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Tyon l1ahtdtilanteessa tekija on tydskennellyt etana suoritettavissa 1. tason IT-tukitehtavissa va-
jaan vuoden verran. Tekijan tydnantajana on ollut Fujitsu Finland opinnaytetydn kirjoitushetkella
ja rooli on ollut 1. tason service desk tehtavat. Tyon tavoitteena on ollut analysoida tekijan tyota
ja l6ytdad mahdollisia parannuskohtia. Tydlle asetetut rajaukset ovat tulleet pitkalti tydnantajalta.
Tydssa ei ole saanut mainita asiakasyrityksia eika henkildiden nimia tai asiakaskohtaisia ohjel-
mia, joiden perusteella asiakasyrityksen voisi tunnistaa. Keskeinen tietoperusta tyolle on ollut
asiakaspalveluun liittyva kirjallisuus.

Lahtotilanteen kuvauksessa tekija on kirjoittanut kokevansa, etta hanen osaamisensa riittaa hy-
vin 1. tason service desk tehtaviin, mutta ei viela toisen tason tukeen. Tarkeimmiksi taidoiksi on
mainittu kokemus Windows-ymparistosta ja hyvat asiakaspalvelutaidot. Tunnistettuja kehitys-
kohteita on ollut vuorovaikutus asiakkaiden kanssa ja uusien tydskentelymenetelmien ja tyoka-
lujen I8dytaminen ja hydédyntaminen.

Opinnaytetydn seurantaviikot ovat sijoittuneet aikavalille 22.08.2022 - 14.10.2022. Taman li-
saksi maanantai 21.11.2022 ja tiistai 22.11.2022 on otettu mukaan raporttiin, jotta neljakym-
menta paivaa tulee tayteen. Seurantaviikoilla on keskitytty erityisesti asiakaspalveluun ja asia-
kaskohtaamisiin. Raporttiin on myods otettu mukaan tyon teknisia puolia ja niiden tuomia haas-
teita. Tydn loppuosassa on keskitytty enemman tydmotivaatioon ja jaksamiseen.
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1 Johdanto

Tyoskentelen Fujitsu Finland Oy:ssa Service Desk —tehtavissa. Fujitsu on kansainvalinen yritys,
joka tarjoaa IT-alan tuotteita ja palveluita yritys- ja henkildasiakkaille. Toimenkuvaani kuuluu etana
suoritettavat IT-tuen tehtavat. En tee IT-tukea henkildasiakkaille, vaan tukipyynnét tulevat muiden
yritysten tyontekijoilta. Tiimillani on monta erikokoista asiakasyritystd. Tekeminen painottuu tietty-

jen isompien yritysten asioihin, silla nailta yrityksilta tulee enemman tukipyyntdja.

Tyolleni valttdmaton taito on Windows — ympariston hyva tuntemus. Tydssa tulee vastaan paljon
erilaisia jarjestelmia, joten yleinen tietotekninen osaaminen on elintarkeaa. Pelkka tekninen osaa-
minen ei kuitenkaan riita, silla tyé on hyvin asiakaskeskeista. Hyvat vuorovaikutustaidot auttavat

tyon teossa paljon. Ty vaatii ajoittain karsivallisyytta ja paineensietokykya.

Keskeiset kasitteet

AAD Azure Active Directory. Microsoftin verkkopohjainen alusta, jolla voi hal-

lita paatelaitteita, kayttajatileja ja Microsoftin tarjoamia palveluita.

Cmd Lyhenne sanoista command prompt, suomeksi komentokehote. Win-

dowsin tekstipohjainen kayttoliittyma.

Kohtauskysely Asiakkaan antama palaute tyopyynnosta. Asiakas saa ilmoituksen
sahkopostilla, kun tydpyynto on ratkaistu ja tdhan ilmoitukseen sisaltyy
linkki, josta voi jattaa sanallisen palautteen ja arvosanan yhdesta kym-

meneen.

0365 Office 365. Microsoftin tarjoama ohjelmapaketti, jota kaytetaan laajasti
yritys- ja opiskeluymparistoissa. Sisaltaa esimerkiksi Word, Excel ja Po-

werpoint -ohjelmat.
Script Koodinpatka, jota kaytetaan prosessin automatisointiin.

SLA Lyhenne sanoista "Service Level Agreement”. SLA tarkoittaa yritysten
valistd sopimusta palvelutasosta, esimerkiksi 80 % tiketeista pitaa sul-

kea kahden paivan sisaan niiden avaamishetkesta.”



Toimialue

UPN

Windows as a Service

Englanniksi "7domain”. Toimialue on tapa liittda tietokoneet ja kayttajatilit
samaan verkkoon, jotta niita voidaan hallita keskitetysti ja loppukayttajat

voivat kirjautua eri koneille omalla tunnuksellaan.

Lyhenne sanoista "User principal name”. Tarkoittaa kayttajatilin nimea
sahkdpostimuodossa Active Directoryssa, esimerkiksi etunimi.suku-

nimi@yritys.fi.

Windows as a Service (WAAS) on Microsoftin kayttama palvelumalli
kayttojarjestelmien paivitykseen. Uuden kayttojarjestelman julkaisemi-

sen sijaan Microsoft pyrkii lisddamaan ominaisuuksia nykyiseen.



2 Lahtotilanteen kuvaus

2.1 Oman nykyisen ty6 analysointi

Tyo6tehtaviini kuuluu etéana suoritettavat IT-tuen tehtavat.

Yleisin tehtava on ongelmien ratkonta ja korjaaminen. Useimmiten asiakas soittaa silloin, kun jokin

ohjelma, laite tai palvelu ei toimi kuten sen pitaisi.

Salasanojen vaihto on myoés hyvin yleinen tehtava. Kaikki asiakkaat eivat valttamatta pysty vaihta-

maan salasanaansa itse, tai heille ei ole annettu riittavia ohjeita sen tekemiseen.

Ohjelmien asennusta tehdaan myds paljon Service Deskissa. Suurimmalla osalla asiakkaista ei ole
riittdvia oikeuksia asentaa tyopaikan koneille ohjelmia itse, joten he soittavat Service Deskiin asen-
nuksia varten.

Service Desk toimii myds valityspalveluna. Kaikki tydpyynnot ei ole yhden tukiryhman ratkaista-

vissa, joten tyopyyntd saatetaan siirtdd eteenpain esimerkiksi lahitukeen tai tietoliikennetiimille.

Windows — kayttojarjestelman tuntemus on olennaista tydssani. Valtaosa asiakkaiden koneista on
Windows — tydasemia. Tiedonhaku on myds erittain tarkea taito. Service Deskilla on oma tieto-
pankki, jossa on asiakaskohtaisia ohjeita, mutta valilla tietoa joutuu hakemaan netistd ongelman-
ratkontaa varten. Vuorovaikutustaidot ovat keskeisia asiakkaiden kanssa toimiessa. IT-tuen pitaa
osata kysya oikeat kysymykset, jotta ongelma saadaan kartoitettua ja kirjattua mahdollisimman tar-
kasti. Hyvilla vuorovaikutustaidoilla saadaan myos asiakkaalle hyva kuva yrityksesta.

Yleiset tietotekniset taidot auttavat tyéssa, silla asiakkailla on paljon erilaisia ohjelmia ja jarjestel-

mia kaytdssa, joten hyva intuitio auttaa suunnattomasti.

Ammattiin tarvittava osaamiseni on tullut pitkalti vapaa-ajan harrastelusta ja osittain aiemmista
toista ja koulutuksesta. Yleiset tietotekniset taitoni olivat hyvat jo ennen kuin hakeuduin IT-alan tdi-
hin. Aiemmista ammateistani on tullut osa jarjestelmista tutuksi ja olen saanut kokemusta asiakas-
palvelusta. Koulutukseni oli enemman ohjelmointipainotteista, mutta sain tydéhon liittyvaa osaa-

mista esimerkiksi Windows — palvelimet kurssilta.

Arvioisin ammatillisen kehittymiseni olevan keskivaiheessa Service Desk —tehtavien osalta. En koe

olevani aloittelija, mutta taitoni eivat myoskaan riitd toisen tason tuen tehtaviin.

Mielestani minun tulisi panostaa vuorovaikutukseen asiakkaiden kanssa. Uppoudun usein kasitel-

tavissa olevaan asiaan enka aina muista kommunikoida tilannetta tarpeeksi selkeasti.

Koen, ettd osaamiseni on hyva tyétehtaviin nahden. Minulla oli hyvat valmiudet ammattiin ja olen

parjannyt hyvin tdhan mennessa.



Pyrin jatkuvasti oppimaan uusia tyoskentelymenetelmia. Yksi projektin tavoitteista on tutkia tyon
menetelmia ja tyokaluja ja ideoida mahdollisia parannuksia niihin. Projektissa tutkitaan myos tyo-

motivaatioon vaikuttavia tekijoita ja mahdollisia parannuksia kyseiselle osa-alueelle.

Arvioisin osaamiseni olevan aloittelevan toimijan ja taitavan suoriutujan valimaastossa. Minulla on
aiempaa tydkokemusta Service Deskd —tehtavista, mutta olen ollut nykyisella tydnantajallani tdissa
alle kuukauden. Minulla on kokemusta ammatin yleisista toimintatavoista, mutta yrityksen omat jar-

jestelmat ja toimintamallit eivat ole minulle viela kovin tuttuja.
2.2 Sidosryhmien esittely
Sisaisiin sidosryhmiin kuuluu tydkaverit, muut Fujitsun tukiryhmat ja esihenkil6t.

Ulkoisia sidosryhmia ovat asiakkaat, joille toteutamme tukea, asiakkaiden omat IT-osastot ja asiak-
kaiden johtoportaat, esimerkiksi tietohallinto. Ulkoisiin sidosryhmiin kuuluu myos palveluntarjoajat

ja muut yritykset, joiden kanssa Fujitsu tekee yhteistyota.

Keskeisimmat intressit tulevat sisaisilta sidosryhmilta. Service Deskissa toimitaan usein yhdessa
toisen tiimin tai muiden tiimikavereiden kanssa. Esihenkildihin, kuten tuotantopaallikéihin ollaan

myds saanndllisesti yhteydessa.
2.3 Tyodpaikan vuorovaikutustilanteet

Ryhman sisalla on paljon keskustelua paivittain. Tiimilld on oma Teams —keskustelu, jossa voi ky-
sya neuvoa tai vinkkeja tyokavereilta. Muilta saa usein tietoa, jos sita ei itse 16yda ja timikaverit

voivat myds ehdottaa ratkaisuja, mita ei ole itse keksinyt kokeilla.

Tyo on erittdin asiakaskeskeista, joten vuorovaikutus asiakkaiden kanssa on suurin osa tyosta.

Asiakkaat useimmiten pyytavat ratkaisua ongelmaan, mika heilla on tullut vastaan tyonteossa.

Palvelupaallikdille tai muille esihenkildille laitetaan usein viestia, kun tyopyynto tarvitsee hyvaksyn-
taa. Hyvaksyntaa vaativat tilanteet voivat esimerkiksi olla lisenssipyynnot tai erilaiset resurssiva-

raukset, kuten uuden palvelimen pystyttaminen projektia varten.

Palveluntarjoajien kanssa viestinta on usein ilmoitusluontoista. Yleinen vuorovaikutustilanne on
soitto esimerkiksi internet-palveluntarjoajalle, jossa ilmoitetaan milla yrityksella on verkko-ongelmia

ja missa toimipisteessa. Internet-palveluntarjoaja korjaa vian nailla tiedoilla.

Useimmissa tapauksissa haasteita tuottavat vuorovaikutustilanteet ovat asiakkaan kanssa. Ongel-
man kartoitus voi olla hankalaa etenkin tilanteissa, joissa asiakas on ottanut yhteytta kirjallisesti ja

ongelman kuvaus on hyvin vajavainen. Asiakkaille joutuu usein soittamaan lisatietojen keraamista



varten. Lisatietojen keraédminen voi olla myds haastavaa, silla asiakkaat eivat aina ole saavutetta-

vissa puhelimitse eivatka he valttamattd huomaa sahkdposteja.



3 Seurantajakson raportointi viikkoanalyyseineen

3.1 Seurantaviikko 1

Maanantai 22.08.2022

Tein aamuvuoroa, joten aloitin heti kello 7.00. Ennen kahdeksaa on usein hiljaista, silla useam-
malla asiakasyrityksella aukeaa linjat vasta kahdeksalta. Tanaan otin kuitenkin kolme puhelua heti
aamusta.

Yksi ensimmaisista tapauksista oli verkko-ongelmainen kone, joka ei saanut yhteytta WLANIn
kautta. En muistanut tarkistaa kaikkia tarvittavia asioita puhelun aikana ja asiakas soitti samasta
asiasta uudelleen noin tunnin kuluttua. Puhelu ohjautui suoraan minulle ja jatkoselvityksen jalkeen
jouduin pyytdmaan asiakasta viemaan koneen toimistolle. Ensimmaisessa puhelussa meni turhan
paljon aikaa pohtimiseen ja sen olisi voinut hoitaa nopeammin, mutta aamu ei sujunut kovin hyvin
unen puutteen vuoksi. Jos kaikki asiat olisi muistanut heti tarkistaa, tapaus olisi voitu hoitaa yhdella
puhelulla.

Toisessa puhelussa asiakkaalla oli temppuileva nappaimistd. Ongelma korjautui hetkellisesti patte-
reiden irrotuksella ja takaisin laittamisella. Asiakas soitti kuitenkin mydhemmin uudelleen, kun on-
gelma palasi. Paadyimme siihen tulokseen, ettd han vie nappaimiston lahitukeen testattavaksi ja

saa toimivan tilalle.

Paiva oli kaiken kaikkiaan hyvin kiireellinen. Minulla ei ollut juurikaan aikaa kirjata tyopyyntoja pu-
heluiden valissa, koska puheluja tuli jatkuvasti lisaa ja tavoitteemme on minimoida asiakkaiden

viettdma aika jonossa.

