dynatrace lahettaa ovat vahentyneet ja nyt esimerkiksi muistin osalta,
tulee muistin kayton nousta huomattavasti normaalikaytosta, jotta Dynatrace ilmoittaa siita ja se on
hyva asia. Naita arvoja, joiden noustua Dynatrace halyttaa voi nostaa tai laskea manuaalisesti,
mutta tdma automaatio on yksi Dynatracen hyvista puolista. lltapaivasta minun oli tarkoitus asen-
taa Dynatracen agentti myos yhdelle meidan testipalvelimellemme, mutta huomasin ettd minulle
tuli muutaman minuutin sisdan useampi Teams-viesti ja myds ilmoitus uudesta tiketista, joten ava-
sin Teams-viestit ja huomasin, etta kayttajat raportoivat siita, ettd heidan tietokoneensa uudelleen-

kaynnistyvat, kun he yrittavat avata Word-dokumentteja meidan M-Files tiedostojarjestelmasta. Jos
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ilmoituksia olisi vain yksi, niin asia voisi koskea vain esimerkiksi tiettya tiedostoa tai laitetta, mutta
koska minulle tuli useampi ilmoitus tasta, tiesin, ettd kyseessa on suurempi hairid. Paatin aluksi il-
moittaa operoinnin tiimille, etta tallainen ongelma on nyt kdynnissa ja sitten ilmoitin myos kayttajille
sahkdpostitse ja Teams-kanavalle, jonka tarkoitus on nimenomaan ilmoitukset IT-tiimin suunnalta.
Aloin tutkimaan hairi6ta ja muutama henkild ilmoittivatkin, ettd heidan virustorjuntansa on ilmoitta-
nut, ettd se on poistunut pois paalta. Kokeilin toistaa ongelman ja huomasin, ettd minulla myos
kone menee jumiin ja lopulta uudelleenkaynnistyy, kun koitan avata Word-dokumentin M-filessa.
limoitin asiasta M-Filesin tukeen ja sieltd he ilmoittivatkin, etta asia johtuu siita, ettd meidan virus-
torjuntaohjelmistomme tunnistaa M-Filesin uhkana ja tasta syysta tietokone reagoi nain siihen, etta
virustorjuntaohjelmisto yrittaa estaa M-Filesin toimintaa. Kirjoitin tasta raportin ja lopetin tyot. Pai-
van tavoitteet eivat onnistuneet taysin, silla iltapaivasta tuli odottamaton ongelma, mutta sen priori-

teetti oli korkeampi, kuin Dynatracen testaus, joten se oli pakko ratkaista.
Torstai 16.4.2022

Tama aamu alkoi silla, etta testasin M-Filesin toiminnan ja varmistin, etta se toimii oikein. Kun olin
varma, etta kaikki toimii normaalisti, vastailin yksityisviesteihin ja tiketteihin asiaan liittyen ja liitin
niita hairidraporttiin, jota kirjoitin tapahtuneesta. Talle paivalle asetin tavoitteeksi sen, etta saisin
aamupaivasta hairiosta aiheutuneet tiketit ja yksityisviestit raportoitua ja sitten myos vastattua nii-
hin. lltapaivasta haluaisin viela asentaa Dynatracen agentin meidan palvelimellemme, jossa se
voisi testata meidan testiostoputkemme toimintaa, mutta se saattaa jaada ensiviikkoon, silla on tar-
keaa, etta ICT-hairio, josta aiheutuu haittaa yrityksen toiminnalle, on hyvin raportoitu. Aamupaiva
meni melkein kokonaan raporttia kirjoittaessa ja kirjasin tarkkaan sen, miten hairio ilmeni ja kuinka
se vaikutti kayttajien toimintaan. Kun olin valmis raportin kanssa niin olin jo ollut hieman pidem-
paan tdissa, kun olisi pitanyt silla tdnaan oli puolikas paiva paasiaispyhien takia. Varmistin kuiten-
kin ennen kuin lopetin, ettd minun tydpuhelimeni ilmoittaa, jos esimerkiksi esimies tai kollegat ha-
luavat kysya jotain. Tavoitteessani onnistuin hyvin, silla tiesin, ettd minun on saatava raportti asi-

asta valmiiksi, jotta johtoryhma pystyy kdymaan asian lapi heti pyhien jalkeen.
Perjantai 15.4.2022

Tanaan oli pyhapaiva, joten en tehnyt muita tyétehtavia kuin vastasin muutamaan sahkopostiin

meidan yhteistyokumppaneiltamme ja kayttajilta.
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Viikkoanalyysi 6

Talla viikolla oli tarkoitus keskittya oman osaamisen kehittdmiseen teknisesti meidan hankkiman
valvontajarjestelman kokeilun suhteen. Tavoitteiden suhteen talla viikolla en paassyt sille tasolle,
jolle tavoitteet asetin, mutta se johtui siita, etta keskisuuressa yrityksessa IT-osaston tehtavat ovat
hyvin laajat ja esimerkiksi hairidtilanteissa ainoa keino ratkaista hairiét ovat siirtamalla muut tyo6t

myoéhemmaksi.

Talla viikolla minulle tuli vastaan ensimmainen laaja ICT-hairio ja tdma tilanne sattui sellaiseen ai-
kaan, etta suurin osa kollegoista on jo kerennyt lopettamaan ty6paivansa, joten tilanteen haltuun-
otto ja siihen reagointi jai minun vastuulleni. Meilla, kuten monilla muillakin yrityksilla, joilla on oma
IT-osasto on kaytdssa Atlassianin tuotteet kuten Jira ja Confluence. Jirassa hallitaan meilla kehi-
tystyéhon ja suurempiin hairidihin liittyvat tiketit ja ne dokumentoidaan Confluenceen. Talla kertaa
hairion sattuessa lahdin heti selvittamaan kayttajalta, etta miten vika ilmenee ja mita kayttaja teki,
ettd tietokone kaynnistyi uudelleen. Onkin tarkea, ettd IT-tuen osaajalla on hyvat kanssakaymis-
taidot, jotta kayttajaltd saadaan tiedot ongelmasta, vaikka kayttajan kanssakaymistaidot eivat olisi
hyvat. On myos tarkeaa, etta kysymykset osataan muodostaa oikein ja kysymyksien pitaisi olla oh-

jaavia ja sellaisia, ettd niihin kayttaja, jolla ei ole IT-taitoja osaa vastata. (Halsey 2019, 47-48.)

