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Keskeiset kasitteet

ActiveDirectory/AD

Ajuri

Etatuki

Hairio

Intranet

IP-osoite

Lahituki

Palvelupyyntd

ServiceDesk

Windowsin keskitetty kayttajienhallinta, jolla voidaan
hallita kayttajia ja kayttajien oikeuksia ennalta maarite-

tyssa toimialueessa.

Ajurin avulla tietokoneen kayttojarjestelma osaa kayt-
taa asennettua laitetta oikein, kuten printteria tai nay-
tonohjainta (JYU 2009).

It-tuki, joka ratkaisee hairidita ja pyyntoja etana.

Hairid on ongelma, joka aiheuttaa hitautta tai pahimmil-
laan keskeytyksen palvelun toiminnassa (Techtarget

2022). Esimerkiksi laiterikko lasketaan hairidksi.

Yrityksen yksityinen verkko, jota voidaan kayttaa esi-
merkiksi tiedostojen jakamiseen ja viestintaan turvalli-
sesti (Simonelyte 2023).

IP-osoitteella voidaan yksildida verkkoon liitetty laite ja

yhdistaa se toiseen laitteeseen (Kaspersky 2023).

It-tuki, joka ratkaisee hairidita ja pyyntdja paikan paalla.

Kayttajan tekema pyyntd, joka voi olla esimerkiksi laite-
tilaus, salasanan nollaus tai ohjeistus ohjelman kayt-
toon (Techtarget 2022).

Palveluntarjoajan tarjoama palvelu, jossa asiantuntijat
ratkaisevat asiakkaiden hairidita ja toteuttavat palvelu-

pyyntoja (Techtarget 2022).



1 Johdanto

Tama opinnaytetyo on toteutettu paivakirjamaisena. Paivakirjamaisessa opin-
naytetyossa opiskelija raportoi 13 viikon eli 65 tyopaivan ajan paivittain teke-
miansa tyotehtavia ICT-palveluvastaavana. Paivakohtaisen raportoinnin suosi-
teltu sanamaara on 100 sanaa. Paivittaiseen raportointiin on myos suositeltu
maarittelemaan paivan tavoite, mikali se on mahdollista. Opinnaytetyon tarkoi-
tuksena on tukea opiskelijan oppimista, kehittda reflektointitaitoja, mutta sa-

malla myos Ioytaa uusia tehokkaampia keinoja suorittaa tyotehtavia.

Aloitin tyoskentelemisen Pohjois-Karjalan Osuuskaupan ICT-palveluvastaavana
vuoden 2022 kevaalla. Taman opinnaytetyon kirjoittamisen aikaan olen tyos-
kennellyt nykyisessa tyotehtavassa kymmenen kuukautta. Vaikka minulla on ol-
lut vankka pohja tietoteknisissa asioissa vapaa-ajan harrastusten ja opintojen
pohjalta, oli siirtyminen IT-alan tydelamaan vaikea. Etenkin yrityksen tietoturval-
lisuuden yllapitaminen omissa tyotehtavissa on ollut opettavaista ja mielenkiin-

toista.

Pohjois-Karjalan Osuuskauppa eli PKO on yksi Suomen 19:sta alueosuuskau-
pasta. Pohjois-Karjalan Osuuskaupan omistavat sen asiakasomistajat, joita on
yli 105 000. Asiakasomistajille tuotetaan palveluita usealla eri toimialalla 126 toi-
mipaikan voimin 13 kunnan alueella. Osuuskaupassa tyoskentelee melkein
1600 tyontekijaa. (PKO 2023.)

Raportointijakson aikana tyotehtavat ovat olleet toisen tason IT-tuen tyotehta-
via. Naihin tyodtehtaviin kuuluvat hairidt ja palvelupyynnot, jotka ovat siirtyneet
servicedeskiltd minulle. Edellda mainittujen lisaksi, tyotehtaviin kuului myos IT-
laitteiden hankinnat, asennukset, ohjeistus ja kayttdonotto. Raportoinnin aikana
oli myGs projekteja ja toimipaikkojen avauksia, joissa toimin asiantuntijan roo-
lissa. Tydtehtavat edellyttavat hyvia sosiaalisia taitoja, ajankayton suunnittelua

ja stressinsietokykya.