Tyo6paivan lopuksi kaytin aikaa tydpyyntdjen kirjaamiseen. Kirjaan tiketit puhelun tai chatin aikana
notepad++ ohjelmalla ja erottelen tyopyynnot pystyviivoilla. Eri tyOpyyntojen raja erottuu selkeasti,
mutta jos tyopyyntoja alkaa kertyd enemman, tama kirjaustapa on hieman sekava ja tikettien tieto-
jen selaaminen tekstitiedostosta on kompel6a. Kirjoitan tyopyyntdjen tiedot puhtaaksi tikettijarjes-
telmaan, kun Iéydan siihen sopivan hetken.

Tahan kirjausmenetelmaan voisi olla hyodyllista 16ytaa jokin parempi keino.



Tiistai 23.08.2022

Paiva alkoi pitkalla puhelulla, jossa oli tarkoitus asentaa ohjelma asiakkaan koneelle. Asennus pi-
taa suorittaa poikkeavasti asiakkaan tunnuksella, joten tunnukselle luvitetaan paikalliset jarjestel-
manvalvojan oikeudet valiaikaisesti. Asennus ei onnistunut, mutta kuulin myéhemmin kollegalta,
etta kone pitaa kaynnistaa uudelleen tai asiakkaan pitéa kirjautua uudelleen, jotta oikeudet paivitty-

vat.

Paivan aikana oli vaikea keskittya tyéhdn. Aikaiset aamut ovat minulle usein tallaisia, en ole taysin
hereilla.

Puolenpaivan jalkeen hommat sujuivat jo paremmin. Tiimillani oli tiettyyn asiakasyritykseen keskit-
tyva viikoittainen kokous, jossa toin esille tulostimien hallintaohjeistuksen sekavuuden. Suunnitte-

limme tuotantopaallikon kanssa parannuksia kyseiseen artikkeliin.

Keskiviikko 24.08.2022

Osallistuin Windows as a service -kokoukseen. Kokouksessa ei ollut service deskille olennaista
asiaa. Kyseisen asiakkuuden kokouksissa service deskin edustajat ovat usein passiivisessa roo-
lissa.

Soitin asiakkaalle eiliseen ohjelman asennukseen liittyen. Asiakas pyysi apua muissakin ongel-
missa, ja puhelu venyi tunnin mittaiseksi. Yksi asioista oli yhteissahkdpostilaatikon lisddminen Out-
lookiin, asiakkaalla tuli virheviesti yrittdessa laajentaa laatikon sisaltéa. Tarkistin sahkdpostilaatikon
ja huomasin, etta asiakkaan tililla ei ollut sen kayttéon oikeuksia. Jos olisin muistanut tarkistaa ta-

man heti, puhelun olisi voinut hoitaa huomattavasti nopeammin.

lItapaivalla noin kello 15:30 Microsoftin pilvipalvelut lakkasivat toimimasta taysin. En pystynyt kom-
munikoimaan tiimildisten kanssa teamsin valityksella tilanteesta, eika usein kayttdmani azure-pal-
velut toimineet. Jouduin odottamaan palveluiden toimivuuden palautumista, jossa kesti noin 15 mi-

nuuttia.



Torstai 25.08.2022

Jouduin suorittamaan Office-paketin korjauksen asiakkaan koneelle ja ohjelman lataus vaikutti hi-
taalta, joten sovimme etta han soittaa uudelleen, kun lataus on valmis. Lahdin ruokatauolle ja
tauon jalkeen tajusin, etten ollut sulkenut etayhteytta hanen tydasemaansa. Suljin yhteyden heti

huomattuani.

Muut asiakaskohtaamiset sujuivat onneksi hyvin sujuvasti, perusasiat kuten salasanavaihdot meni-

vat alle kahden minuutin puheluilla.

Paivan lopuksi aloin tutkimaan itsepalvelukanavasta tullutta tikettia, jossa asiakkaalla ei nakynyt
oikea sahkopostitili kirjautuessaan Windowsiin. Sain selville, etta hanella ei ollut ollenkaan kysei-
sen asiakasyrityksen sahkopostia ja 1ahdin kdymaan postilaatikon luomisprosessia lapi. Luominen
ei kuitenkaan onnistunut, kaytin aiheeseen yhteensa noin 50 minuuttia paivani lopuksi enka keksi-

nyt mista syysta PowerShell komennot eivat toimineet kuten niiden kuuluisi.

Perjantai 26.08.2022

Perjantai sujui mielestani paremmin tdiden osalta verrattuna aikaisempiin paiviin. Sain hoidettua
asioita, jotka olivat jdaneet rastiin, kuten liittyman tilaus ja muutaman muun tyépyynndn eteenpain

vienti.

Sain ratkaistua edellisen iltapaivan Exchange online -ongelman, joka ilmeni sahkopostilaatikkoa
luodessa. Kyseisen Windows-kayttajatilin ‘proxyaddresses’ — extension attribuutissa oli kirjoitus-
virhe. Talla attribuutilla maaritetdan, mika tiliin litetty sdhkdpostilaatikko on, mikali sellainen luo-
daan. Attribuutin lopussa ”.fi” -paatteen jalkeen oli valilydnti, minkd vuoksi PowerShell antoi "out of

scope” virheviestia.



Viikkoanalyysi 1

Kuluneen viikon muistiinpanoja tutkiessani huomaan heti, ettd aamut eivat suju yleensa yhta hyvin

kuin iltapaiva. Tata voisi lahtea korjaamaan muuttamalla unirytmia.

Toinen tarked huomio on heti maanantaina esille tullut asia tydpyyntdjen kirjaamisesta. Kyseessa
on prosessi, jota toistetaan monta kertaa paivassa, joten sen suoraviivaistaminen helpottaisi tyén

kulkua huomattavasti.

Viikon aikana tuli esille muutama huolimattomuusvirhe. En muista aina aloittaa perusasioista, vaan
saatan hypata suoraan monimutkaisempiin ratkaisuihin. Epaonnistumiset eivat kuitenkaan valtta-
matta haittaa asiakastyytyvaisyytta eraiden tutkimusten mukaan. (Rajala 2017, 17) Olen itsekin
huomannut saman ilmién tydssani, silla pienista virheistd huolimatta en yleensa saa negatiivista

palautetta kohtauskyselyissa.

Huolimattomuusvirheisiin voisi takertua tekemalla listan asioista, mitkd on hyva kysya jokaisessa
ongelmatilanteessa, kuten milloin ongelma alkoi ja mita tehdessa se ilmeni. Tahan listaan voisi liit-

tda muistutuksen tarkistaa perusasiat.

3.2 Seurantaviikko 2

— Maanantai 29.8.2022

Aloitin aamulla seitsemalta ja otin ennen kahdeksaa yhden puhelun.

Asiakkaan koneella ei toiminut O365 ohjelmat. Ohjelmia avatessa tuli kirjautumisikkuna ja tuttu vir-
heviesti; “et paase sinne taalta”. Keksin heti, mista voisi olla kyse, joten kysyin asiakkaalta, 10y-
tyykd hanen tyopoydaltansa "service desk” nimista pikakuvaketta. Asiakkaan vastattua kylla, jain
odottamaan, etta han pyytaa etayhteysavainta. Hetken kuluttua asiakas kysyi, pitaako pikakuvake
avata. Puhelu sujui muuten ongelmitta ja sain hanen ongelmansa korjattua etayhteydella.
Asiakkaan kohtaama virheviesti viittaa siihen, ettd kone ei ole rekisterdity Azure Active Directoryyn

onnistuneesti.

Huomasin, etta edellisen viikon Exchange Online ongelma ei ollutkaan viela ratkennut. Sahkdposti-
laatikon luominen ei antanut virheviestida PowerShellissa, joten olin jattanyt tydpyynndn odotta-
maan maanantaita, silla postilaatikko saattaa tulla jopa 30 minuutin viiveella nakyviin Exchange
Admin portaaliin. Tanaan kuitenkin tikettia tarkistaessa kavi ilmi, ettei postilaatikko ole vielakaan

luotu.
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— Tiistai 30.8.2022
Paiva alkoi jalleen hitaasti. Aamusta kesti jonkun aikaa, ennen kuin paasin tekemisen vauhtiin.

Sain puhelun intialaiselta kayttajalta. Aksentin vuoksi asiakasta oli hieman hankala ymmartaa,
mutta kuuntelin tarkasti ja sain selville ongelman kuvauksen. Han pyysi ottamaan etayhteyden ko-
neeseensa, minka avulla sain tarkastettua soittajan nimen. Etayhteysohjelmassamme nakyy ko-

neelle kirjautunut kayttaja, mika auttaa tallaisissa tilanteissa paljon.

Tanaan oli jalleen tiettyyn asiakasyritykseen kohdistuva viikoittainen kokous. Kokouksessa keskus-
teltiin puhelinliittymien tilaamisen automatisoinnista ja asiakkaan kayttamaan jarjestelmaan liitty-
vista tyopyynnoista. Tahan jarjestelmaan liittyvia tydpyyntoja on tullut [ahiaikoina paljon, silla Inter-
net Explorer on poistunut kaytdsta ja kyseinen jarjestelma on rakennettu talle selaimelle. Jarjestel-
malla on oma tukiryhmansa, mutta he ilmoittivat vajaa viikko sitten, ettei heilla ole resursseja rat-
koa yksittaisten kayttajien ongelmia. Service deskissa ei ole ratkaisuja kaikkiin jarjestelman kay-

tdssa vastaan tulleisiin ongelmiin, joten osa tydpyynnoista seisoo paikoillaan.

Paiva meni hieman ylitdiksi, otin puhelun noin 15:40, joka kesti yli puoli tuntia. Kdvimme useam-
man asian lapi asiakkaan kanssa ja han kuulosti todella tyytyvaiselta. Asiakas pahoitteli paivan pit-

kittymista, mutta vakuuttelin hanelle, ettei se haittaa.

— Keskiviikko 31.8.2022

Paiva alkoi keikkajonon lapikaynnilla. Kaytdssamme on kaksi tikettijarjestelmaa, toisessa jarjestel-

massa henkildkohtainen jononi oli taysin tyhja. Suljin muutaman tiketin, jotka olivat jadneet auki.

Tein viikkoanalyysissa suunnittelemani tarkistuslistan puheluita varten. Listalla oli viisi alaotsikkoa;
Name/Company, Device, Issue, When, How ja Troubleshooting. Viimeisen alaotsikon yhteydessa

oli myds muistutus tarkistaa perusasiat.

Paasin kokeilemaan uutta muistiinpanolistaani pian sen kirjoittamisen jalkeen. Puhelun aikana
muistiinpanoja kirjatessani huomasin, etta kaikki listan otsikot eivat ole tarpeellisia. Alaotsikoiden
maara teki kirjaamisesta hankalampaa. Lyhensin muistiinpanolistan kahteen alaotsikkoon, descrip-
tion ja troubleshooting. Nailla otsikoilla saan eroteltua asiakkaan antamat tiedot omista korjausme-

netelmistani.

Paivan loppua kohden sain puhelun tulostusongelmiin ja ohjelmien asennuksiin liittyen. Puhelu
kesti yli tunnin. Tulostimien ongelmat ovat usein hankalia ratkottavia. Asiakas oli saanut uuden tyo-

koneen hiljattain kayttéonsa ja han ehdotti vertaamaan tulostinasetuksia vanhaan koneeseen. Otin
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etdyhteyden vanhaan ja uuteen koneeseen. Sain ratkottua ongelmat tutkimalla tulostinasetuksia
vanhalla koneella ja kopioimalla ne uuteen. Tulostimet eivat olleet liitetty tulostuspalvelimelta, vaan
niihin oli yhdistetty suoraan IP osoitteella.

Toinen tulostimista oli tarratulostin, jota varten taytyi asentaa oma ohjelmansa. Kysyin asennuk-
sessa apua asiakkaalta, silla han soitti norjasta ja ohjelman asennuspaketti oli norjan kielella. Asia-
kas oli onneksi hyvin kohtelias ja kdansi tekstid parhaansa mukaan. Saimme ohjelman toimimaan
puhelun aikana.

Pahoittelin asiakkaalle pitkasta puhelusta. Olin todella tyytyvainen, etta asiat saatiin ratkaistua yh-

delld yhteydenotolla, mutta ndin pitkat puhelut vievat aina paljon energiaa.

Paivan viimeinen puhelu tuli asiakkaalta, joka ei paassyt kirjautumaan koneelle yhteiskayttétunnuk-
silla. Asiakas kertoi, etta konetta ja tunnusta ei kayteta kovin usein, joten oletin, ettd konetili tai
kayttajatunnus ei ole enaa aktiivinen. Yritin yhdistaa asiakasyrityksen hallintapalvelimeen, mutta
sain virheviestin yhdistaessa. Kollegani ei mydskaan saanut yhteytta palvelimelle, joten oletimme
etta kyseessa on laajempi ongelma hallintapalvelimen kanssa ja jatin tydopyynnon seuraavalle pai-

valle.

— Torstai 1.9.2022

Aamulla konetta kdynnistaessani tajusin, ettei tydlapparini ollut sammunut ollenkaan edellisena
paivana. Suljen koneen yleensa joka tydpaivan lopuksi. Tana aamuna jouduin avaamaan paljon
vahemman ohjelmia paivan aluksi, mika nopeutti tydnteon alkua. Olen asettanut muutaman ohjel-
man aukeamaan Windowsin kanssa, mutta voisin kokeilla useamman ohjelman lisdamista kaynnis-

tykseen.

Soitin eilisesta kirjautumisongelmasta asiakkaalle. Han ilmoitti, etta kirjautuminen oli toiminut myo-
hemmin samana iltana. Yrityksen domain controller saattoi olla hetkellisesti alhaalla, mika selittaisi
kirjautumisongelman ja sen, miksi hallintapalvelimeen ei voinut yhdistaa. En tutkinut asiaa sen

enempa3, silla asiakkaan ongelma oli ratkennut.