Taman viikkoisessa hairidtilanteessa onnistuin useissa kanssakaymistilanteissa hyvin ja onnistuin
myds hoitamaan hairidtilanteeseen liittyvan dokumentoimisen hyvin ja paremmin kuin ennen. Talla
viikolla onnistuin hairiétilanteessa pysymaan rauhallisena ja sain kysyttya kayttajalta, jonka IT-tai-
doista tai kanssakaymistaidoista en ollut varma sen, ettd miten han sai hairién itselleen aikaiseksi
ja sain kysyttya sen prosessin, jolla hairid kayttajalle ilmeni. Seurantajakson aikana on tapahtunut
useita kanssakaymistilanteita, missa esimerkiksi olen joko kysynyt liian hankalia kysymyksia kayt-
tajalta tai en ole onnistunut selittamaan jonkin toimen tarkoitusta tarpeeksi selkeasti. Talla kertaa
my0s pidin kayttajat tietoisina siita, ettd mita tapahtuu ja mista hairio johtuu. Halseyn mukaan se,
ettd kayttajalle ei ilmoiteta kayttokatkoksesta ja kayttaja pidetddn pimennossa voi aiheuttaa huolta

ja jopa ahdistuneisuutta joillekin (Halsey 2019, 48).

Talla viikolla hairidtilanteen jalkeen ja jo sen aikana onnistuin raportoinnissa suhteellisen hyvin. Ra-
portista huomaa, etta se on kirjoitettu kiireella ja epaonnistuin tekemaan raportista selkean ja sel-
laisen, ettd myos IT-osaston ulkopuoliset henkilot, kuten johtoryhma ymmartaisivat sen taysin. Ra-
portit vaihtelevat tekijoista riippuen ja myos tydpaikan kaytanndista riippuen, mutta omaan raport-
tiini kirjoitin sellaiset seikat, joista voi olla hyotya, mikali samantyyppinen tilanne tapahtuu. Vaikka
hairid oli meista riippumaton, niin jos tilanne tapahtuu uudelleen esimerkiksi kesken tyopaivan tai

sen alussa, on tarkeaa, ettd saamme jarjestelmat toimimaan ja tyontekijat takaisin toihin.
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Talla viikolla myos tekninen osaamiseni kehittyi uuden teknologian tultua taloon ja paasin tutki-
maan tarkemmin sitd, miten monitorointi on tarkeda esimerkiksi operoinnin ja kehityksen yhteistoi-
minnan kannalta, jota meidan yrityksessamme tehdaan DevOps-mallilla. DevOps-malli tarkoittaa
sita, ettd kehitys ja operointi ovat kdytanndssa yksi osasto, joka toimii yhdessa ratkaistakseen kehi-

tykseen ja IT-tukeen liittyvat ongelmat.

Tekninen osaaminen kehittyi uutta valvontajarjestelmaa asentaessa, mutta asennuksen aikana tuli
myos monia erindisid haasteita siitd johtuen, ettad vaikka ohjeet ovat selkeét ja niita voi kayttaa uu-
teen ja puhtaasti asennettuun tietokoneeseen, ei asennuksen suorittaminen valmiiseen ymparis-
td6on ole niin helppoa. Myds ohjeiden ymmartaminen vaatii laajaa osaamista ja sita, ettd ymmartaa
miten kayttojarjestelma toimii. Tallaisessa tilanteessa ongelmanratkaisutaidot, tiedonhakutaidot ja
oman osaamisen soveltaminen on tarkeda. Ongelmanratkaisutaidot ovat hyvin tarkeat, silla ne voi-
vat valmistaa minkalaiseen tydhdn tahansa (Graduateland 2019). Ongelmanratkaisutaitoja voi ke-

hittaa, mutta IT-alalla se vaatii joko jarjestelman tai menetelman hyvaa ymmartamista.
3.7 Seurantaviikko 7
Maanantai 18.4.2022

Tanaan oli pyhapaiva, mutta vastasin yksityisviesteihin ja sdhkdposteihin. Seurasin myos sita, etta

hairiot eivat ole jatkuneet.
Tiistai 19.4.2022

Tanaan oli ensimmainen paiva pyhien jalkeen ja viimeviikkoisen hairidn takia tavoitteena oli var-
mistaa, ettd hairié on korjaantunut ja myds alkaa purkamaan tikettien jonoa. Aloitin paivan avaa-
malla sdhkopostit ja viestintdsovellukset ja selaamalla viestit lapi ja katsomalla, ettd onko aiem-
paan M-Files ongelmaan liittyen tullut viestia. En |0ytanyt asiaan liittyen enda mitdan epaselvaa ja
sen perusteella voin uskoa, ettd ongelma on korjaantunut ja sen ei pitaisi aiheuttaa enaa ongelmia
kayttdjille. Koska ennen pyhia minulla oli paljon tekemista hairion ja sen dokumentoimisen kanssa,
on tiketteja kertynyt paljon. Tallaisessa tilanteessa onkin tarkeaa priorisoida tiketit ja miettia, etta
mita kannattaa tehda ensin. Kavin tiketit [&pi ja huomasin, ettei tikettien joukossa ollut yhta tikettia,
joka olisi muita tarkeampi tehda nopeasti, joten aloitin purkamaan jonoa vanhimmasta tiketista al-
kaen. Huomasin kuitenkin yhden tiketin kohdalla sellaisen ongelman, etta meidan yhden osaston
esihenkilo on jattanyt henkilotunnuksen tikettiin. Tiketit nakyvat vain teknikoille ja tiketin jattajalle,
mutta meilla on silti toimintatapana, ettei asiakkaiden tai tyontekijoiden henkilotunnuksia jateta ti-
ketteihin, joten paatin muistuttaa esihenkilda asiasta, jotta ensi kerralla henkildtunnusta ei sitten

laitettaisi tikettiin. Esihenkild pahoitteli asiaa ja ilmoitti, ettd henkilétunnus oli vahingossa jaanyt ti-
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kettiin. Taman jalkeen jatkoin tikettien tekemista iltapaivaan asti ja tiketit olivat paljolti kayttdoikeus-
pyyntdja tai ilmoituksia aloittavista harjoittelijoista tai kesatyolaisista. Tavoitteeni paivalle onnistui

hyvin ja olin tyytyvainen siihen, etta viimeviikkoinen hairio vaikuttaisi olevan korjattu.
Keskiviikko 20.4.2022