2 Aloitustilanne

2.1 Tietoperusta

Oppimispaivakirjamainen opinnaytetyo ilman rajausta olisi liian laaja, taman ta-
kia valitsin opinnaytetyodlle kaksi paateemaa. Paateemat ovat asiakaspalvelu IT-
alalla ja ongelmanratkaisu. Tyotehtavat ovat lahes poikkeuksetta sosiaalista
kanssakaymista asiakkaiden kanssa, heidan ongelmien ratkaisemista ja har-
vemmin yksinadista suorittamista. Valitsin asiakaspalvelun myds siita syysta, etta
olen ollut asiakaspalvelutbissa 7 vuotta jo ennen nykyista tyotani. Valitsin asia-
kaspalvelun kehittamista varten kirjalliseksi lahteeksi Maxine Kamin ”10 Steps
to Successful Customer Service” ja ongelmanratkaisun kehittamista varten ”IT
Problem Management’, jonka on kirjoittanut Gary Walker. Naiden kahden kirjan
lisaksi, tulen myds lukemaan useampia kirjoja, jotka valitsen tydnkuvaani tuke-
viksi. Pohjois-Karjalan Osuuskaupalla ei ole sisaistd dokumentaatiota, jota voisi

kayttaa tietoperustajana.

Asiakaspalvelu tarkoittaa vuorovaikutusta asiakkaan ja asiakaspalvelijan valilla.
Vuorovaikutusta voidaan kayda usealla eri kanavalla, esimerkiksi sahkdpostin
tai puhelimen valityksella, mutta myos keskusteluohjelmissa kuten Teams. Hy-
van asiakaspalvelijan maaritelma on vuosien kuluessa muuttunut. Aikaisemmin
hyvaan asiakaspalvelukokemukseen vaadittiin, ettd asiakkaalle vastailtiin kohte-
liaasti ja palveltiin ilolla. Nykyaan hyvalta asiakaspalvelijalta vaaditaan hyvien
sosiaalisten taitojen lisaksi myos teknologian tuntemusta ja syvaa tietamysta
alakohtaisesti. (llveskoski 2023.)

ICT-palveluvastaavan toimiminen vaatii asiakaspalveluhenkisyytta ja hyvaa ih-
mislukutaitoa. On osattava arvioida asiakkaan tietotekninen taito ja sdadettava
oma kommunikaatio aina asiakkaan tasolle. Tarjotakseen hyvan palvelukoko-
naisuuden asiakkaalle, pelkastaan asiakkaiden ongelmien ratkaisu ei riita, vaan
on myds todella tarkeaa olla asiakkaalle ystavallinen ja luoda hanen kanssaan
yhteisymmarrys (Kamin 2010). Asiakkaiden ja varsinkin sisaisten asiakkaiden
kanssa toimiessa on myds tarkeaa luoda asiakkaalle kuva, ettd hanesta



valitetaan ja hanen ongelmansa otetaan tosissaan. Tasta syysta on hyva ottaa
asiakkaaseen jalkikateen yhteytta kysyakseen toimiko ratkaisu ja oliko asiakas

tyytyvainen palveluun. (Kamin 2010.)

Ongelmanratkaisu on ongelman maarittelemista, juurisyyn selvittamista ja tun-
nistamista, joiden perusteella voidaan luoda ratkaisuja, joista valitaan kyseiseen
ongelmaan sopivin ratkaisu (ASQ 2023). Ongelmaa, jota ei tunnisteta, ei voida
ratkaista. Kuitenkin IT-osaston maine perustuu pitkalle osaston kykyyn hallita ja
ratkaista ongelmia. Pitkdan kestaneet ratkaisemattomat ongelmat ja pahim-
massa tapauksessa hairiot, kuten verkkoyhteyksien katkeaminen tulevat kalliiksi
koko yritykselle. (Walker 2001.)