Otin puhelun asiakkaalta, joka kyseli uuden tydntekijan puhelin- ja liittymatilausten tietoja. limoitin
hanelle, etta henkilon tulee hyvaksya puhelinnumeron siirto sahkopostiin Iahetetyn varmistuksen
kautta ja lupasin selvittaa puhelimen toimituksen viivastymissyyta. En kuitenkaan ehtinyt tutkia pu-

helintilausta pidemmalle iltapaivan aikana.
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Sain puhelun henkildlta, joka ei paassyt sahkdpostiin Outlookin tydpdyta- tai selainversiolla. Han
ilmoitti myos tydsuhteensa muuttumisesta, han oli hiljattain vaihtanut maaraaikaisesta sopimuk-
sesta toistaiseksi voimassa olevaan. Lahdin perusasioista liikkeelle ja tarkistin lisenssin. Asiakkaan

tililtéd puuttui Office lisenssi, joten lisdsin sen hanelle.

Paivan aikana tormasin ongelmaan mita en ole ennen nahnyt. Asiakas ei saanut avattua jaettua
kalenteria Outlookin kautta, kun sen valitsi sivupalkin automaattisesti luodusta ryhmasta. Saman
kalenterin sai kuitenkin auki "lisaa kalenteri” — toiminnolla, mutta kalenteri meni vaaraan ryhmaan.
Koitin siirtaa talla tavalla avatun kalenterin, mutta ryhmia ei voinut muokata. Rikkinaista kalenteria

ei saanut myoskaan poistettua.

Osalllistuin asiakasyrityksen kuukausittaiseen 0365 palaveriin. Olen vara-asiakasvastaavan roo-
lissa kyseisessa asiakkuudessa, joten kalenterissani on asiakkuuden kokouksia lahes paivittain.
Tehtavani on tuurata asiakasvastaavaa silloin kun han on poissa, joten en osallistu kaikkiin ko-
kouksiin. Osallistun kuitenkin isompiin kokouksiin, koska haluan olla tietoinen siita, mita kehityspro-
jekteja on meneilldadn. Tama helpottaa asiakasvastaavan roolin omaksumista, kun minua siihen

tarvitaan.

— Perjantai 2.9.2022

Keikkajononi oli kasvanut eilisestd huomattavasti. Minulle nimettyja tydpyyntdja oli noin kaksinker-
tainen maara eiliseen iltapaivaan verrattuna. Tyonjohto oli siirtanyt tiketteja jonooni avoimista kei-

koista.

Huomasin eilen sulkemani tydpyynnon tulleen takaisin hylattyna. Asiakas ei ollut tyytyvainen sulku-
kommenttiin. TyOpyynndssa asiakkaan kone oli jatkuvasti kirjoittanut merkkeja eika han voinut
tydskennella. Neuvoin asiakasta irrottamaan koneen telakasta ja liittdmaan sen takaisin, mika kor-
jasi ongelman. Hylkdyskommentissaan asiakas ilmoitti, ettd koneeseen liitetty laite ei ollut telakka,
vaan usb-hubi. En halua vaitella asioista asiakkaiden kanssa, joten suljin tyopyynnon uudelleen

"cancelled” — sulkukoodilla, jolloin ty0pyynnon ratkaisua ei voi hylata.

Otin puhelun asiakkaalta, joka ei paassyt kirjautumaan salasanan vaihdon jalkeen Windowsiin. Pe-
ruskysymysten jalkeen sain ilmi, etta asiakas on vaihtanut salasanansa VPN yhteydella eika toi-
mistoverkossa ja han oli soittohetkellakin etatdissa. Asiakas paasi onneksi kirfjautumaan vanhalla
salasanalla koneelle ja otin viela etayhteyden tarkistaakseni VPN:n toimivuuden. Ajoin ryhmakay-
tantojen paivityksen, komennon tulos oli virheviesti. En ollut yllattynyt, silld salasanakaan ei suostu-
nut paivittymaan tydasemalle. limoitin asiakkaalle, ettd koneen kayttaminen toimistoverkossa pai-

vittaa salasanan laitteelle.
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Paivan aikana tuli yllattdvan monta puhelua. Erés asiakasyrityksemme, jolta ei usein tule kovin pal-
jon tydpyyntdja, on soitellut enemman lahiaikoina. Otin heidan tydntekijoiltdnsd enemman puhe-

luita viimeisen viikon aikana kuin koskaan ennen.

— Viikkoanalyysi 2

Kielimuuriongelma tuli vastaan talla viikolla muutaman kerran. Tama ei ole kovin harvinaista, silla
osalla asiakasyrityksistdmme on tydntekijéitd ympari maailmaa. Kielelliset erot ovat harvoin taysi
este asiakkaan auttamiseen omasta kokemuksestani, mutta ne saattavat hidastaa puhelun edisty-
mistd huomattavasti. Naissa tilanteissa auttaa ennen kaikkea ystavallisyys ja karsivallisyys, kirjoit-
taa Evenson. (Evenson 2005, 89-90; 154)

Suunnittelemani kirjaustavan muutos tuntui auttavan hieman téissa. En ole kayttanyt luomaani
pohjaa ensimmaisten kertojen jalkeen, mutta tiedostan asioiden jarjestyksen paremmin. Opinnay-

tetydn muistiinpanojen teko auttaa analysoimaan omaa tyéta tyopaivan aikana.

Asioiden tarkeysjarjestyksen |dytaminen oli hankalaa talla viikolla. Jarjestelen tydpyynndt jonossani
sen mukaan, milloin niihin on viimeksi tullut paivitys ja pyrin purkamaan jonoa vanhimmasta
paasta. Kun keikkoja kertyy tarpeeksi jonoon, alkaa tuntua silta, ettei urakasta tule mitdan ja moti-

vaatio tyéhén vahenee huomattavasti.

Viikon muistiinpanoja tutkiessa nousee esille kuuntelemisen tarkeys. Asiakkaiden esittamista kysy-
myksista tai ehdotuksista voi saada eri nakdkulmaa tai hyddyllista tietoa ongelman ratkaisemista
varten. Rajala (Rajala 2017, 18) ehdottaa, ettd asiakaspalvelussa yksi tarkeimmistd onnistumisen
tekijdistd on huomaavaisuus, joten tarkka kuuntelu voi myds auttaa hyvan asiakaspalautteen saa-

mista.
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3.3 Seurantaviikko 3

— Maanantai 5.9.2022

Aamu alkoi rauhallisesti, sain aikaa kdyda omia keikkajonoja 1api. Aloitin heti seitsemalta, silla olin
sahkodpostivuorossa. Sahkopostivuorolaiset kayvat sahkdpostin kautta tulleita pyyntdja ja paivityk-
sia lapi ja vie niita eteenpain. Chat-tukipyynnét kuuluvat myés taysin sahképostivuorolle, jotta lin-

joilla olevat voivat paremmin keskittya tuleviin puheluihin.

Otin ensimmaisen chatin kahdeksan aikoihin. Asiakas antoi kuvauksen ongelmastaan ja pyysi soit-
tamaan, jotta voimme keskustella sujuvammin. Soitin hanelle Teamsin kautta ja otin etayhteyden
koneeseen. Asiakkaan Excel-taulukko kadotti asettelut export to PDF — toimintoa kayttdessa. En
ollut ndhnyt kyseistéd ongelmaa ennen, mutta huomasin, ettd OneDrive synkronointi oli pois paalta
kyseisessa taulukossa. Koitin laittaa sen paalle, jolloin Excel ilmoitti, etta tiedostotyyppi on liian
vanha. Muutin tiedoston .xIs tyyppisesta .xIsx tyyppiseksi, mika korjasi myés PDF muotoon muutta-

misen ongelman.

Paiva muuttui todella kiireelliseksi yhdeksan jalkeen. Minulle tuli samaan aikaan viisi chattia ja
tydnjohto pyysi myds laittamaan yhden puhelinlinjoista paalle. En saanut hoidettua kaikkea sa-
maan aikaan, jouduin siirtdmaan yhden chateista takaisin yleiseen jonoon. Yksi asiakkaista joutui

odottamaan chatissa noin 40 minuuttia ennen kuin ehdin aloittaa hanen tukipyyntdnsa tutkimisen.

Paivan aikana tuli vastaan asia, minka kohdalla en osannut neuvoa asiakasta ollenkaan. Erdaan oh-
jelman "export to rtf’ toiminto antoi virheviestin "can’t open file type (.doc)”. Onneksi tydkaverini

neuvoi minua ja lahetin viestia asiakasyrityksen sisaiselle IT-tiimille.

Olin luvannut viime viikolla, etta soittaisin asiakkaalle tydpyynndstd maanantaina. En kuitenkaan

ehtinyt kiireen vuoksi, mutta tydpyynt6 ei onneksi ollut kovin kriittinen.

— Tiistai 6.9.2022

Kavin aamulla keikkajonoja 1api ja huomasin, ettd muutama tiketti oli vaarassa tilassa. En muista
aina kayttaa "contacting process” tilaa, joka lahettdad automaattisesti muistutusviesteja asiakkaalle

ja sulkee tiketin, jos viesteihin ei vastata tietyn ajan sisalla.

Otin puhelun verkkolevyn yhdistamiseen liittyen. Kyseiselle verkkolevylle on oma tunnuksensa,
jonka etsimiseen minulla meni turhan paljon aikaa. Olisin voinut I0ytda sen nopeammin, jos olisin

lukenut ohjetta huolellisemmin.
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Lahdin paivittdmaan keikkoja, joihin en ollut koskenut yli viikkoon. Valilla asiat jaavat toissijaiseksi
puheluiden maaran tai keikkojen kriittisyyden vuoksi. Olen huomannut, etta tyopyyntojen kasittelyn

jatkamisen kynnys kasvaa, mita pidempaan viimeisimmasta paivityksesta on kulunut.

Pidimme asiakasyritykseen keskittyvat viikkopalaverin. Kokouksessa puhuttiin automaattisten
muistutusviestin aiheuttamasta hdmmennyksesta loppukayttajille. Kayttajat saavat viesteja puheli-
men vaihdosta, vaikka laite on jo korvattu uudella. Todettiin, ettd syyna on vanha laite, joka on

edelleen rekisteroity Intuneen. Vanhan laitteen poisto lopettaa muistutusviestit.

— Keskiviikko 7.9.2022

Otin puhelun asiakkaalta, joka oli pyytanyt sdhkdpostiosoitteen muutosta ja saanut kuittauksen,
ettd muutos on tehty. Muutos ei kuitenkaan nakynyt azuressa, joten ryhdyin tutkimaan asiaa. Sel-
visi, etta tilin UPN oli jaanyt vaihtamatta. Yritin vaihtaa UPN:4a PowerShellilla, mutta sain aluksi
syntaksivirheen ja toisella yrityksella ilmoituksen puuttuvista oikeuksista. Tydkaverini hoiti UPN
muutoksen ja varmisti vield 2.tason tuelta, ettd minulta I6ytyy tarvittavat oikeudet ndiden komento-

jen ajamiseen.

Kohtasin oudon ongelman, jota en ole ennen nahnyt. Asiakkaan kannettavan laattahiiri ei rekiste-

réinyt klikkauksia satunnaisesti. Hiiri toimi normaalisti suurimman osan ajasta, mutta valilla klikkaa-
minen ei toiminut ollenkaan. Tarkistin event viewerista virheviesteja, mutta hiireen liittyvia lokeja ei
I8ytynyt. Laite oli ollut 1ahituella akun vaihdossa aiemmin. Epailin ettd ongelman satunnaisuus voisi
liittya laitteen kuumenemiseen, mutta en maininnut epailystani asiakkaalle. Asensin valmistajan si-

vuilta hiiren firmware paivityksen ja pyysin asiakasta olemaan uudelleen yhteydessa tarvittaessa.

Olin tiimin viikkopalaverin vetovuorossa. En ollut ennen johtanut kokousta, mutta se meni mieles-
tani hyvin. Esihenkilét ja tydnjohto on kokouksissa paikalla, joten heiltéd voi varmistaa, kaytiinkd

kaikki olennaiset kohdat lapi.

Aamun puhelun UPN vaihtotiketti tuli hylattyna takaisin. Asiakas sanoi, etta sahkopostiosoite on
edelleen sama. Tajusin, ettd minun olisi kannattanut ottaa viela etayhteys asiakkaan koneelle, jo-
ten soitin hanelle. Uusin sahkdpostiprofiilin etdyhteydella ja sdhkdpostiosoitteen muutos tuli Out-

lookiin nakyviin.
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— Torstai 8.9.2022

Olin tanaan sahkopostivuorossa, joten minun ei tarvinnut ottaa puheluja. Aamu oli hyvin rauhalli-

nen, kavin lapi sdhképostikanavia ja otin muutaman tyépyynnén chatin kautta.

Yksi tydpyynndista oli Microsoft visio asennus. Kysyin ensiksi asiakkaalta, onko hanella lisenssia.
Han ei ollut varma asiasta, joten tarkistin lisenssin ja sen 16ydyttya otin etayhteyden koneelle. Ky-
seisella asiakasyrityksella O365 ohjelmat saa ladattua office.com osoitteen kautta tilin tiedoista,
joten koitin aluksi asentaa tata kautta. Asennustiedosto ei kuitenkaan suostunut toimimaan, ilmoit-
taen vaarasta Office versiosta. Tarkistin asiakkaan Office-version, joka olikin 2016. Kesti hetki en-
nen kuin I8ysin asennusmedian Visio 2016 ohjelmalle, silla office.com tarjosi vain Visio 365 ver-

siota.