Tanaan tavoitteeni olivat hyvin samanlaiset kuin eilen ja tarkoituksena oli purkaa mahdollisimman
paljon tiketteja meidan jonosta. Tydpaivani jatkui viimeviikkoisten ja alkuviikon tikettien tekemisella
ja minulla oli heti aamusta sellainen tiketti, jossa meidan tietosuojan yllapitdmisesta vastaava hen-
kilo ilmoitti meille, ettd meidan tyontekijoiden sisaisilla kotisivuilla olevan lomakkeen lahetys ei
toimi. Lomake on tarkoitettu tietosuojaloukkauksien ilmoittamista varten. limoitus toimii Microsoft
Forms-sovelluksen avulla ja kun ilmoituksen jattaa se paattyy sille erikseen luotuun sahképostiin,
josta M-Files sitten hakee saapuneet iimoitukset ja vie ne sille tarkoitettuun kansioon M-Filessa.
Tiketin jattaja ilmoitti, ettd han kokeili testata sita, ettd meneekd ilmoitukset lapi M-Filesiin, mutta
hanen ilmoituksen mukaan ne eivat mene. Paatin kuitenkin kokeilla viela itse, jos kyseessa olisi
ollut tilapainen hairid, mutta lomake ei ilmestynyt M-Filesiin. Paattelin, ettd ongelma voisi johtua
siitd, ettd lomake ei edes saavu sille tarkoitettuun sahkopostiin ja muistin, ettd meilld on ollut vas-
taavanlainen tiketti aikaisemmin ja se johtui siita, etta sahkdposti meni kaytannossa lukkoon, koska
siina ei ole ollut aktiviteetteja moniin kuukausiin. Kavin yrittdmassa kirjautua kyseiseen sahkodposti-
tiliin, mutta kuten arvelinkin niin en saanut kirjauduttua sisdan. Menin Office sovellusten hallintasi-
vustolle ja sitd kautta kavin erikseen avaamassa tuon sahkopostin lukosta ja sitten kokeilin kirjau-
tua siihen sisaan. Kun kokeilin kirjautumista niin sdhkoposti ilmoitti, ettd sen salasana on vanhentu-
nut, joten sydtin silhen 16 merkkisen salasanan, jossa on pienia ja isoja kirjaimia, erikoismerkkeja
ja numeroita, jonka loin tdhan tehtavaan tarkoitetulla sovelluksella. Sen jalkeen kirjauduin sisaan ja
annoin myds uuden salasanan M-Filesiin, jotta se voi sitten hakea sahkopostit ja tuoda ne niille tar-
koitettuun kansioon. Kun olin tehnyt tdman niin testasin, etta se toimii ja kun huomasin, etta lo-
make toimii ja se paatyy oikeaan paikkaan, niin kuittasin kayttajalle, ettad lomakkeet toimivat ja tasta
voisi ilmoittaa sahkdpostijakelulla tydntekijoille, ettd lomakkeet eivat ole saapuneet perille viimeis-
ten kuukausien aikana. Tanaan onnistuin tavoitteessani hyvin, silla sain tehtya ison osan odotta-

vista tiketeista valmiiksi ja siksi voin loppuviikosta keskittya tuoreisiin tiketteihin.
Torstai 21.4.2022

Tanaan tavoitteena oli kdyda palaveri uuden valvontajarjestelman toimittajan kanssa ja iltapaivasta
jatkaa tikettien kasittelya. Sovimme jo Dynatracen kokeilua kayttédnottaessa, etta jarjestamme
muutaman viikon valein seurantapalaverin, jossa Dynatracen edustaja voi nahda mita olemme teh-

neet ja siten sitten antaa meille esimerkkeja siita, miten voisimme esimerkiksi parantaa ymparis-
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tdomme valvontaa ja seurantaa. Palaverien ideana on siis yrittaa kehittaa meidan osaamista Dy-
natracen kayttdéon liittyen, jotta saamme Dynatracesta suurimman mahdollisen hyédyn. Palaverin
aikana Dynatracen edustaja esitti monia kohtia, jossa me olemme tehneet valvonnan esimerkiksi
lian monimutkaisesti. Mina en itse ole vield kerennyt luomaan erindisia valvontoja ja niiden rapor-
tointeja, joten heikosti tehtyjen ratkaisujen nakeminen ja niiden korjaaminen auttoi minua valtta-
maan kyseiset virheet, kun itse alan rakentamaan valvontaymparist6a testiksi. Palaverin aikana
kavi myos ilmi, ettd ohjelmalla voi seurata esimerkiksi myynnin eri mittareita, joten meidan pitaa
myos miettid, ettd miten saamme myyntiosaston mukaan tata kayttéonottoa. Palaverin jalkeen ka-
vimme kollegan kanssa lapi hdnen luomassaan ymparistdssa palaverin aikana nousseita asioita ja
aloimme seuraamaan dokumentaatioita siita, etta miten saamme Dynatracen valvonnan myds mei-
dan Googlen pilvipalveluissa oleviin palveluihin. En onnistunut tdnaan tekemaan tiketteja, mutta
opin paljon Dynatracen valvontajarjestelmasta ja oppimani avulla voin tehda valvonnan helpommin
testiymparistoon. Paivan tavoitteet tayttyivat kuitenkin suurimmaksi osaksi, silla vaikka en itse ke-
rennyt tekemaan tiketteja, niin huomasin, etta toinen kollegani oli kerennyt niitd tekemaan iltapai-