Asiakaspalvelu ja ongelmienratkaisu yhtyvat monella eri tavalla toisiinsa. Suurin
osa asiakaspalvelutydsta on asiakkaan ongelman ratkaisua. Tyytyvaisen asiak-
kaan saavuttamiseksi hanet on kohdattava oikealla tavalla, tunnistamalla hanen
tarpeensa ja ratkaistava ongelmat, unohtamatta osoittamasta kunnioitusta asia-
kasta kohtaan. (Kamin 2010.)

2.2 Keskeiset tyotehtavat

Yleiset IT-osaston tehtavat

Yleisiin IT-osaston tyotehtaviin kuuluvat yleisesti paivan aikana tulevat kaytta-
jien ongelmat, joihin he pyytavat ratkaisua IT-puolelta. Nama ongelmat ovat
yleensa sellaisia, etta ne vaativat tuntemusta SOK IT:n ja oman osuuskaupan

toimintatavoista.

Tulostimien asennukset

Tulostimien asennuksiin kuuluvat uuden tulostimen tydasemalle asennus tai uu-
delle tydasemalle vanhan tulostimen asennus. Tydasemalle kytketaan tulostin
kayttamalla IP-osoitetta ja asentamalla oikeat ajurit, jotta tulostin toimii halutun
kayttotarkoituksen mukaisesti oikein.



Tyoasemien asennukset

Tybasemien asennukset suurimmaksi osaksi hoitaa laitetoimittajan lahituki. Ta-
pauksissa, joissa tydaseman kaytto ei ole aivan normaali ja vaatii erikoisohjel-
mien asennuksia, ne hoitaa yrityksen IT-osasto. Esimerkiksi hotelleissa tarvi-
taan tavallisesta poikkeavia ohjelmia ja kytkentoja. Naissa tilanteissa palvelu-
vastaava kay asentamassa tydaseman toimipaikkaan/-henkildlle ja kytkee sen
verkkoon. Asennuksen lopussa loppukayttajan kanssa kaydaan viimeistelytar-
kastus. Asennuksiin tarvitaan hyvaa perusosaamista tietokoneista ja yleisesti
elektroniikkalaitteista, jotta ne onnistuvat turvallisesti. Syvempaa osaamista
vaaditaan, kun laite pitaa kytkea verkkoon. Verkkoon kytkeminen edellyttaa

myos tuntemusta kiinteistosta ja yrityksen verkkokaytanteista.

Salasanojen nollaukset ja palautukset

AD-tunnusten salasanojen palautus suositellaan hoidettavaksi servicedeskin
kautta, mutta valilla niita tulee hoidettavaksi myos omalle IT-osastolle. Edella
mainitun lisaksi IT-osasto hoitaa myos tydopuhelimien PUK-koodit. Salasanojen
palautukset kuuluvat tyotehtaviin, joissa pitda tunnistaa pyynnon tehnyt asiakas

ja yhdistaa hanet palautettavaan tiliin.

Oikeuksien jakaminen

Kayttajatunnukset, eli AD-tunnukset (ActiveDirectory) vaativat oikeuksien (ryh-
mien) lisdamisen tunnuksien alle, jotta niilla voidaan kayttaa haluttuja ominai-
suuksia. Kayttajaoikeuksien hallinnalla pystytaan korottamaan yrityksen tietotur-
vaa, kun kayttajat paasevat vain heille tarkoitettuihin tiedostoihin ja ohjelmiinsa.
Ryhmilla voidaan lisatéd myos henkiloita esimerkiksi sahkodpostin jakelulistalle.
Osa oikeuksista tulee tyontekijalle automaattisesti tyéroolin mukaan, mutta pro-

sessissa on viela paljon manuaalista tyota.