Olin puhelinlinjalla my&s jonkun aikaa, silla linjatilanne naytti todella huonolta. Jouduin ottamaan
puhelun juuri kun olin aloittanut chat-istunnon ja chat-asiakas joutui odottamaan ennen kuin sain
puhelun paatdkseen. En pysty kirjoittamaan chattiin ja kuuntelemaan puhelua samaan aikaan, kah-
teen keskusteluun keskittyminen ei onnistu minulta. Pahoittelin chat-asiakasta viiveesta, mutta sain

hanen ongelmansa ratkaistua.

Tanaan pidettiin henkildstdn tyytyvaisyyskyselyyn liittyva kokous. En itse paassyt vastaamaan ky-
selyyn, silla en ole Fujitsun sisaisen tydntekija. Kokouksessa kaytiin 1api kyselyn tuloksia ja esihen-

kilot pyysivat kommentteja parannusta vaativista osa-alueista.

— Perjantai 9.9.2022

Paiva lahti kayntiin paremmin kuin normaalisti: Aloitin tdndan kello 9, mika sopii itselleni paremmin.
Aikaisempina aamuina en usein ole kovin hereilld paivan aluksi, mutta emme voi itse valita tyévuo-

rojamme.

Paatin jo aamusta pyrkia tuotteliaaseen paivaan. Halusin saada paljon tybaikaa kirjattua tiketeille,
silla keskiviikko ja torstai eivat menneet kovin hyvin tyéajan kirjaamisen suhteen. Kirjattua tydaikaa

seurataan ja esihenkil6ét puuttuvat asiaan, jos aikaa ei kerry tarpeeksi.

Sain puhelun lahituesta iPadin ongelmiin liittyen. Tabletilla olisi tarkoitus pydrittda kassaohjelmaa,
mutta ohjelma ei kdynnistynyt. Olin nahnyt tydkavereideni keskustelevan aiheesta Teamsissa hetki

ennen puhelua, joten tiesin suurin piirtein mista on kyse. Koitimme I&hituen kanssa keksia keinoja,
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joilla tabletti saataisiin kayttokelpoiseksi. Paaddyimme siihen tulokseen, etta laite kannattaa palaut-
taa tehdasasetuksille. Lahituen henkildlla ei ollut paasya kaikkiin tarvittaviin jarjestelmiin tabletin

uudelleenasennusta varten, joten jatimme asian myohemmaksi.

Paivan aikana tuli muutama puhelu, jossa paadyin ajamaan Officen korjauksen. "Online repair” —
toiminnon keston vuoksi en jaanyt odottamaan puheluissa korjauksen valmistumista, vaan pyysin
asiakkaita ottamaan uudelleen yhteytta, jos ongelmat jatkuvat. Suljin tiketit heti avauksen jalkeen
eika asiakkaat avanneet niita uudelleen, joten oletin ettd korjaus auttoi ongelmiin. Deskillemme on
ohjeistettu sulkemaan tiketit mahdollisimman pian, jotta ne eivat jaa turhaan auki pilaamaan SLA

lukemia.

— Viikkoanalyysi 3

Viikon asiakaspalvelutapahtumissa nousee esille muutama parannuskohta. Maanantaina ja tors-
taina olin sdhkopostivuorossa ja myos puhelimessa, mikad huononsi tyoni tehokkuutta paljon. Huo-

masin selkeasti, kuinka hankalaa oli tehda useampaa asiaa samaan aikaan.

Asiakaskin voi huomata, kun asiakaspalvelija ei keskity puheluun. Puheessa tulee enemman tau-
koja, eika asiakas saa kysymyksiin tai kommentteihin vastausta. Puhelussa on hyva kerrata asiak-
kaan kuvaama ongelma tai antamat tiedot. Talla voidaan osoittaa, ettd asiakasta kuunnellaan ja

samalla varmistaa kirjaamansa tiedot. (Helminen 2020, 9-10)

Vastaan tuli myés muutama huolimattomuusvirhe, kuten keskiviikon UPN ongelma ja keikkojen
paivittamatta jattaminen. Joissain tapauksissa ajattelen, etta voin viela tutkia asiaa enemman,

mutta pitkittynyt jatkoselvittely ei ole mahdollista linjoilla ollessa.

Edella mainituissa virhetilanteissa minulla tulee usein mieleen, etta asiakas jattaa todennakdoisesti
negatiivista palautetta. Deskin tyontekijoilla on mahdollisuus lukea saamansa palautteet, mutta en
itse ole kaynyt niitd kertaakaan lapi. Negatiiviset kommentit jadvat usein paremmin mieleen kuin
positiiviset, joten en halua ndhda palautteita ollenkaan. Palautteiden keskiarvot kaydaan lapi vii-
koittaisessa palaverissa. Keskiarvoni ollut yli yhdeksan kymmenesta jatkuvasti, joten tdama tieto on

riittava minulle.

Eras asia, johon haluan keskittya tulevilla viikoilla, on puhelun pituus. En aina osaa arvioida miten
kauan selvittelyyn menee. Mielestani voisin lopettaa puhelun pienemmalla kynnyksella ja soittaa
takaisin, kun olen I6ytanyt lisda tietoa aiheesta. Tuttujen ongelmien kohdalla osaan kertoa asiak-

kaalle prosessin tarkemmin ja lopettaa puhelun ajoissa, kuten perjantain Office-korjauksissa.
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3.4 Seurantaviikko 4

— Maanantai 12.9.2022

Asiakas soitti tilin lukkiutumisongelmasta. Kyseisella yrityksella on ollut useammalla tyontekijalla
samaa ongelmaa, tili menee lukkoon jatkuvasti salasanan vaihdon jalkeen. Pyysin asiakasta kirjau-
tumaan puhelimella intuneen uudelleen ja poistin etdyhteydelld Windowsin credential managerista

kaikki tallennetut tunnukset.

Tyokaverini pyysi apua puhelinliittyman muutokseen liittyvassa tiketissa. Han pyysi minua hoita-
maan tilauksen, koska han ei ollut tehnyt puhelinliittymatilauksia aikoihin. Katsoessani liittymien
hallintapaneelia huomasin, ettei asiakas tarvitsekaan kokonaan uutta liittymaa, nykyisen muutos
riittdd. limoitin tasta tydkaverille, mutta hanen tunnuksensa kyseiselle sivulle eivat toimineet. Tein
muutostilauksen ja laitoin myds kollegan tunnukselle uuden salasanan, jonka jarjestelma lahetti ha-

nelle sahkopostitse.

Keikkajonoissani oli paljon tavaraa ja huomasin muutaman tyépyynnon liittyvan samaan aihee-
seen. Useammalta asiakkaalta oli tullut pyynto resurssikalentereiden hallintaoikeuksien lisdami-
sesta. En ole ennen tehnyt tallaisia lisayksia, mutta I0ysin Exchange admin portaalista resurssin
tiedoista "manage delegates” - valilehden. Lisasin henkildn tilin tata kautta "full permissions” ryh-
maan ja kuittasin tydpyynnon tehdyksi. Toisen yrityksen ymparistdossa oikeudet eivat vaikuttaneet
olevan samalla tavalla maaritelty. Jatin taman tyOpyynnon viela toistaiseksi auki, joudun tutkimaan

sita viela enemman.

— Tiistai 13.9.2022

Asiakas soitti iimoittaakseen, ettd hanen sahkdpostinsa oli mennyt lukkoon. En aluksi ymmartanyt
mitd han tarkoitti talla, joten otin etayhteyden selvittaakseni. Asiakas ei voinut enda ollenkaan la-
hettda sahkopostia, silla han oli lahettanyt yli sadalle vastaanottajalle viestin ja hanen tilinsa oli
merkitty epaluotettavaksi taman seurauksena. Viestin sisalto ei ollut kummallinen, asiakas oli Iahet-
tanyt kyselyn tietyille rynmille ja kertoi, etta kyselyt yleensa lahetetaan eri tavalla. Tein tiketin sah-

kopostitiimille, jotta he voivat vapauttaa asiakkaan tilin estot.

Vastaan tuli toinenkin sahkopostiongelma, asiakas ei pystynyt [ahettamaan yhteissahkopostista
viestia. Outlook ilmoitti, etta hanella ei ole riittavia oikeuksia. Tarkistin oikeudet, asiakkaan tililla oli
“full access” oikeus, minka avulla pitaisi pystyd myos lahettdmaan viesteja. Poistin oikeuden ja lisa-

sin sen uudelleen. Laitoin myods "send as” — oikeuden asiakkaan tilille varmuuden vuoksi. Tama
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korjasi ongelman ja otin vield etdyhteyden asiakkaan koneelle, jotta han sai "from” kentan nakyviin

luodessaan viestia Outlookissa.

Olin toimistolla paikan paalla kuukausittaista palaveria varten. Teen melkein taysin etatéita, mutta
pitempia palavereita varten on mukava menna toimistolle ndkemaan kollegoita. Paikan paalla ol-
lessa puhumisen kynnys on mielestani pienempi. Kaikilta osallistujilta tuli kommenttia ja saimme

hyvin keskustelua aikaan. Aloittaessani tyoni Fujitsulla emme viela tehneet kokouksia toimistolla.

Paivan loppupuolella otin puhelun koneesta, joka antoi Office ohjelmiin kirjautuessa tuttua virhe-
viestia, "et paase sinne taaltad”. En kuitenkaan saanut rekisterditya konetta uudelleen Azureen, silla
kyseessa oli Windows Autopilot tydasema, joka liitetddn AAD:lle jo esiasennuksessa. Otin dsre-

gcemd lokit ylds ja siirsin tydpyynndn 2. tason tukeen.

— Keskiviikko 14.9.2022

Olin sdhkopostivuorossa tanaan. Aamu alkoi suhteellisen rauhallisesti, hoidin chat-yhteydenottoja
ja kavin sahkopostikanavia lapi. Tydnjohto pyysi myos pitamaan yhden puhelinlinjoista auki, silla
tavoitettavuuslukemamme eivat olleet kohdallaan. En ehtinyt katsoa paivan aikana avoimia
tydpyyntoja, mika kuuluisi sdhkdpostivuorolaisen tehtaviin. Tassa vuorossa ei usein ole aikaa hoi-

taa kaikkia vastuita.

Sahkdpostitydpyynnét avataan kayttamamme softphone ohjelman sahkdpostiosiosta, mutta muu-
tama sahkopostikanava on rikki. Naiden kanavien sahkopostit pitda tarkistaa suoraan Outlookista
ja avata manuaalisesti tikettijarjestelmaan. Tydnjohto muistutteli Outlookin tarkistamisesta, mita en
olisi muistanut tehda muuten. Sain myds hieman mydhemmin kiirehtimispyynnén AD-hallintatehta-
vasta, mika oli saapunut yhteen rikkinaisistd sahkopostikanavista. Avasin aiheesta tiketin ja ryhdyin

tydstdmaan sita heti.

Sain asiakkaalta samaan asiaan liittyvan chat-yhteydenoton kahteen kertaan. Asiakas pyysi Visio
asennusta ja neuvoin hanelle, miten lisenssipyyntd tehdaan. Asiakas ei ollut kirjoittanut mitdan het-
keen, joten suljin chatin. Myéhemmin han teki uuden chat-pyynnoén ja kavin samat asiat 1api. Talla
kertaa selitin yksityiskohtaisemmin lisenssipyyntdprosessin ja lahetin myés linkin pyynnénteko-oh-

jeisiin.

Sain paivan aikana yllattdvan monta yhteydenottoa lahituelta. Lahituen kanssa puhuminen tuntuu
tauolta asiakaspalvelusta, silla he tuntevat jarjestelmat ja suurin osa heista on myoés Fujitsun tydn-

tekijoita.
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— Torstai 15.9.2022

Menin taas toimistolle paivaksi, silld edessa oli asiakasyrityksen palveluhallinnan kanssa pidettava
palaveri. Myohastyin tdista noin puoli tuntia, en Iahtenyt tarpeeksi ajoissa kotoa koska olin todella
vasynyt. Metrot eivat kulkeneet normaaliin aikatauluun henkiléston puutteen vuoksi, mika viivastytti
matkaani vield enemman. Aikataulun mukaan olisin aloittanut 7.30 mutta kirjauduin koneelle vasta
vahan kahdeksan jalkeen. Kavin keikkajonoja lapi aamusta ja laitoin muutaman keikan eteenpain,

jotka olisi jo aiemmin pitanyt siirtda 2. tasolle, kuten toinen maanantain resurssikalenterikeikoista.

Asiakas soitti Internet Explorer virheesta. Han sanoi, etta selain ei toimi ja avatessa tulee jonkinlai-
nen virheviesti. Ongelma kuulosti oudolta ja Iahdin etsim&an ohjelman asennusmediaa, mutta paa-
tin ottaa etdyhteyden asiakkaan koneeseen ennen kuin tutkin ohjeistusta tarkemmin. Selvisi, etta
selaimessa ei olekaan mitdan vikaa, vaan kyse oli aloitussivun ongelmasta. Internet Explorerin ko-
tisivu oli yrityksen SharePoint, mutta SharePoint ei tue enaa selainta, joten asiakas sai virheviestin.
Neuvoin kayttamaan Edge -selainta Internet Explorerin sijasta ja kopioimaan linkit Edgesta, mikali

tulee vastaan jokin jarjestelma, joka ei toimi kunnolla Edgella.

Palvelunhallinnan vetama palaveri meni kohtuullisen hyvin. Kokouksen tarkoituksena oli esitella
palvelunhallinnan ja service deskin henkildsto toisilleen. Deskildisia pyydettiin miettimaan kysymyk-
sia palvelunhallinnalle, mutta aika loppui kesken emmeka ehtineet kayda naita 1api. Olisin halunnut
kysya erasta asiaa asiakasyrityksen jarjestelmiin liittyen, mutta valitan kysymykseni todennakoi-

sesti toista reittia.