van aikana tai sitten jo ennen yhteista kokousta.
Perjantai 22.4.2022

Tanaan tavoitteena oli saada loputkin tiketeista puretuksi, joita meilla on jaanyt tekematta. Py-
rimme aina saamaan tiketit valmiiksi lahtdkohtaisesti samana paivana tai vimeistaan muutaman
paivan sisaan. Aloitin aamun avaamalla tikettijarjestelman ja huomasin, etta sielld oli tiketti, joka oli
merkitty kiireelliseksi. Huomasin, etta tiketti oli tullut sellaiselta henkilolta, joka harvoin laittaa tiket-
teja ja tiketin otsikossa mainittiin, etta tietokone on rikki. Tiketissd mainittiin, etta pitaisi soittaa kayt-
tajalle, joten soitin hanelle ja han ilmoitti, etta tietokonetta kaynnistaessa tietokoneen naytdlle tulee
teksti, jossa se ilmoittaa, ettd tuuletin ei toimi. Tarkistin kollegoiltani, ettei kumpikaan sattumalta
olisi toimistolla tanaan ja molemmat vastasivat, etteivat ole. limoitin kayttajalle, etta Iahden toimis-
tolle pain ja ettd saavun sinne noin 40 minuutin kuluttua. Kun saavuin toimistolle, niin testasin ko-
netta ja sama virhe toistui, joten paatin, ettd vaihdamme kayttajalle uuden tietokoneen ja sitten ti-
laan vioittuneelle laitteelle huollon. Kun kayttdja sai toimivan laitteen han palasi kotiin ja mina jain
toimistolle tilaamaan huoltokutsua laitteelle. Kun olin saanut tilattua huollon laitteelle otin kaapista
laitteen, jota pidan itselleni varalla sita varten, jos joudun kdymaan toimistolla niind paivina, kun en
sinne mene koko paivaksi ja tuo omaa tietokonetta mukaan. Loppupaivasta tein tiketteja ja sain jo-
non lyhennettya, silla suurin osa tiketeista oli talla kertaa sellaisia, jotka jouduin ohjaamaan kehitta-

jille tarkisteltaviksi. Paivan tavoitteet tayttyivat, vaikka paivan aikana tuli hairi6ita.
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Viikkoanalyysi 7

Tama viikko oli hyvin aktiivinen oppimisen osalta, silld uuden valvontajarjestelman Dynatracen esit-
telyn aikana ja sen jalkeen paasin tutustumaan tuotteeseen viela lisda omien kokeilujen ja aiemmin
tehdyn toteutuksen analysoinnin avulla. Dynatracen kayttéonotto ei ole meilla erikseen projekti,
vaan huhtikuun ja toukokuun aikana on tarkoitus kokeilemisen ja toukokuun aikana tapahtuvan
koulutuksen avulla saada ymparistbmme valvonta aktiiviseksi ja sitten voimme tehda paatoksen,

mikali haluamme ottaa tuotteen kayttéon maksullisena.

Dynatrace tuo meille mahdollisuuden valvoa meidan jarjestelmien toimintaa reaaliajassa, mutta

Dynatracen tuomia ominaisuuksia on hyvin paljon, joten pyysimme sita varten laajan koulutuksen.
Yritdmme kuitenkin oppia jo ennen koulutusta mahdollisimman paljon, jotta koulutuksessa voimme
vain keskittyd oppimaan monimutkaisien ominaisuuksien toimintaa ja sita, ettd miten voimme par-

haiten hyddyntaa niitad IT-ymparistdn ja myds verkkokaupan ja sen ymparistdn valvonnassa.

Talla viikolla opettelin lisaa siita, ettd miten saamme Dynatracen valvomaan meidan Googlen pilvi-
palveluissa olevia Kyberneettis-palvelun ymparistdja ja sitd varten meidan pitdd asentaa Dynatra-
cen ActiveGate, joka auttaa meita hallitsemaan kaikkia laitteita ja ymparistdja, jossa Dynatracen
OneAgentit ovat aktiivisia. ActiveGate palvelee kahta eri tarkoitusta, joista toinen on OneAgent-pal-
velujen yhdistdminen ja toinen on itse valvonnan suorittaminen. (Dynatrace s.a). Dynatracen pa-
rissa riittdd oppimista ja suurin osa oppimisesta tulee varmasti tapahtumaan vasta toukokuun ai-
kana, kun padsemme osallistumaan koulutukseen ja sitten tekemaan sen jalkeen, kun olemme op-

pineet jotain.

Talla viikolla tuli myds uusi kanssakaymistilanne, jota ei ole ennen tapahtunut. Seurantaviikon per-
jantaina kayttaja ilmoitti, ettd hanen tietokone on mennyt rikki niin, ettd han ei voi silla tehda toita.
Perjantaina mina tai kollegani emme olleet toimistolla, joten tuen saanti kesti kayttajalle pidem-
paan, kuin se normaalisti kestaisi. Toimistolla jouduimme vaihtamaan tietokoneen, silla emme voi
korjata ongelmaa toimistolla, koska muuten laitteen takuu voidaan menettda. Koska minun pitaa
pystya selittdmaan mista ongelma johtuu ja miksi emme voi sita korjata toimistolla, niin tutkin ver-
kosta ongelmaan liittyen artikkelin, jonka avulla kayttaja voisi helposti ymmartaa, ettd miksei hanen
tietokonetta voida korjata, jotta han voisi sailyttaa kaikki hanen tiedostot ja asetukset. Loysin artik-
kelin, jossa selitettiin hyvin, ettd kyseisen vian korjaamista varten tietokone pitaisi avata ja etta

meilla pitaisi mahdollisesti myds olla varaosa, jos tuuletin pitaisi vaihtaa (Techwalla 2020).

Nyt olen tutkinut ongelmaa ja sen syyta jo valmiiksi, niin osasin itsevarmasti selittaa kayttgjalle toi-

mistolla, etta en valitettavasti voi korjata ongelmaa, vaan tietokone pitaa lahettaa huoltoon ja kun
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se on huollettu, niin sen voi palauttaa kayttajalle. Selitin myos kayttajalle, ettda pahimmassa tapauk-
sessa tietokonetta ei valttamatta saa takaisin tiedostojen ja asetusten kera, jos ongelma onkin esi-

merkiksi laajempi kuin oletin.

Tassa vaiheessa seurantajaksoa tikettien osalta ei enaa tule paljoa uutta kasiteltavaa, silla suurin
osa keskisuuren yrityksen tiketeista on hyvin samantyyppisia. Kuitenkin valilla uusia ongelmia ilme-
nee ja talla viikolla ensimmaista kertaa tuli sellainen tiketti, jossa sahkopostitili oli mennyt itsestaan
lukkoon. Meilld on kahden tyyppisia sdhkopostitileja. Toiset ovat aktiivisia tileja, joita ihmiset kaytta-
vat ja toiset ovat teknisia tileja, johon esimerkiksi asiakkaamme voivat lahettaa asiakaspalvelua tai

vakuutusasioita liittyvia sahkdposteja, jotka sitten ohjautuvat M-Filesiin.