Asiakkaan pyytaessa haluttua ryhmaa, ensimmaisena on tehtava asiakkaan
tunnistaminen. Asiakkaan tunnistamisessa on kyse siita, onko hanella valtuuk-
sia pyytaa itse oikeutta haluttuun kohteeseen. Mikali ei ole, on asiakkaan esi-
henkilonsa pyydettava oikeudet hanelle.
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2.3 Kehittymisen arviointi

Kun aloitin vuoden 2022 kesalla nykyisessa tyossani, esihenkiloni sanoi, etta
menee noin kaksi vuotta, kunnes alkaa olemaan oikeasti perilla tyotehtavista.
Asetin kuitenkin itselleni tavoitteen oppia asiat vuodessa siihen pisteeseen niin
hyvin kuin se vain onnistuu. Kaikenlaisia tyotehtavia ei voi oppia hetkessa,
koska niita ei yksinkertaisesti tule vastaan. Tasta hyvana esimerkkina on toimi-
paikan avaus ja viela tarkemmin toimipaikan avaukseen vaadittavat IT-valmiste-
lut.

Opinnaytety6ohjeessa maaritellaan kehittymisen tasot seuraavasti: Aloitteleva
toimija tarvitsee tyokaverin ohjeistusta ja itsenainen suorittaminen on hankalaa,
kun taitavalla suoriutujalla on kehittynyt jo syvempi ymmarrys tyotehtavasta ja
suoriutuu itsenaisesti tydtehtavista vaaditulla tasolla. Kokenut asiantuntija kyke-
nee jo kehittamaan tyotehtavien toimintamalleja ja opastamaan muita. (Karelia-

ammattikorkeakoulu 2021.)

Vaikka luokittelin itseni ennen tyohon astumista patevaksi tietojenkasittelijaksi,
kuitenkin tydomaailma poikkesikin paljon siita mita silta odotin ja olinkin monessa
asiassa vain aloitteleva toimija. Tydasemien asennuksissa jouduin jatkuvasti
kyselemaan ohjeistusta ja kyseenalaistamaan miksi nain tehdaan, jotta sain itse
paremman kuvan koko prosessista. Olen huomannut itsessani piirteen, etta si-
saistan asiat paremmin, kun minulla on kokonaiskuva tietysta prosessista, eika

vain palasia siita, vaikka vastuullani olisikin vain se pieni osa.

Nykytilanne on kuitenkin toinen; olen edennyt suuressa osassa tyotehtaviani ta-
solle taitava suoriutuja, joka kykenee opastamaan ja ohjaamaan muiden toi-
mintaa, mutta en luokittelisi itseani viela kokeneeksi asiantuntijaksi tyotehta-
vissani. Tavoitteenani raportointijakson aikana on siirtya kokeneeksi asiantun-
tijaksi ICT-palveluvastaavana kirjallisten Iahteiden, saadun tydkokemuksen ja

kriittisen tarkastelun avulla.
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2.4 Sidosryhmat ja vuorovaikutus tyopaikalla

Pohjois-Karjalan Osuuskaupan IT-osastoon kuuluu lisdkseni vain esihenkiloni.
Paivan aikana vuorovaikutus tapahtuu rennolla keskustelulla. Emme pida usein
palavereja, koska tyOpisteemme on samassa huoneessa ja olemme vuorovai-

kutuksessa jatkuvasti paivan aikana.