Sain eilisestd AD-hallintatehtavasta viestia kyseisen asiakasyrityksen palvelupaallikolta. Oletin,
ettd jotain on mennyt vikaan, mutta han kyseli, oliko tydpyyntddn annettu ohjeistus tarpeeksi sel-

kea ja Kiitti nopeasta toiminnasta.

— Perjantai 16.9.2022

Aloitin tyot yhdeksalta, joten sain nukkua pidempaan ja valtin aamun Kiireisimman hetken puhelui-

den osalta. Kavin keikkajonojani lapi ja suunnittelin paivan kulkua.

Sain asiakkaan Visio lisenssista vihdoin kuittauksen tilauksen valmistumisesta. Asia oli jaanyt roik-
kumaan edelliseltd viikolta ja asiakas oli ehtinyt jo kysella tydpyynndn peraan useamman kerran.
Lisasin asiakkaan tilille lisenssin ja soitin hanelle asennusta varten. Asiakas oli onneksi tuttavalli-

nen eika vaikuttanut kovin harmistuneelta, vaikka ohjelman asennus viivastyikin.
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Kellon lahestyessa viitta halusin viela saada ainakin yhden keikan suljettua. En ollut kirjannut kovin
paljon tybaikaa torstaina, joten pyrin paikkaamaan vajetta perjantain t6illa. Ryhdyin tekemaan jo-
nossani olevaa tyopyyntda kirjautumisongelmasta. Vilkaistuani ohjeistusta siirsin tydpyynnon toi-
sen ryhman jonoon. Siirron jalkeen luin vielad lisda ohjeartikkelia mielenkiinnosta ja tajusin, etta oli-
sin voinutkin hoitaa kyseisen tyopyynnon itse. Siirsin sen takaisin ja laitoin tiketille kommenttia siir-

roista. Sain tydpyynndn hoidettua nopeasti ja lopettelin tyoni.

— Viikkoanalyysi 4

Toimistolla ollessa huomaa, kuinka erilaista tyé on paikan paalla. Olen usein tuottavampi kotona
tehdessa, mutta toimistolla olemisessa on myds puolensa. Etenkin kokousten pitaminen paikan

paalla on minun mielestani paljon parempi vaihtoehto kuin etana.

Koronaviruksen aiheuttama siirtyma etatoihin aiheutti useille ihmisille stressia. Yksi stressin tuotta-
jista on ollut perheen ja tyon tasapainottamisen vaikeudet joutuessaan jakamaan tyoétilan perheen
kanssa. Etatoissa ollessa koetaan myods huomattavasti enemman yksinaisyytta. Kaantopuoli asi-
asta on se, etta kotoa tydskennelleet kokevat saavansa enemman paatosvaltaa tdiden kulusta,

mika parantaa tydmotivaatiota. (Galanti, Guidetti, Mazzei, Zappala & Toscano 2021, e430-e431)

Koronarajoituksia ei enaa ole, mutta rajoitusten aikana tehdyt tutkimukset antoivat paljon tietoa
siitd, miten etatyot vaikuttavat tyontekijoihin pidemmalla aikajaksolla. Asun yksin, joten perheen va-
liset kanssakaymiset eivat ole ongelma etatoita tehdessa. Olen itsekin huomannut, etta pitkaan
etatdissa ollessa paivat voivat muuttua hyvinkin toistuviksi ja ajoittain yksinaisiksi. Etu kotoa ty0s-
kennellessa on se, etta hairidtekijoita on vahemman. Tydskentelemme avokonttorilla toimistolla,
joten kuulen kollegoiden puheen selkeasti omalla tydpisteellani. Mielestani paras malli on sellai-

nen, jossa saadaan itse paattaa, milloin ja miten paljon toimistolla kaydaan.

Keskiviikon chat-tydpyynndssa olisin voinut heti varmistaa, ettd asiakas sai tarvittavat tiedot asian
kasittelya varten. En toisaalta saanut vastausta asiakkaalta ensimmaisessa yhteydenotossa anta-
miini tietoihin, joten en tiennyt, ettd han tarvitsi lisda opastusta. Evenson (Evenson 2005, 83) neu-
voo kayttdmaan paljon lisdkysymyksia, jotta saadaan hyva kuva asiakkaan tarpeista. Service des-
kimme ohjeistuksessa on neuvottu sulkemaan chat-istunto, mikali asiakas ei vastaa viiden minuu-

tin sisalla viimeisimmasta viestista.

Torstain positiivinen palaute auttoi huomattavasti motivaatioon ja jaksamiseen. Tallaisen suoran
palautteen lisddminen tiimin sisalla voisi auttaa kollegoitakin. Jantin ja Kallisen (Jantti & Kallinen
2017, lll.a) tutkimuksessa huomattiin myoés, kuinka palaute on yksi keskeisistd motivaatiotekijoista

monelle service desk tyontekijalle.
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Deskissamme on otettu hiljattain kayttdon uusi sisainen palautteenantojarjestelma, mutta en ole
itse kayttanyt sita viela. Palautteen voi antaa julkisena tai yksityisena ja palautteessa on eri "ta-
soja”. Kaikki paitsi alin taso sisaltda rahallisen palkinnon, jonka voi kayttaa tiettyihin tuotteisiin. Esi-
henkilon taytyy hyvaksya rahalliset palkinnot. Jarjestelma on parempi kuin ei mitaan, mutta koen,
ettd sen kayttdmisessa on kohteellisen suuri kynnys. En ole keskustellut kollegoiden kanssa jarjes-

telman kaytosta, joten en tieda onko heilla samanlainen nakemys aiheesta.

Perjantain Visio asennuksessa korostuu, miten palvelun tuottamisen hajauttaminen voi huonontaa
palvelun laatua. Toisaalta on hyva, etta tietyt tiimit keskittyvat omiin osa-alueisiinsa, mutta joissain
tapauksissa mietityttda, miksi jokin asia ei ole deskin hallinnassa. Liian tiukat rajoitukset voivat joh-
taa paitsi palvelun huonontumiseen, mutta myds service deskin henkiléstdon motivaation heikkene-

miseen, kirjoittaa Helminen (Helminen 2020, 20).

3.5 Seurantaviikko 5

— Maanantai 19.9.2022

Olin sdhkopostivuorossa tanaan, mika sopi hyvin, silld en nukkunut hyvin. Tarkistin keikkajonot ja
huomasin, etta toinen niista oli lyhentynyt huomattavasti. Yhdeksan aikoihin minua pyydettiin pita-

maan myos puhelinlinjoja auki, silld useampi tydkaverini oli sairaana.

Hommat eivat menneet kovin sujuvasti, sahkdposteja ei onneksi ollut paljon ja sain kaytya ne lapi.
Otin muutaman puhelun ennen puolta paivaa, jonka jalkeen otin puhelinlinjat pois paalta. Yksi pu-
heluista oli kirjautumisongelma asiakasyrityksen ulkomaan toimiston henkil6lla. Henkilén esimies

ilmoitti asiasta ja pyysi soittamaan kayttajalle suoraan, jotta ongelma saadaan selvitettya pian. En

ehtinyt tutkia asiaa paivan aikana.

Neuvoin asiakasta puhelimen hotspotin kaytdn kanssa. En saanut neuvottua yhta tarkasti kuin oli-
sin toivonut, asiakkaan tyopuhelin oli iOS laite, jollaista minulla ei ole. Etsin netista tietoa ja neu-

voin parhaani mukaan.

Huomasin muutamassa puhelussa, ettd en saa aina hoidettua lopetusta kunnolla. Vasymys vaikutti

tietysti asiaan, mutta uskon, etta “closingissa” voisi olla muutenkin parannettavaa.
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— Tiistai 20.9.2022

Sama asiakas soitti eilisesta kirjautumisongelmasta. Ryhdyin selvittdmaan asiaa heti ja soitin ulko-
maan toimistolla tydskentelevalle kayttajalle. Oletin ongelman olevan Windowsiin kirjautumisessa,
mutta selvisi, etta kyse olikin selainpohjaiseen jarjestelmaan kirjautuminen. Puhelu katkesi useam-
man kerran ja asiakkaan puheesta oli valilla vaikea saada selvaa. Yrittaessani soittaa takaisin pu-
helu ei aluksi suostunut yhdistymaan ollenkaan. Varmistin, ettd asiakkaan salasana toimi of-
fice.com osoitteessa ja lahetin kyselya aiheesta toisen yrityksen deskiin, silla ohjeidemme mukaan

jarjestelma on heidan hallinnassaan.

Otin puhelun asiakkaalta, jolla oli ongelmaa ohjelman kaynnistdmisen kanssa. En l6ytanyt ohjel-
masta juurikaan tietoa, mutta asiaa tutkiessani etdyhteydelld asiakas huomautti .ini tiedostossa
olevista kommenteista. Koneen tydpoydalla oli saman niminen .ini tiedosto, jonka korvasin verkko-

levylta I0ytyvalla. Saimme ohjelman kaynnistymaan.

Tikettien kirjaus ei mennyt hyvin paivan aikana. Notepadissani oli todella monen puhelun tiedot
enka ollut enda varma olinko jo kirjannut osan niista. Jouduin kdymaan kirjaukset 1api tarkemmin
kuin yleens3, silla puheluiden kestot olivat myés hankala tarkistaa. Naemme oman puheluhistori-
amme softphone ohjelmasta, mutta useiden takaisinsoittojen ja muiden puheluiden maaran vuoksi

oli vaikea hahmottaa, mika kirjaus liittyi mihin puheluun.

— Keskiviikko 21.9.2022

Kiinnitin tdndan enemman huomiota puheluiden keston tarkistamiseen. Kirjasin heti puhelun lo-

puksi keston notepadiin, jotta sita ei tarvitse myéhemmin tarkistaa softphone ohjelmasta.

Palasin maanantaina alkaneeseen kirjautumisongelmaan jalleen. Toisesta deskista ilmoitettiin, etta
jarjestelmaan pitaakin kirjautua eri tunnuksella kuin asiakas oli kokeillut. limoitin tasta hanelle, ja
han vastasi kysyakseen liittyykd hanen saamansa viesti asiaan. Viestin sisalla oli asiakkaan tunnus
ja salasana. Pyysin asiakasta vaihtamaan salasanan mahdollisimman pian ja kerroin hanelle, ettei

sahkdpostiimme kannata lahettaa salasanoja, koska ne tallentuvat tiketille.

Sain paivan loppupuolella kirjautumisongelmasta uudestaan viestia. Toisesta deskista ilmoitettiin,

ettd asiakas paasi kirjautumaan. Ongelmana oli ilmeisesti geolukitus.
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Otin tdndan useamman puhelun eri maiden kayttajiltd. Aksentista oli vaikea saada selvaa useam-
massa puhelussa ja huono kuuluvuus ei mydskaan auttanut. Jouduin pyytamaan ulkomaan lahitu-
kea toistamaan asiansa useaan kertaan, mutta sain lopulta selville mista oli kyse ja vein asiaa

eteenpain.

— Torstai 22.9.2022

Heti koneelle kirjautuessani huomasin, etta tydnjohdolta oli tullut viestia. Viestissa oli pitka lista ti-
keteistd, joita tulisi laittaa eteenpain, mikali ehtii. Listalla oli mainittu kaikista tydpyynnoista lyhyt ku-
vaus, mika auttoi suunnattomasti. Tiketteja ei tarvinnut availla erikseen tietddkseen mista niissa on

kyse.

Olin jalleen sahkopostivuorossa. Aamu sujui kohtalaisen hyvin. Minulle ei tullut yhteydenottoja, jo-

ten sain kdyda sahkdpostikanavia ja avoimia tiketteja rauhassa lapi.

Yhdeksan aikoihin minua pyydettiin pitdmaan kaikkia puhelinlinjoja paalla chat-linjojen lisaksi, silla
deskissa oli henkildstévajetta sairastumisten vuoksi. En ehtinyt juurikaan hoitaa sahképostivuoro-

laisen tehtdvia loppupaivan aikana, silla puhelinlinjat pitivat minut kiireisena.

— Perjantai 23.9.2022

Olin jalleen hoitamassa sahkopostivuoroa. Sahkdpostivuorot eivat ole kaikki samanlaisia, vuorolai-
set keskittyvat eri asiakasyritysten kanaviin. Olin vuorossa, jossa tehdaan enimmakseen vain yhta
asiakkuutta. Pidan tasta vuorosta eniten, silla minun ei tarvitse hyppia eri tikettijarjestelmien, hallin-

tapalvelinten ja ohjekirjastojen valilla.

Minua pyydettiin pitdmaan kaikkia puhelinlinjoja paalld kahdeksan aikoihin. Aamu muuttui hyvin Kii-
reelliseksi chatteja ja puheluita hoitaessa. Sain onneksi myéhemmin ilmoituksen, etta voin sulkea

kaikki paitsi kaksi puhelinlinjaa.

Soitin asiakkaalle takaisin sisaisen jarjestelman ongelmasta, jota olin selvitellyt muutama paiva sit-
ten. Jarjestelman haku ei toiminut eikd ohjeistuksessa ollut mitdan ongelmaan liittyvaa. Sain mel-
kein tunnin mittaisen selvittelyn jalkeen jarjestelman toimimaan eri selaimella kuin se oli alun perin

toiminut. Asiakas ei onneksi ollut tarkka siita, milld selaimella han joutuu jarjestelmaa kayttamaan.

En muistanut kirjata kestoja puheluiden jalkeen kiireen takia, mika teki tikettien luonnista hyvin
hankalaa. Paivan aikana muistiinpanoihini kertyi todella paljon tekstia, ja paivan loppupuolella jou-

duin varaamaan aikaa selvittaakseni, kuinka pitkia puhelut olivat.
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— Viikkoanalyysi 5

Koitin kiinnittda erityisesti huomiota puheluiden lopettamiseen talla viikolla. Mielestani lopetus on
heikoin kohta puheluissani. Fujitsun koulutusmateriaalissa on jonkin verran asiaa puhelinpalvelun
toteuttamisesta, mutta en ole kaynyt materiaaleja lapi sen jalkeen, kun aloitin tyot. Esihenkilon

kanssa tehddan puheluarviointeja, mutta en ole ollut arvioinnissa viela.