Talla kertaa tili, jonne Microsoft Forms lahettaa lomakkeita on mennyt lukkoon, josta syysta M-Files
ei pysty hakemaan sieltd sahkdposteja, jotka sisaltdvat lomakkeen. Minulla ei ole ennen tullut vas-
taavanlaista tapausta vastaa, joten turvauduin dokumentaation, jossa ohjeistettiin, etta tilin kirjautu-

minen pitada sallia ja siten sain tilin taas toimimaan (Microsoft 2022a).

3.8 Seurantaviikko 8
Maanantai 25.4.2022

Asetin itselleni tavoitteeksi tanaan sen, etta saisin ison osan viime viikon viimeisista tiketeista teh-
tya ja ettd saisin taman paivan kiireelliset tiketit myds hoidettua. Aamulla kuitenkin huomasin heti,
ettd meidan Slack-viestintdsovellukseen on tullut viesti esimiehelta, jossa halutaan, etta kaikki yri-
tyksen tyontekijat saadaan ottamaan kayttdon Microsoft Edge, silla Microsoftin Internet Explorer
poistuu tdman vuoden kesan aikana. Olemme suunnitelleet Microsoft Edgen kayttéénottoa jo pit-
kaan ja se on otettu kayttédn muutamalla ihmisella testausta varten. Me joudumme ottamaan Mic-
rosoft Edgen kayttddn kaikilla, silla meidan vakuutusjarjestelma PASSI toimii vain Internet Explore-
rilla. Microsoft Edgessa on yhteensopivuustila, joka pystyy jaljentdmaan Internet Explorerin toimin-
taa maaritetyilla sivuilla. Téma aikataulu on kuitenkin hyvin nopea, silla Microsoft Edgeen siirtymi-

nen vaatii toimistolla kdymisen ja monet kayttajat tydskentelevat etana.

Aloin kuitenkin suunnittelemaan Microsoft Edgeen siirtymista niin, ettd saisimme mahdollisimman
monet kayttajat siirtymaan kayttdmaan Microsoft Edgea. Muotoilimme kollegan kanssa sahkoposti-
viestin, jossa ilmoitimme kaikille kayttajille, ettd heidan pitaisi kdyda toimistolla mahdollisimman
pian ja ettd heidan pitaisi kdynnistaa heidan tietokoneet uudelleen tydpaikan verkossa minun teke-

miani ohjeita seuraten. Painotimme sahkopostissa sita, etta toimistolla tulisi kayda pikaisesti ja etta
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Internet Explorerin tuki loppuu pian. Jos olisimme ilmoittaneet tarkan paivan, kun Internet Explore-
rin kaytto lopetetaan, tulisi jotkut kayttajat tekemaan paivityksen vasta viimeisena paivana. Tein
kayttajille ohjeet, jossa viittasin eri askeliin kuvilla, jotta kayttajat pystyvat seuraamaan ohjeita hel-
posti. Lahetimme sahkdpostin kaikille tyontekijoille ja tarkoituksena on aluksi seurata, ettéd miten
tyontekijat kayvat toimistolla ottamassa Microsoft Edgen kayttoon ja lopulta antaa vastuu esimie-
hille. Paivan tavoite ei onnistunut talla kertaa, mutta Microsoft Edgen migraation aikataulu tuli yll&-

tyksena, joten keskisuuressa yrityksessa on pakko sopeutua tehtavan mukaan.
Tiistai 26.4.2022

Tanaan ennen kuin kerkesin asettaa itselleni tavoitteita huomasin, etta eilisen iltapaivan ja tdman
aamun aikana minulle on saapunut useita yhteydenottoja liittyen Microsoft Edgeen siirtymiseen ja
muiden sovellusten toimimiseen liittyen. Asetin paivan ensisijaiseksi tavoitteeksi itselleni sen, etta
saisin kdytya migraation lapi esimiesten kanssa, jotka ovat minuun ottaneet yhteytta. Esimiehet ja
myo6s muut kayttajat ovat yleensa hyvin kiinnostuneita tallaisissa tilanteissa, jossa heidan tydsken-
tely-ymparisté muuttuu ja meidan pitda osata selittdd miksi muutoksia tehdaan ja miten se vaikut-
taa esimerkiksi tydskentelyyn. Aamupaivasta kavin esimiesten kanssa palavereita ja niissa kaytan-
nossa selitin heille, ettd meidan taytyy siirtya Internet Explorerista Microsoft Edgeen, koska Internet
Explorer ei kohta ole enaa kaytettavissa. Selitin heille myds sen, etta kayttajien on tultava toimis-
tolle, silld muuten asetukset eivat automaattisesti asennu kayttajille toimiston verkon kautta. lltapai-
vasta siirsin ohjeet myods meidan yleiseen tietopankkiin, joka 16ytyy meidan IT-osaston luomasta
Teams-kanavalta johon kaikki tydontekijat on lisatty. Vaikka ohjeet on lahetetty kayttgjille sahkdpos-
titse, on hyva, etta ohjeet ovat saatavilla sellaisessa paikassa johon myds uudet tyontekijat paase-
vat kasiksi. Taman paivan tavoite tayttyi ja onnistuin mielestani hyvin selittdmaan esimiehille miksi

siirrymme Microsoft Edgeen.
Keskiviikko 27.4.2022

Tanaan tarkoituksena oli palata normaaliin rytmiin ja tehda tiketteja, jotka voivat olla esimerkiksi
kiireellisia tai jotka meidan taytyy siirtaa kehittgjille tarkasteluun. Jos kayttajilla on jotain pienta on-
gelmaa, kuten tanaan minulle tuli yksityisviestilla ilmoitus siita, etta kayttajan tietokone lukee kaiken
aaneen ja han haluaisi tietdd miten taman ominaisuuden saa pois paalta. Tiedan jo valmiiksi aiem-
masta tiketista, jonka olen joskus aikaisemmin tehnyt, etta Windowsin tekstista puheeksi-ominai-
suuden saa pois paalta nappainyhdistelmalla Control, Windows-lippu ja enter. Tallaisessa tapauk-
sessa hoidan tukipyynnoét suoraan Teamsissa, silla tdma ei ole sellainen tukipyyntd, jota varten tar-
vittaisiin esimerkiksi esimiehen hyvaksynta tai virallinen dokumentaatio. Tanaan tuli myds toinen
tapaus, jossa kayttaja pisti minulle yksityisviestilla kyselyn liittyen siihen, ettd miksei han voi tuoda