Evenson neuvoo kertamaan puhelun lopuksi, miten pyynt6a jatketaan tai sanoa lyhyt yhteenveto
puhelusta. Tallad osoitetaan asiakkaalle, ettd hanen tarpeensa on ymmarretty oikein ja han saa
viela mahdollisuuden korjata kirjausvirheita, mikali niitd on tullut. Lopussa myds hyva kysya, voiko

auttaa vield jossain muussa asiassa ja kiittda soitosta. (Evenson 2005, 134)

Aloittaessani Fujitsulla yksi vaikeimmista asioista oppia oli edelld mainittu kysymys, "onko jotain
muuta missa voisin auttaa?”. Ennen Fujitsulle tuloa olin toisessa yrityksessa service desk tydssa.
Minulle annettiin sielld ohjeeksi, ettei ikind saa kysya tata kysymysta. Tapa oli jaanyt vanhasta

tydsta ja olen onneksi saanut sen muutettua.

Puheluiden keston kirjaamiseen voisi kehittda joitakin parannuksia. Softphone-ohjelman puheluhis-
torian tarkistaminen ei aina ole paras keino, silld ohjelma ei valttdmatta nayta ajankohtaista histo-
riaa. Toinen ongelma on puheluiden maarassa. Jos aikaa ei kirjaa heti puhelun jalkeen, sen selvit-

tdminen voi olla hankalaa jalkeenpain, kuten tiistaina ja perjantaina huomattiin.

Aikaleimojen kaytto voisi helpottaa kestojen seuraamista, mutta kdyttdmassani Notepad++ ohjel-
massa ei ole sisdanrakennettua aikaleimatoimintoa. Selvittelin asiaa hieman vapaa-ajalla ja tdhan
ongelmaan I6ytyisi useampikin ratkaisu. Ohjelmaan saa asennettua lisdosan, jolla saa aikaleiman.
Voisin myds tehda aikaleimausta varten esimerkiksi Autohotkey-scriptin. Molemmat naista ratkai-
suista vaativat jarjestelmanvalvojan oikeudet omalle tydkoneelle, mita deskin tydntekijoilla ei ole.
Asennuksia varten joutuu tekemaan tiketin sisdiseen service desk palveluun. Ohjelmien asennuk-

siin liittyvat tiketit usein hylatdan tydasemien tietoturvavaatimusten takia.

Keskiviikon tapaus oli mielestani hieman huolestuttava. Asiakkaiden tulisi tietaa, miten kayttajatun-
nuksia kasitelladn. Tunnusten jakaminen service deskin tydntekijan kanssa osoittaa, etta asiakas
luottaa deskiin todella paljon. Olen myds ottanut muutaman puhelun, jossa asiakas on ollut val-
miina kertomaan salasanansa. Kaikkien yritysten pitaisi kuitenkin kertoa tyontekijoilleen, etta sala-

sana kuuluu vain heille, ellei kyseessa ole yhteiskayttotunnus.
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3.6 Seurantaviikko 6

— Maanantai 26.9.2022

Paiva alkoi hyvin hitaasti, sillda en nukkunut hyvin. Koitin ottaa puheluita parhaani mukaan, mutta

keskittyminen oli vaikeaa.

lltapaivan puolella osallistuin asiakasyrityksen suunnittelukokoukseen. Kokouksessa mietittiin seu-
raavia kehityksen kohteita, mita otetaan tyén alle. Kokouksessa ei ollut juurikaan service deskille
olennaista asiaa. Asiakasvastaava jatkaa samaa tehtavaa, mika on ollut useamman kuukauden
tyon alla. Kokoukset ovat kiinnostavia, silla niissa saa kuulla, minkalaisia asioita eri tiimeilla on ke-
hitteilla.

— Tiistai 27.9.2022

Otin ensimmaisen takuulinjan puheluni tdnaan. Esihenkiléni mukaan naita tulee vain muutama vii-
kossa, jonka vuoksi sita ei ollut osunut kohdalleni ennen. Otin esille listan puhelussa kirjattavista
tiedoista ja puhelu meni mielestani hyvin. Unohdin kysya asiakkaalta koneen mallin, mutta sain

sarjanumeron kirjattua. Laitoin huoltopyynndn eteenpain, vaikka malli puuttui.

Sain muutamaa useammaksi viikoksi roikkumaan jaanytta tikettia edistettya. Olin todella tyytyvai-
nen tahan. Osa tiketeista eivat olleet edes enda ajankohtaisia. Asiakkaat eivat aina muista kuitata

deskiin, ettd asia on hoidettu, jonka vuoksi pyrimme sulkemaan tiketteja mahdollisimman nopeasti.

Paivan viimeinen puhelu tuli asiakkaalta, joka oli todella turhautunut. Ongelmasta oli vaikea saada
aluksi selvaa, mutta pysyin rauhallisena ja sain kuvauksen viasta. Kone ei yhdistanyt WLAN verk-
koon, mutta sai kuitenkin puhelimen hotspottiin yhteyden. Otin etayhteyden laitteeseen ja poistin

WLAN ajurit. Neuvoin asiakasta kdynnistamaan koneen uudelleen. Ongelma ratkesi nailla toimen-
piteilla ja asiakas oli rauhoittunut huomattavasti puhelun lopussa. Pyysin hanta soittamaan uudel-

leen, mikali ongelma toistuu.

— Keskiviikko 28.9.2022

Aloitin aamusta seitsemalta toimistolla paikan paalla. En ollut ennen tullut toimistolle tdhan aikaan
aamusta, jouduin herdamaan todella ajoissa. Halusin kuitenkin olla paikan paalla, silla kalenteris-

sani oli esihenkilén kanssa pidettava kokous.
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Otin puhelun hyvin turhautuneelta asiakkaalta. Hanen toimistollaan oli ollut yhteysongelmia useam-
malla henkildlla jo pidempaan. Léysin aiheeseen liittyvan tydpyynndn ja kerroin asiakkaalle, mita

tiketille oli viimeksi kirjoitettu. Vakuuttelin, etta asia on tyon alla korkealla prioriteetilla.

Kokous meni mielestani todella hyvin. Kyseessa oli neljannesvuositavoitteisiin liittyva kokous, joka
jarjestetdaan kahden kesken esihenkilon kanssa. Pystyin tuomaan asioita esille avoimesti enka ko-
kenut tilannetta milldan tapaa painostavaksi. Sain sovittua, etta teen toistaiseksi neljan paivan tyo-

viikkoa, silla jaksamiseni ei ole ollut kohdallaan.

Puhuimme kokouksessa myds puheluarvioinneista. Arvioihin on oma selainpohjainen alustansa,

johon sain tunnukset. Suoritamme arvioita myéhemmin, kokouksessa ei ollut siihen aikaa.

Esihenkiloni mainitsi myds, ettd minua halutaan haastatella deskin parannuksiin liittyen. Siirryin toi-
sesta service deskista nykyiseen tydhoni, joten deskin johto haluaa kuulla, millaista nykyinen tydni
on verrattuna aiempaan. Kavimme osan kysymyksista lapi ja jatkamme haastattelun loppuun myo6-

hemmin.

— Torstai 29.9.2022

Paasin aamulla hyvin tekemisen vauhtiin ja sain hyvan maaran keikkoja siivottua. Keikkajononi on

melkein tyhjat, joten en pitanyt softapuhelinta "kirjaustilassa” juuri yhtaan.

Palasin aiemmin tyostamani asennusongelman pariin. Olin laittanut asiasta ohjelman omaan tu-
keen viestia, silla ohjelman kaynnistyksessa tuli viesti, joka viittasi virheellisiin tunnuksiin. Tunnuk-
set ovat tallennettu ohjelman startup tiedostoon, josta 16ytyi kopio ohjeistuksessamme. Olin pyyta-
nyt tukiryhmaa lahettdamaan uuden startup tiedoston, mutta sain vastauksesi vain perustoimenpi-
teitd, kuten uudelleenkaynnistys. He pyysivat myos kysymaan kayttajalta, 10ytyyko toiselta koneelta
toimivaa versiota ohjelmasta, josta voisi kopioida startup tiedoston. Soitin asiakkaalle ja mainitsin
saamani tiedot, hanelle oli [3hetetty sama viesti tukiryhmalta. Han ehdotti viela ohjelman uudel-

leenasennusta varmuuden vuoksi. Saimme ohjelman toimimaan uudelleenasennuksella.

— Perjantai 30.9.2022

Olin tdndan sahkopostivuorossa. Jouduin pitdmaan myods kaikkia puhelinlinjoja paalla, silla tavoitet-

tavuuslukemiin piti saada parannusta.

Paiva sujui kohtalaisen hyvin, olen mielestani saanut parannettua puheluiden lopetusta.
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— Viikkoanalyysi 6

Viikko meni vanhojen tyopyyntojen osalta mielestani hyvin. En kokenut yhta suurta kynnysta naihin

tarttuessa kuin aiemmin.

En usein kohtaa vihaisia asiakkaita, mutta talla viikolla heitad sattui olemaan kaksi. Aiemmassa ser-
vice desk tydssani sain kouluttajalta ohjeeksi ryhtya kasittelemaan asiakkaan ongelmaa viipymatta
tallaisissa puheluissa. Olen itsekin huomannut, ettad asiaan tarttuminen ja tuttavallisuuksien poisjat-
taminen tuntuu toimivan parhaiten, kun asiakas on turhautunut. Talla voidaan osoittaa, etta asiak-

kaan huoli otetaan tosissaan ja ongelma on kasittelyssa.

Turhautuneelle asiakkaalle puhuessa on ensinnakin hyva vakuutella, ettd hanen ongelmansa rat-
kaistaan. Tarkkaavainen kuunteleminen on erityisen tarkeaa, eika asiakasta kannata keskeyttaa.
Muistiinpanojen kirjaaminen ja asiakkaan esille tuoman ongelman toistaminen varmistaa, etta asia
on ymmarretty oikein ja vakuuttaa asiakkaalle, ettd han saa ratkaisun ongelmaansa. (Evenson
2005, 167-170)

Keskiviikon kokouksessa esille tullut haastattelu oli taysi yllatys minulle. Vastaaminen oli vapaaeh-
toista, mutta haastattelu oli hyva mahdollisuus tuoda esille asioita, jotka voitaisiin mielestani toteut-

taa eri tavalla. Arvostan sita, etta tyontekijoiltd haetaan parannusehdotuksia timimme toimintaan.

Olin myds todella kiitollinen siitd, etta esihenkiloni suostuu joustamaan tydajoissa. Han otti asian

kasittelyyn heti kun toin sen esille ja saimme sovittua lyhyemmista viikoista saman paivan aikana.

Tybuupumukseen ja stressiin on hyva puuttua heti kun se huomataan. Vaikutukset nakyvat seka
tydsuorituksessa ettd henkildkohtaisessa eldamassa. Uupumus johtaa useampiin virheisiin, joiden
myo6ta motivaatio tydhon laskee. (Jarvinen 2020, 92—-97) Tasta voi syntya kierre, joka johtaa edel-

leen huonompiin suorituksiin.

Torstaina hoitamani ohjelman asennus osoitti, miten vanhentuneet ohjelmat voivat hidastaa tyénte-
koa. Edes ohjelman omistajayrityksella ei ollut selkeda kuvaa siita, miten kyseiseen ohjelmaan liit-
tyvia ongelmia voisi lahtea ratkomaan. Yrityksen sivuilla oli osio ohjelman dokumentaatiota varten,

mutta siitd ei ollut juurikaan apua.
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3.7 Seurantaviikko 7

— Maanantai 3.10.2022

Otin puhelun asiakkaalta, jolla ei toiminut OneDrive. Otettuani etdyhteyden, huomasin etta kone ei
ollut liitetty AAD:lle. Asiakas ei pystynyt muokkaamaan SharePointissa olevia tiedostoja edes selai-
men kautta yrityksen rajoitusten vuoksi. Poistin koneen endpoint managerista ja liitin sen uudelleen
AAD:lle dsregcmd komennolla. Parin tunnin paasta tarkistin endpoint managerin uudelleen ja laite
oli tullut taas nakyviin, mutta Office ohjelmat eivat vieldkdan toimineet. Siirsin tydpyynndn 2. tason

tukeen.

Asiakas kiirehti tunnustenluontipyyntéa. Léysin keikan kollegani jonosta ja laitoin viestia hanelle.
Hanelld ei kuitenkaan ollut kyseisen asiakasyrityksen ymparistéon tunnuksia, joten otin tiketin itsel-
leni. Sain tunnukset luotua, mutta Office-lisenssin luvittaminen ei onnistunut. Deskilla on yhteis-

kayttétunnus yrityksen azureen, mutta sen salasana oli vanhentunut.

— Tiistai 4.10.2022

Aamu alkoi rauhallisesti, joten sain hoidettua eilisen tunnustilauksen loppuun. 2. tason tuki oli vaih-

tanut uuden salasanan azure-hallintatunnukseen.

Sain monta kuukautta auki olleen keikan vihdoin suljettua. Tyépyynté liittyi selainpohjaiseen alus-
taan, joka ei ole toiminut kunnolla Internet Explorerin poistuttua. Kavin ohjeistuksen toimenpiteita
Iapi ja olin jo lopettamassa puhelua, kun asiakkaan Edgeen tuli paivitys. Edgen paivityksen jalkeen

jarjestelma alkoi toimimaan.

Samaan jarjestelmaan liittyvia tiketteja on viela paljon auki ja niiden ratkominen viivastyy usein.
Kaikkiin ongelmiin ei edes ole tiedossa toimivaa korjausta, eikd ohjelman omalta tukirynmalta ole

tullut uusia korjausehdotuksia.

— Keskiviikko 5.10.2022

Osallistuin tdnaan deskimme sisdiseen toiminnankehityspalaveriin. Saimme keskusteltua hyvin eri-
laisista ideoista. Ehdotin itse sdanndllista "off-aikaa”, eli tydaikakalenteriin tehty varaus, jolloin ei

tarvitse olla puhelinlinjoilla ja voi kdyda omaa keikkajonoa rauhassa lapi.
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En saanut kirjattua juurikaan tybaikaa tiketeille paivan aikana. Olin todella vasynyt ja osallistuin ke-
hityspalaverin lisdksi my0s viikoittaiseen yleispalaveriin. Kdvimme myos esihenkilon kanssa viime

viikolla kesken jaéneen haastattelun kysymykset loppuun.

— Torstai 6.10.2022

Tarkistin, ettei jonooni jaanyt mitadan kiireellista, silld otin perjantain vapaaksi. Sain keikkajononi
paivan aikana suhteellisen hyvaan kuntoon, toisessa tikettijonossa on muutama keikka liikaa,
mutta toisessa oli vain kaksi. Keikkajonot ovat mielestani hyvalla mallilla, kun keikkoja on yhteensa

alle kymmenen.

Otin puhelun asiakkaalta, jolla oli havinnyt sdhkdpostin salauspainike Outlookin selainversiosta. En
ollut kohdannut kyseistd ongelmaa ennen, joten kirjasin puhelun aikana perustiedot ja Iahdin selvit-
tamaan asiaa. limeisesti paallekkaiset Office lisenssit voivat aiheuttaa tallaista ongelmaa ja huo-
masinkin, ettd asiakkaan tililla oli E3 ja E5 lisenssit. Siirsin tydpyynnon kuitenkin 2. tason tukeen,

silla saamani tieto lisenssien paallekkaisyyksista oli satunnaiselta verkkosivulta, eikd Microsoftilta.

— Perjantai 7.10.2022

Vapaapaiva
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— Viikkoanalyysi 7

Viikon aikana kirjaamani muistiinpanot eivat keskittyneet olennaiseen, enka saanut yhta paljon Kir-
jattua kuin aiemmilla viikoilla vasymyksen takia. Olin perjantain vapaalla, kuten esihenkilén kanssa
sovimme. Tybuupumus on vaikuttanut jaksamiseeni paljon. Syy uupumukseen on tydn kiireisyyden
ja opinnaytetydn tuoman lisdvastuun yhdistelma. Vapaa-ajalla ei paase rentoutumaan, koska tyo-

asioita joutuu kdymaan lapi téiden ulkopuolellakin.

Tyoterveyslaitoksen mukaan tydntekijdiden stressioireet eivat ole kovin harvinaisia. Lahes yksi vii-
desta tydntekijasta kokee stressin oireita. Pitkittyneen stressin seurauksena on tyduupumus. Tyo-
terveyslaitos listaa uupumuksen yleisiksi oireiksi kroonisen vasymyksen ja henkisen etdantymisen

tydsta. (Tydterveyslaitos)

Huomasin edelld mainitut oireet itseni kohdalla selkeasti. Toihin keskittyminen on ollut vaikeaa,

eika paivakirjamerkintdjen tekeminen ole ollut helppoa. Olen pyrkinyt tekemaan merkinnat téiden
aikana, jotta asiat saa kirjattua ylds heti niiden ilmetessa, mutta viikon 7 aikana en ole muistanut
tehda muistiinpanoja téiden ohella. Téiden paatteeksi on vaikeampi kirjata paivan tapahtumia, jo-

ten merkinnat ovat jaaneet suppeammiksi.

Epailen oman tyduupumukseni johtuvan kiireesta, jonka vuoksi pyysin esihenkildltani, ettéa saisin
tehda lyhennettya tydviikkoa. Tydterveyslaitoksen (Tydterveyslaitos) mukaan aikapaineet ja kiire

ovat hyvin yleisia uupumuksen aiheuttajia.

Pyrin auttamaan kollegoitani aina kuin mahdollista, jotta ty6t edistyvat kaikkien osalta sujuvammin.
Maanantain tunnuksenluonnissa paasin tekemaan jotain itselleni uutta ja auttamaan kollegaani sa-

malla.

Olin todella tyytyvainen keskiviikkona pitdmaamme kehityspalaveriin. Palaverissa tuli hyvia kehitys-
kohteita esille. Suunnittelimme, ettad tdman kaltaisia keskusteluja voitaisiin pitdd useamminkin. Ko-
kouksesta ei kuitenkaan tehty jatkuvaa varausta, vaan kaytdssamme on lomake, jolla voi ehdottaa
parannuksia. Ehdotusten kertyessa piddmme kehityspalaverin. Jantti ja Kallinen (Jantti & Kallinen,
2017. lll.c) ehdottaa tydntekijdiden motivaation parannukseen edella mainitun kaltaisia mahdolli-
suuksia osallistua paatdksentekoprosessiin. Mielestani on hyva, ettd saamme tilaisuuden tuoda
ideoitamme esille ja tyonjohto keskustelee kanssamme siita, onko ideat mahdollista toteuttaa ja

milta ne voisi nayttaa kaytannossa.

Torstain Outlook-ongelma oli itselleni tdysin uudenlainen, enka I6ytanyt siihen vastausta hakemal-
lakaan. Tyopyynto on 2. tason tuella, joten jaan odottamaan siihen vastausta. 2. tason tuki usein

ilmoittaa uusista korjauskeinoista 1. tasoon.
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3.8 Seurantaviikko 8

— Maanantai 10.10.2022

Asiakas ilmoitti ongelmasta, jossa Teamsin *files” osio ei avautunut tiettya ryhmaa tarkastellessa.
Siirsin tydpyynnén 0365 ryhmalle, silla en ollut ennen nahnyt kyseistd ongelmaa eika service des-

kin ohjeistuksesta tai netistd hakemalla 16ytynyt ratkaisua.

Toisella asiakkaalla oli ongelmaa Windows sertifikaatin luonnin kanssa. Cmd komennot antoivat
virheviestia puuttuvista oikeuksista. Annoin asiakkaan tilille valiaikaisesti paikalliset jarjestelman-

valvojan oikeudet, jonka avulla saimme sertifikaatin luotua.

— Tiistai 11.10.2022
Olin sahkopostivuorossa, joten en ottanut paivan aikana puheluita ollenkaan.

Sahkoépostin kautta oli tullut pyynto Viva Insights lisdosan poistosta Outlookista. Lisaosat 16ytyvat
yleensa "options” valikon alta valilehdelta "addins”, mutta kyseinen lisdosa ei nakynyt talla valileh-
della ollenkaan, vaikka sen painike oli Outlookin ylapalkissa. Etsin netista tietoa puhelun aikana ja
I8ysin artikkelin, joka neuvoi kayttdmaan "Get Addins” painiketta ylapalkissa. Taman painikkeen

alta avautui valikko, josta lisdosan sai poistettua.

Sain viime viikon Outlook salausnapin ongelmasta lisatietoa 2. tason tuelta. Microsoft oli iimoitta-

nut, etta kyseessa on laajemmin havaittu ongelma ja he tutkivat sen juurisyyta.

— Keskiviikko 12.10.2022

Otin puhelun asiakkaalta, joka ei paassyt kirjautumaan Office ohjelmiin. Otin etdyhteyden ja huo-
masin, ettei Windowsin alapalkki ja aloitusvalikko toimineet ollenkaan. Kokeilin kdynnistaa explo-
rer.exe prosessia uudelleen tehtavienhallinnasta ja ajaa jarjestelmaprosessien korjausta cmd:n
kautta, mutta valikko ei edelleenkaan reagoinut mihinkaan. limoitin asiakkaalle, etta selvittelen

asiaa ja soitan hanelle takaisin.

Toisella asiakkaalla oli ongelmaa hiiren kanssa. Han oli ottanut rollermouse — ergonomiahiiren
kayttdon hiljattain, mutta rullan klikkaus ei toiminut hiiressa. Poistin laitteen ajurit laitehallinnasta ja

kaynnistin koneen uudelleen, mika korjasi ongelman.
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— Torstai 13.10.2022

Siirsin eilisen Windows valikon ongelman I&hitukeen. En 16ytanyt uusia korjausmenetelmia eika
mahdolliset korjaukset valttamatta edes toimisi, joten kayttojarjestelman uudelleenasennus voi olla

joissain tapauksissa parempi ja nopeampi vaihtoehto.

Sain puhelun samalta asiakkaalta kuin eilen, rollermouse ongelma oli palannut. Asensin laittee-
seen liittyvan ohjelman tuotteen valmistajan sivustolta, mika korjasi ongelman toistaiseksi. Pyysin

soittamaan uudelleen, mikali hiiren ongelmat jatkuvat

— Perjantai 14.10.2022

Vapaapaiva

— Maanantai 21.11.2022

Tiesin jo aiemmalla viikolla, etta tasta paivasta tulisi kiireellinen. Olimme kuitenkin aliarvioineet Kii-
reen maaraa. Asiakasyrityksemme siirsi uuden toimialueen tuotantoon. Tama tarkoitti sita, etta
suurimmalle osalle yrityksen tyontekijoista luotiin uudet tunnukset. Muutos tuli voimaan sunnuntai-

iitana. Otin vain tdman kyseisen yrityksen puheluita paivan aikana.

Aloitin ty6t seitsemalta ja ennen kahdeksaa oli tullut jo yli sata puhelua. Emme saaneet Iaheskaan
kaikkia kiinni, mutta teimme parhaamme. Tarkkailin jonoa paivan aikana, eika jono pudonnut alle

kymmenen jonottajan ennen kello kahta.

Aarimmaisesta kiireestd huolimatta en ollut huolestunut tilanteesta. Otin puheluita vastaan niin hy-
vin kuin pystyin, enka valittanyt jonon pituudesta. Asiakkaat olivat onneksi ystavallisia eika puhe-

luissa tullut mitdan suurempia ongelmia vastaan.

Kirjasin tyopyynnot vasta paivan lopuksi tiketeille. Puheluiden maaran vuoksi kirjaamiseen meni

noin puolitoista tuntia ja paadyin tekemaan 40 minuuttia ylitoita, jotta sain kaiken kirjattua.

Olen muistanut merkita puhelun keston muistiinpanoihin ennen kuin otan seuraavan soittajan vas-
taan, mika auttoi tanaan suunnattomasti. Puheluhistorian lapikayminen ja yhdistaminen oikeisiin

muistiinpanoihin olisi ollut mahdoton tehtava puhelujen maaran vuoksi.

— Tiistai 22.11.2022
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Tilanne oli hieman parantunut maanantaista, mutta kKiire oli silti kova. Olin edelleen vain yhden asi-

akkuuden linjoilla, mutta tekemista riitti.

Puhelimessa oli jonottamassa jatkuvasti porukkaa, mutta jono ei ollut yhta suuri kuin maanantaina.
Suurin osa ongelmista keskittyi uudella kayttajatunnuksella kirjautumiseen, silla loppukayttajille an-
nettu ohje ei ollut tarpeeksi selked. Useassa tapauksessa piti neuvoa kirjautumaan kirjoittamalla

toimialue ennen kayttajanimea, mihin moni ei ole tottunut.

Toinen hyvin yleinen ongelma, jota tuli paljon vastaan myds maanantaina ja aiemmalla viikolla, oli
OneNote tiedostojen siirtdminen OneDriveen. OneDrive ei hyvaksy OneNote tiedostoja sellaise-
naan, vaan tiedosto pitda avata ja siirtdd OneNoten sisalld Sharepointissa sijaitsevaan muistikir-

jaan.

— Viikkoanalyysi 8

Otin viikolle 8 mukaan kaksi tydpaivaa mydhemmalta ajankohdalta, jotta opinnaytetydhdn tulee

taydet neljakymmenta paivakirjamerkintdd. En tehnyt muistiinpanoja heti perakkaiselta viikolta tyo-
uupumuksen vuoksi, mutta mielestani tauko antaa paremman kuvan siita, miten tilanne on muuttu-
nut. Aloitan analyysin arvioimalla 10.10-14.10 aikavalia ja vertaan naita paivia myéhempaan kirjoi-

tettuihin merkintoihin.

Tilanne oli huonontunut viikkoon 7 verrattuna. Paivakirjamerkint6ja oli hyvin vaikea tehda viikon ai-
kana. Kirjoitin muistiinpanot puhtaaksi vasta viikon jalkeen, joten en saanut omista muistiinpanois-

tani juurikaan sisaltéa irti enka pystynyt laajentamaan tekstia.

Toihin keskittyminen ei ole myoskaan ollut helppoa talla viikolla. Pyrimme kirjaamaan vahintaan
nelja tuntia tydaikaa tiketeille paivan aikana, mutta minulla oli pdivia, jolloin sain kirjattua vain kaksi

tuntia. Téiden jalkeen en ole saanut edistettya opinnaytety6tani tai tehtya paljon muutakaan.

Tydsta irtautuminen on tarkeaa jaksamisen kannalta. Terveyskirjaston (Uusitalo-Arola, Katinka &
Rossi, 18.8.2022.) mukaan vapaa-ajan harrastukset, etenkin liikunnalliset, ehkaisevat ja lievittavat

tyduupumusta, mutta tyduupumus voi vieda kyvykkyyden harrastetoiminnasta.