liitteitd sahkopostista suoraan meidan tiedostojarjestelma M-Filesiin. Meilla on M-Filesin lisdosa
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Outlookiin, jonka avulla liitteet ja viestit voidaan tuoda suoraan M-Filesiin. M-Filesin lisdosa kuiten-
kin hidastaa Outlookin kayttoa aina valilla, jolloin Outlook asettaa lisdosan pois paalta. Meilla on jo
valmiiksi ohje tdman pois paaltd menneen lisdosan takaisin paalle ottamiseksi, joten annoin ohjeen
kayttajalle ja varmistin, ettd han sai lisdosan takaisin toimimaan. Paivan aikana kavin myds lapi
meidan tiketteja ja siirsin ison osan meille tulleista joko valmiiseen tilaan, jos esimerkiksi jostain
bugista on jo ilmoitettu tai sitten siirsin tiketit, jotka ovat uusia kehittgjille tarkasteluun. Onnistuin
paivan tavoitteissa kohtuullisesti, silla tandan tuli paljon keskeytyksia ja iltapaivaa kohden oma

oloni alkoi tuntumaan hieman flunssaiselta.
Torstai 28.4.2022

Olin kipeana, joten tydtehtavani olivat hyvin vahaiset tdnaan, mutta laitoin vakuutusosaston esimie-
hille viestin liittyen Microsoft Edge migraatioon ja varmistin, ettd he ovat tietoisia siita, ettd heidan
tulisi valvoa heidan alaisten siirtymista Microsoft Edgeen ja ilmoittaa minulle, jos heilla tulee jotain

Ongelmia.
Perjantai 29.4.2022

Olin kipeana, joten tdndan en mydskaan muuten tehnyt tyétehtavia, paitsi vastasin muutamaan yk-
sityisviestiin, joita kayttajat minulle suoraan laittoivat. Nama olivat kysymyksia siita, etta milloin voi-

simme sopia ajan salasanojen vaihtoon.
Viikkoanalyysi 8

Talla viikolla oli tarkoituksena keskittyd oman osaamisen osalta meidan SharePoint migraatioon,
joka on ollut tekeilld jo pitkdan, mutta johdon paatdksen takia jouduinkin keskittymaan enimmik-
seen Microsoft Edgeen ja siihen, ettd miten saamme sivuston, joka toimii vain Internet Explorerissa
toimimaan myds Edgessa. Aluksi jouduin muistelemaan, ettd miten tdma Microsoft Edgen yhteen-
sopivuustila toimii ja miten pystyimme luomaan listan, jossa maarittelemme milla sivuilla yhteenso-
pivuustila on paalla. Léysin Microsoftin artikkelin yhteensopivuustilaan liittyen, ja sielta 16ysin tie-
don, ettad sivuille voidaan luoda XML-tiedosto, joka maarittelee milla sivuilla yhteensopivuustila toi-
mii. (Microsoft 2022b.)

Paasin myds vahvistamaan oppimistani tiedottamisesta ja kanssakaymistilanteista, silld minun piti
taman akillisen migraation takia luoda ohje, jota jokainen tyéntekija osaa seurata esimerkiksi I T-
taidoista valittamatta. Ohjeiden luominen voi tuntua hyvinkin helpolta tehtavalta, mutta siihen pitaa
kayttdd enemman ajatusta, kuin luulisi. Ohjeita luodessa pitda ymmartaa kenelle ohje on suun-

nattu, jotta siitd voi tehda oikeanlaisen. Halseyn mukaan paras tapa luoda ohje on olla olettamatta
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mitaan, kuten han on aiemminkin maininnut ja tehda ohje tai dokumentaatio niin, etta se on hel-

posti saavutettavissa kaikille. (Halsey 2019, 108-109.)

Toinen asia tdmanlaiseen suureen muutokseen liittyen, joka myds on isona osana omaa oppimis-
tani erindisiin kanssakaymistilanteisiin littyen on se, ettd miten muutoksen tarpeellisuus ja syy voi-
daan selittda henkildlle, joka ei ymmarra, etta miksi esimerkiksi tietyt teknologiat tulevat tiensa paa-
han. Tallaisessa tilanteessa minulle on tarked ymmartaa, etta kayttaja ei ole IT-asiantuntija, mutta
han voi olla esimerkiksi asiantuntija ajoneuvovakuutuksissa tai jopa kaynyt |adketieteellisen koulu-
tuksen henkildvakuutuksiin liittyvaan uraa varten. (Halsey 2019, 80). Omalta osaltani oma osaami-
seni on kehittynyt seurantajakson aikana ja ymmarran nykyaan paremmin, ettd miksi kayttgjille on

tarkea selittdd minulle itsestaan selvat asiat kayttamalla selkokielta.

Talla viikolla sain tehtavan, joka minun piti tehda ja keskisuuressa yrityksessa se on normaalia,
ettd voi paatya tekemaan toisenlaista tehtavaa, kun oli viikon alussa suunnitellut tekevansa. Tama
kuitenkin toi minulle mahdollisuuden oppia ja talla kertaa opin ohjeiden tekemisesta ja tiedottami-
sesta uutta. Tiedottamiseen liittyen epaonnistuin siind, ettd emme ilmoittaneet kayttajille hyvissa
ajoin, ettd Internet Explorer on poistumassa ja ettd Microsoft Edge tulee olemaan uusi alusta mei-
dan vakuutusjarjestelmalle. Kayttajille olisi hyva ilmoittaa muutoksista etukateen, silla se valmiste-

lee heita ja my6s auttaa antamaan muutokselle arvoa. (UserVoice 2020.)
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4 Pohdinta