21.11 alkaneella viikolla tydétahtini oli taysin erilainen. Osasyyna tahan oli tietysti se, etta kyseisesta
viikosta muodostui vuoden Kiireisin asiakasyrityksemme toimialueuudistuksen ansiosta. Adrimmai-
sesta kiireesta huolimatta pystyin tydskentelemaan sujuvasti eika kiire vaivannut vapaa-ajalla.
Oma asenteeni kiirettd kohtaan oli ratkaiseva tekija. Tein sen mitd ehdin, mutta ymmarsin ettei tii-

millani ollut mahdollisuuttakaan ottaa vastaan kaikkia puheluita.
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Suurin osa asiakkaista eivat onneksi olleet turhautuneita, vaikka he joutuivatkin jonottamaan pit-
kaan. Positiiviset asiakaskohtaamiset ja hyvat palautteet teki Kiireisesta arjesta paljon siedettdvam-
paa. Nama ovat Jantin ja Kallisen (Jantti & Kallinen 2017) tutkimuksen mukaan yleisia motivoivia

tekijoita service deskissa.

Keskiviikkona 12.10 kohtaamani aloitusvalikon ongelma on sittemmin tullut useammankin kerran
vastaan. Tatad ongelmaa ei valttdamatta tarvitse korjata kayttdjarjestelman uudelleenasennuksella,
vaikka cmd-komennot eivat auttaisikaan. Windows-profiilin uusiminen yleensa korjaa vian eika sita
tehdessa katoa tiedostot, silla ne voidaan kopioida vanhan profiilin kansiosta. Profiilin uusiminen
on huomattavasti nopeampaa kuin kayttdjarjestelman uudelleenasennus ja se voidaan tehda

etayhteydella.
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4 Pohdinta

Opinnaytetydni teemat muuttuivat hieman alkuperaisesta suunnitelmasta. Yksi osa-aiheista, joihin
suunnittelin keskittyvani, oli jarjestelmien tuntemus. Kirjoittaessani suunnitelmaa olin ollut vasta
kuukauden tdissa Fuijitsulla, mutta aloitin seurantaviikot vasta kesatauon jalkeen. Olin jo paassyt
tutustumaan jarjestelmiin ja talon tapoihin, joten minulla ei ollut tasta aiheesta juurikaan sanotta-

vaa. Projektin aikana vaistyneen teeman tilalle tuli aiheeksi jaksaminen ja motivaatio.

Huomattavin muutos seurantajakson alusta nykyhetkeen on teknisten taitojeni kehitys. Lahtotilan-
teen kuvauksessa arvioin olevani hyvin pateva 1. tason service desk tehtaviin, mutta en kuitenkaan
valmis 2. tason tukeen. Talla hetkella olen kiinnostunut 2. tason tehtavista tai jopa siirtymisesta tie-

toturva-asiantuntijan rooliin. Uskoisin, etta voisin parjata taman kaltaisissa tehtavissa.

Olen parantanut yleistd osaamista Windows ty6asemista paljon. Olen myo6s oppinut palvelinpuolen
PowerShell -komentoja ja hydédynnan niita tdissani usein. Active directory administrative center ja

Microsoftin pilviymparisté ovat tulleet hyvin tutuksi. Asiakaspalvelutaidoissanikin on nakynyt paran-
nusta. Olen itsevarmempi puheluissa ja aiemmin tunnistetut heikot kohdat ovat my6s parantuneet,

esimerkiksi puhelun lopetus.

Puhelun kirjaamiskaytantoni ovat paremmat kuin seurantajakson alussa. Erottelen puhelut selke-
ammin muistiinpanoissani ja kirjaan puhelun keston aina puhelua lopettaessa, jotta sita ei tarvitse
tarkistaa myohemmin uudelleen. Kehittdmani pohja puhelujen kirjaamiseen osoittautui turhan mo-

nimutkaiseksi.

En enaa kayta alaotsikoita muistiinpanoja kirjatessa, silla ne hidastivat kirjaamista. Minulla meni
turhan paljon aikaa asioiden jarjestelemiseen oikeiden otsikoiden alle. Etenkin puhelun aikana
tasta koitui haittaa, silla kirjoitan asiat usein perakkain kayttdmalla rivinvaihtoa, kun tulee uusi asia.
Kirjoitukset eivat paatyneet omien otsikoiden alle ennen puhelun loppua, joten luovuin otsikoista

taysin.

Muistiinpanoissani on kuitenkin tietty kaava, jotta tiedan mista etsia avainasioita. Ensimmaisella
rivilld on soittajan nimi ja asiakasyritys. Toisella rivilld on puhelinnumero, jos sita tarvitaan. Kirjaan
koneen nimen kolmannelle riville, jos se tulee esille. Taman jalkeen kirjoitan asiakkaan antaman
kuvauksen ongelmasta ja keksimani ratkaisun tai jatkotoimenpiteet sen peraan. Loppuun tulee
viela puhelun kesto, johon lasken mukaan loppuselvitykset, mikali niita tarvitsee puhelun jalkeen.
Kirjaan kaikki puhelut samaan tekstitiedostoon ja erottelen tiketit pystyviivoilla. Tama toimintatapa

on osoittautunut mielestani tehokkaaksi.
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Aiemmassa tydpaikassani, joka oli myds service desk, pystyin asentamaan itse ohjelmia tydko-
neelleni. Mainitsin viikkoraportissakin, etta olin tottunut kayttdmaan autohotkey-scriptia, mika taytti
tiketin perustiedot puolestani. Tallainen tydkalu olisi nykyisessakin tydssani todella kateva, mutta
sen rakentamiseen menisi hieman kauemmin, silld minun pitaisi ottaa huomioon kaikki eri asiakas-

yritykset koodia kirjoittaessa.

Olen luonut muutaman tekstipohjan erilaisia tarpeita varten, kuten “customer contacting process” -
jonon kayttamiseen. Tiketin voi laittaa tahan jonoon ja kirjoittaa viestikenttaan tekstin, jonka jarjes-
telma lahettaa automaattisesti asiakkaalle muutaman kerran ja jos viesteihin ei tule vastausta, ti-
ketti suljetaan. Loin tekstipohjan, jotta voin kopioida sen suoraan muistiinpanoistani eika sita tar-
vitse kirjoittaa kokonaan uudelleen joka kerta. Saatan muokata pohjaa hieman tikettiin sopivam-

maksi, mutta perusasiat ovat aina samat naissa viesteissa.

Olen teknisten taitojen kehittyessa saanut tehtyd useamman powershell-scriptin eraan asiakkaan
ymparistdssa. Scriptit eivat ole tdhan tiettyyn toimialueeseen sidottuja, joten niita voi kayttada mui-
denkin asiakkaiden ymparistoissa tarvittaessa. Tekemiini scripteihin kuuluu esimerkiksi usean hen-
kildn poisto jakelulistalta, silld tdma ei ole mahdollista suorittaa suoraan active directorylla, vaan

henkilot pitaisi poistaa yksitellen.

Kuulin myos 2.tason tuessa olevalta kollegaltani, etta kaikilla service deskin tyontekijoilla on power
automate -lisenssi saatavilla. Automaatio ja tydn sujuvoittavuus on mielestani todella kiinnostavaa,
joten ryhdyin tutkimaan tata alustaa heti. Sain luotua automaation, joka vie Outlookista sdhkdpostin
tyolistalleni Microsoftin To Do — sovellukseen. Jaoin tdman tydlistan kollegani kanssa, joka on mi-
nun lisaksi toinen asiakasvastaava erddssa asiakasyrityksessamme. Lahetin hanelle myos kopion
automaatiosta, jotta saamme paivitettya listaa katevasti ja olemme molemmat perilla siita, kumpi
on hoitamassa tiettya asiaa. Yhteinen tydlista helpottaa koordinointia suuresti etenkin tilanteissa,

jolloin pitaa tiedottaa asiakasyrityksen loppukayttajia pikaisesti.

Kirjoittamisen aikana olen oppinut miten omaa ty6ta voi pilkkoa osiin ja analysoida. Opinnaytety6
sai minut keskittymaan asioihin, joita ei valttamatta toita tehdessa edes ota huomioon. Olen myds

keskittynyt enemman havaitsemiini kompastuskohtiin ja saanut parannettua naissa.

TyoOnantajallani on kaytossa puheluidenarviointialusta, jossa on tietyt kriteerit puhelun laadulle, joi-
den perusteella puhelut pisteytetaan. Puheluarviointeja ei valitettavasti osunut opinnaytetyoni seu-
rantaviikkojen kohdalle. Ensimmaiset puheluarviointini olivat vasta taman vuoden puolella. Olin al-
kuvuodesta aiheeseen liittyvassa koulutuksessa, joka jakautui kahteen paivaan. Ensimmaisena

paivana kaytiin lapi Fujitsun kaytanteet puheluihin liittyen. Puhelut on jaettu osiin ja niissa noudate-

taan tiettya rakennetta.
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Koulutuksen seurantakokous oli kuukautta myohemmin, jossa kuunneltiin jokaiselta osallistujalta
puhelu. Saamani palaute oli yleisesti hyvin positiivista. Puhelun epakohtina olivat haltuunotto ja lo-
petus. Huomautus puhelun lopetuksesta ei tullut yllatyksena, silla olin pohtinut samaa jo seuranta-
viikoillakin. Maininta haltuunotosta oli myds paikallaan. Silla viitataan puhelun alkuun heti tervehti-
misen jalkeen. En ollut huomioinut tata seurantaviikoilla, silla en edes muistanut, ettd puheluissa

on maaritelty haltuunottovaihe.

Opinnaytetydprojektini hankalin puoli oli mielestani aikataulutus. Tydni aikana tuli useampi pitka
tauko, jonka vuoksi myohastyin paljon alkuperaisesta aikataulusta. Tauot lisdsivat myos kynnysta

jatkaa projektin tydstamista. Asiaan on helpompi paneutua, kun se on tuoreena mielessa.

Kirjoitin seurantaviikoilla tyduupumuksestani. En saanut henkista taukoa tyosta, silla jouduin ajatte-
lemaan sitd my6s vapaa-ajalla. Tdman lisaksi erdan asiakasyrityksemme puhelinlinja paisui suun-
nattomasti heidan toimialueuudistuksensa my6ta. Puhelumaara talta asiakasyritykselta palautui
vanhaan tasoon vasta kuukausien kuluttua uudistuksen jalkeen. Nama tekijat yhdessa olivat to-
della haitallisia jaksamiseni kannalta, mutta minulla on onneksi todella ymmartavainen esihenkild,
jonka kanssa sain sovittua lyhyemmista tydviikoista. Paatin myoés pitda taukoa opinnaytetydn teke-

misesta tassa kohtaa, jotta pystyin palautumaan ja jaksoin palata normaaliin arkeen.

Olen kiinnostunut kehittdmaan omaa osaamistani jatkossakin, ja minulla on suunnitelmia siihen liit-
tyen. Tydnantajani kustantaa Microsoftin tarjoamia sertifikaatteja. Olen puhunut esihenkildni
kanssa eraan sertifikaatin suorittamisesta ja saatan tehda lisaa, jos kiinnostavan oloisia sertifikaat-

teja tulee vastaan ja saan siihen uuden mahdollisuuden.

Teen erilaisia projekteja ja nettikursseja vapaa-ajallani, joilla saan kehitettya osaamistani. Esimer-
kiksi Helsingin yliopiston tarjoamat MOOCit ovat erinomainen resurssi opiskeluun. Olen suorittanut
tietoturvaan liittyvia kursseja heidan sivuillaan. Minulla on my6s muutama ohjelmointiprojekti, joita

olen tehnyt silloin talloin.



40

Lahteet

Evenson, R. 2005. Customer Service Training 101, Luettavissa: https://openli-
brary.org/books/OL8043340M/Customer_Service_Training_101 Luettu: 9.7.2022.

Galanti, T., Guidetti, G., Mazzei, E., Zappala, S. & Toscano, F. 2021. Work From Home During the
COVID-19 Outbreak: The Impact on Employees’ Remote Work Productivity, Engagement, and
Stress. Journal of Occupational and Environmental Medicine, 63, 7, s. e426-e432. Luettavissa:
https://doi.org/10.1097%2FJOM.0000000000002236 Luettu: 18.9.22.

Helminen, V. 2020. Asiakaspalvelun tuottaminen service desk -tydssa. Opinnaytetyd. Tietojenkasit-
telyn tutkinto. Luettavissa: https://urn.fi/URN:NBN:fi:amk-202005087988 Luettu: 1.8.2022.

Jantti, M. & Kallinen H. 2017. Exploring service desk employees' motivation and rewarding. 2017
International Conference on Service Systems and Service Management. Luettavissa: https://ieeex-
plore.ieee.org/abstract/document/7996177/ Luettu: 21.9.2022.

Jarvinen, P. 2020. Miten Johtaa lhmista: 102 Ohjetta Esimiehelle. Aima Talent. Helsinki.

Rajala, K. 2017. Onnistuneen digitaalisen asiakaspalvelun avaintekijat. Kandidaatintutkielma. Jy-
vaskylan yliopisto, Tietojarjestelmatieteen tutkinto. Luettavissa: http://urn.fi/l URN:NBN:fi:jyu-
201701191201 Luettu: 27.7.2022.

Tyobterveyslaitos. Stressi ja tyduupumus. Luettavissa: https://www.ttl.fi/teemat/tyohyvinvointi-ja-ty-

okyky/stressi-ja-tyouupumus Luettu: 19.11.2022.

Uusitalo-Arola, L., Katinka, T. ja Rossi H. 18.8.2022. Tyduupumus (burnout). Duodecim terveyskir-
jasto. Luettavissa: https://www.terveyskirjasto.fi/dIk00681 Luettu: 14.1.2023.



	1 Johdanto
	2 Lähtötilanteen kuvaus
	2.1 Oman nykyisen työ analysointi
	2.2 Sidosryhmien esittely
	2.3 Työpaikan vuorovaikutustilanteet

	3 Seurantajakson raportointi viikkoanalyyseineen
	3.1 Seurantaviikko 1
	3.2 Seurantaviikko 2
	3.3 Seurantaviikko 3
	3.4 Seurantaviikko 4
	3.5 Seurantaviikko 5
	3.6 Seurantaviikko 6
	3.7 Seurantaviikko 7
	3.8 Seurantaviikko 8

	4 Pohdinta
	Lähteet