Seurantajaksolla olen tyéskennellyt eri oppimistavoitteet mielessa ja olen paivittain yrittanyt edistaa
osaamistani ja patevyyttani erinaisten tyétehtavien ja projektien avulla. Olen onnistunut hyvin kehit-
tamaan omaa osaamistani kanssakaymistilanteissa erinaisten vuorovaikutustilanteiden kautta.
Olen myos ollut paljon mukana tiedottamisessa erindisten ongelmien ja hairididen osalta, joka on
myos tuonut minulle itsevarmuutta kanssakaymistilanteisiin. Olen myds seurantajakson aikana op-
pinut paljon uutta teknisesti ja seurantajakson alussa asettamani tavoite SharePoint-migraatioon
littyen ei ole taysin onnistunut, koska yrityksessa olen joutunut muihin tehtaviin. Olen kuitenkin op-
pinut meidan ymparistdsta paljon ja sisdistanyt muita uusia ohjelmia kuten meidan uuden valvonta-
jarjestelman Dynatracen. Olen seurantajakson aikana myo6s kehittanyt omia ongelmanratkaisutai-
toja ja pystyn nyt entistd enemman tekemaan tydt omatoimisesti ilman apua kollegoilta. Nain paa-
tellen olen edistynyt taitavasta suoriutujasta, joka olin seurantajakson alussa asiantuntijaksi. Olen

myo6s seurantajakson lopussa virallisesti ylentynyt IT-asiantuntijaksi yrityksessa.
4.1 Uudet ratkaisumallit ja menetelmat

Olen seurantajakson alussa jo ilmaissut meidan sen aikaisen tilanteen, jossa kynnys ottaa yhteys
meidan kaytontukeen on korkeampi, kuin sen pitisi olla, joten olen tehnyt tyota edistaakseni sita,
ettd kayttajat ottaisivat meihin helpommin yhteytta. Olen edistanyt tata silla, etta erinaisia kayténtu-
kipyynt6ja tehdessani olen ollut mahdollisimman mukava ja olen selittanyt ongelmat ja niiden rat-
kaisut kayttajille mahdollisimman selkeéasti. Olen myos lisdnnyt tiedotusta erinaisistd ongelmista ja
hairidista, jotta kayttajat olisivat niistd aina tietoisia. Yhteydenottokynnys on madaltunut huomatta-

vasti ja olen saanut kiitosta minun kanssakaymistaidoista kayttgjilta.

Olen myos aktiivisesti edistanyt meidan kaytdntuen prosessia ja sita, ettéd miten priorisoimme eri-
naiset tiketit ja yksityisviestit. Talla hetkellda meidan kaytontuki palvelee tikettien kautta, mutta myds
yksityisviesteilld, jotka usein saattavat menna tikettien edelle. Yksityisviesteja lahettavat useimmi-
ten sellaiset henkildt, jotka ovat paljon tekemisissa IT-osaston kanssa, jolloin he uskaltavat ottaa
yhteytta esimerkiksi Microsoft Teams-sovelluksella. Olenkin ehdottanut, etta esimerkiksi kaikki tuki-
pyynnot tulisivat vain tikettijarjestelmaan ja yksityisviesteja ei enaa vastaanotettaisi tukipyyntoihin
liittyen. Olen mielestani onnistunut tuomaan tata keskustelua esiin ja nain edistanyt tata uutta me-

netelmaa tukipyyntojen ratkaisuun.

Seurantajakson aikana minulle tuli myds ensimmaista kertaa sellainen tilanne, jossa jouduin otta-
maan vastuuta suuremmasta hairiosta, jossa tyontekijoiden tyonteko hairiytyy tai keskeytyy koko-

naan. Meidan yrityksella on kaytdssa M-Files tiedostojarjestelma ja F-Securen virustorjunta. Seu-
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rantaviikon 6 keskiviikkona F-Securen virustorjunta luokitteli ynden M-Filesin ohjelmiston osan hait-
taohjelmaksi ja silloin M-Files reagoi niin, ettéd se uudelleenkaynnisti tietokoneen. Mina olin ainoa
henkild, joka pystyi ongelman sattuessa ilmoittamaan tasta tydntekijoille, ja ongelman korjaannut-
tua tein myds asiasta raportin ensimmaista kertaa. Tama toi minulle osaamista hairididen doku-

mentoinnista ja myds niiden ilmoittamisesta tyontekijdille.
4.2 Seurantajakson aikana opitut asiat

Seurantajakson aikana olen oppinut paljon uutta esimerkiksi liittyen uusiin tietoturvasuosituksiin ja
uusiin ohjelmistoihin kuten Dynatrace-valvontajarjestelmaan. Olen myds oppinut paljon uutta kans-
sakaymistilanteisiin liittyen ja erityisesti sellaisiin tilanteisiin, joissa toimin kaytdntukea antavana

henkildna sellaiselle henkildlle, jolla ei valttdmatta ole osaamista tietotekniikasta.

Dynatrace-valvontajarjestelma on suuri tydkalu, jonka olemme ottaneet testikayttdon seurantajak-
son loppupuolella. Olen ottanut vastuulleni yhden osa-alueen testaamisen, jonka takia jouduin te-
kemaan kopion olemassa olevasta palvelimesta ja sitten asentamaan siihen Dynatracen agentin,
joka seuraa palvelimen komponenttien ja palvelimella olevien palveluiden toimintaa. Olen oppinut
hallitsemaan sita, mita tietoja Dynatracen agentti valvoo ja myds olen oppinut sdatdmaan raja-ar-
voja siita, ettd milloin Dynatrace esimerkiksi lahettaa halytyksen suoraan sahkodpostiin tai Slack-

viestintasovellukseen. Tama projekti jatkuu seurantajakson jalkeen, mutta seurantajakson aikana

olen saanut hyvan peruskasityksen siitd, ettd miten tdma ohjelma toimii.

Toinen isompi asia, joka on ollut suurena kehittdmisen kohteena taman seurantajakson aikana ja
itseasiassa minun tarkein kehityskohde on tyépaikalla ja erityisesti kaytdntukijana tapahtuvat kans-
sakaymistilanteet ja niissa toimiminen. Olen itse aina ollut taitava kayttamaan tietotekniikkaa, joten
saatan myds olettaa, ettd muutkin ymmartavat miten tietotekniikka toimii. Olen seurantajakson ai-
kana kiinnittanyt huomiota siihen, etta miten puhun kayttajille ja miten selitdn asiat, kuten ohjelmis-
tojen toiminnot, muutosten tarkeyden tai esimerkiksi miksi muutoksia edes tehdaan. Olen seuran-
tajakson aikana oppinut, etta kayttajat voivat olla keta tahansa ja heidan taitotasot voivat vaihdella
taydellisesta aloittelijasta myos kokeneeseen tietokoneen kayttgjaan. Tasta syysta olenkin oppinut,
etta aloitan aina keskustelut matalalta tasolta ja mikali huomaan, etta kayttaja on kokeneempi, niin

nostan keskustelun tason vastaamaan kayttajan tietoteknista osaamista.
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4.3 Seurantajakson hyodty tulevaisuudessa

Olen seurantajakson aikana keskittynyt paljon siihen, miten juuri kanssakaymistilanteet toimivat
tydpaikalla ja miten voin tehda ne hyvin ja niin, etta kayttajalle jaa sellainen tunne, etta kaytontu-
keen voi olla yhteydessa pienemmistakin asioista, jos kayttaja ei saa niita itse korjattua. En ennen
seurantajaksoa keskittynyt erindisiin kanssakaymistilanteisiin ollenkaan ja mikali minulta kysyttiin
jotain, saatoin selittda sen joko lilan hankalasti tai muuten vain vaikeasti ymmarrettavasti ja en sen
jalkeen jaanyt miettimaan tilannetta enaa. Seurantajakson aikana olen kuitenkin joutunut keskitty-
maan naihin kanssakaymistilanteisiin enemman ja tasta syysta olen myos joutunut kehittdmaan

itsedni ja osaamistani kanssakaymistilanteisiin liittyen.

Asiakaspalvelu on isossa osassa kaytontukea, josta syysta uskon, ettd tdma opinnaytety6 auttaa
minua tulevaisuudessakin, silla olen onnistunut kehittymaan isoimmassa kehitystavoitteessani ja
uskon, ettd myds seurantajakson jalkeen jatkan kehittymistani seka kanssakaymistaitoihin liittyen,
mutta myos teknisiin taitoihin liittyen. Olen seurantajakson aikana myds kehittynyt ongelmanratkai-
sutaidoissa ja siihen liittyvissa tiedonetsintataidoissa, silld olen seka opinnaytety6ta varten ja myos

tydssa joutunut etsimaan tietoa enemman kuin ennen.
4.4 Tyon analysoinnin hyoty

Seurantajakson aikana olen analysoinut omaa ty6tani ja erindisia ty6tehtavia, joita olen suorittanut
seurantajakson aikana. Oman tydni ja kanssakaymistilanteiden analysointi on tuonut minulle uusia
tapoja ratkaista erinaisia tyotehtavia tai kanssakaymistilanteita. Esimerkiksi kun analysoin miten
kirjoitin raportin hairidsta, joka vaikutti melkein kaikkiin tydntekijoihin noin kahden tunnin ajan, opin
sen, etta raportit tulisi kirjata selkokielella niin, ettd myds esimerkiksi hallitus pystyy lukemaan ra-
portit ja ymmartaa ne. Olen myos |6ytanyt uusia ratkaisutapoja meidan tikettien priorisointiin ja mei-

dan kaytontuen prosessiin, joita yritan ehdottaa osastollemme, jotta tydstdamme tulisi helpompaa.

Toinen iso hyoty analysoinnista on ollut kanssakaymistilanteet, joissa olen epaonnistunut, silla niita
analysoimalla olen I0ytanyt uusia toimintatapoja tyohoni. Esimerkiksi yhtena iltapaivana en onnistu-
nut selittdmaan kayttajalle, ettd miksi vaihdamme salasanat monimutkaisempiin, koska minulla kar-
kasi ajatus taysin siina tilanteessa, vaikka tiesin ja olisin normaalisti osannut selittda syyn hyvin.
Opin tata analysoimalla sen, etta pienet mikrotauot voivat olla hyvin hyddyllisia, silla niitéa pitamalla
aivot virkistyvat ja esimerkiksi maisemien katseleminen muutamien sekuntien ajan voi nollata aja-

tuksia.
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4.5 Miten voin kehittaa osaamistani tulevaisuudessa

Tulevaisuudessa aion jatkaa tietoteknisen osaamiseni kehittamista, mutta myos kanssakaymistai-
tojen kehittamista, silla ne ovat hyvin tarkeita seka nykyisissa tyotehtavissani ja myoés tulevissa sel-
laisissa. Kehitan tietoteknisia taitojani tdissa niin, etta olen aktiivisesti mukana erindisten ohjelmis-
tojen kayttdonotossa ja hallinnassa, mutta myds yritan aktiivisesti etsia tietoa uudesta tietoteknii-
kasta, jota voisimme ottaa kayttdon ja joka voisi auttaa meita. Aion myos seurata alan uutisia aktii-

visesti, silla IT-ala on alati kehittyva ja joka paiva IT-alalla uutisoidaan jotain uutta.

Aion myos olla aktiivisesti osana Dynatrace-valvontajarjestelmaan liittyvaa koulutusta, joka meille
jarjestetaan kahden viikon ajan. Aion myds aktiivisesti etsia ja |0ytda koulutuksia, jotka voisivat olla
minulle hyodyllisia, silla tydnantaja ei niitd minulle etsi. Kun I6ydan sopivia koulutuksia niin voin eh-
dottaa esihenkildlle, ettd tdma voisi olla minulle hyddyllinen ja perustella, ettd miksi se olisi hyva.
Meilla on talla hetkella myds iso migraatio Googlen pilvipalveluihin ja niihin liittyen aion edistaa

osaamistani koulutuksella ja myds omilla kokeiluilla ja testeilla.

Kanssakaymistaitojani aion kehittaa tydpaikalla ja muualla tapahtuvien kanssakaymistilanteiden
avulla ja naiden kanssakaymistilanteiden sattuessa olla valveilla ja muistaa miten kaytontuessa tu-
lisi esimerkiksi kayttaytya sellaisten kayttdjien kanssa, joiden taitotasoa ei tunneta etukateen. Tule-
vaisuudessa myds minun roolini voi olla sellainen, ettd joudun joko tassa yrityksessa tai toisessa
yrityksessa olemaan siltana esimerkiksi kehityksen ja liikketoiminnan valilla, joten kyky osata selittaa

tietotekniset asiat mahdollisimman helposti ja yksinkertaisesti on myos iso apu tulevaisuudessa.
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