Pohjois-Karjalan Osuuskaupan IT-osastolla ei ole ulkoisia asiakkaita. Esimer-
kiksi asiakkaitani ovat toimipaikkojen henkilokunta, mutta suurimmaksi osaksi
olen tekemisissa heidan esihenkildiden kanssa. Vuorovaikutusta minun ja asi-
akkaani valilla tapahtuu suurimmaksi osaksi sahkopostilla, mutta akuuteissa
asioissa myos puhelimitse. Sidosryhmien kanssa olen paaosin tekemisissa pu-
helimella, mutta esimerkiksi tyot tilataan sahkopostilla, jotta niista jaa kirjallinen

dokumentaatio. Kuviossa 1 on esitelty IT-osaston sisaiset asiakkaat ja sidosryh-
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Kuvio 1. IT-osaston sidosryhmat ja sisaiset asiakkaat.
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Koska minulla on vain sisaisia asiakkaita, olen tullut tutuksi suurimmalle osalle
organisaatiossamme. Tama aiheuttaa sen, etta sisaisilla asiakkailla on matala
kynnys ottaa yhteytta muissakin kuin IT-asioissa. Muiden kuin IT-asioiden hoita-
minen aiheuttaa ylimaaraista kuormitusta ja vie aikaa varsinaisilta tyotehtavilta.
Gary Walker (2001) kuvailee etta sisaisten asiakkaiden kanssa on oltava tark-
kana. Toisinkuin ulkoisten asiakkaiden kanssa, huono maine leviaa nopeam-
min. Mikali sisaisia asiakkaita kohtelee epaoikeudenmukaisesti tai muuten
osaamattomasti, he tietavat oikeat henkildt, joille osoittaa valituksensa, joka

myds voi antaa koko |IT-osastolle epapatevan maineen. (Walker 2001.)

3 Raportointi

3.1 Viikko 1 (6.3.-10.3.)

Maanantai 6.3.

Maanantaipaiva oli hiljainen, monilla on tahan aikaan hiihtolomaviikko ja se na-
kyy myos IT-osastolla hieman rauhallisempana aikana. Uusi liikeideapaallikko
aloitti toimipaikassamme, joten maaritin hanen tunnukselleen kayttdoikeudet
kohdilleen, jotta han paasee aloittamaan tydnsa mahdollisimman sujuvasti. Han
kavi iltapaivalla hakemassa kannettavan ja tyopuhelimen, joiden kayttdonotossa

autoin hanta ja neuvoin mista tukipalvelusta saa apua ja mihin tarpeeseen.

Tiistai 7.3.

Tiistaina sovimme toimipaikan palvelupaallikdn kanssa, etta seuraavana pai-
vana kayn kerdamassa uuden palvelumme kuittitulostimet pois ja kartoitimme
samaisen paallikon kanssa mitka tydasemat menevat vaihtoon, jotta voin laatia

suunnitelman tydasemien vaihtamiseksi.

lltapaivana oli mielenkiintoinen tapaus, kun toimipaikkamme korttitulostin oli la-

kannut toimimasta. Aikani tutkittuani ymmarsin, etta korttitulostimen sisalta oli
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paperirulla paassyt I10ystymaan. Rullasin paperin rullan ymparille tiukasti ja se
rupesi taas piirtamaan korttiin mustetta. Korttitulostimet ovat uusia tuttavuuksia

minulle. Olen tyytyvainen, etta sain selvitettya ongelman juurisyyn.

Keskiviikko 8.3.

Keskiviikkoaamu alkoi lukemalla edellisena iltana tulleet sahkopostit ja suunnit-
telemalla hypermarkettimme tybasemien vaihtoa. Muotoilin suunnitelman osas-
toittain ja l1ahetin sen osastopaallikdille tarkistettavaksi aikatauluineen. Sahko-

postin jalkeen menin purkamaan toimipaikastamme uuden palvelumme kuittitu-

lostimet pois. Siirryimme palvelussamme kuitittomaan palveluun.

Tama oli kokonaan uusi tuttavuus minulle. Ketjulta tuli hyvat ohjeet, kuinka tu-
lostimet saadaan poistettua. Tammoiset erinadiset asennuskeikat tuovat hyvaa

vaihtelua perustyohon, joka on usein paatetyota.

lltapaivasta menin samaiseen toimipaikkaan esiasentamaan tybasemia, jotta ne
olisivat itse asennuspaivana mahdollisimman valmiina. Nain saastamme asiak-

kaan aikaa ja he voivat keskittya mahdollisimman paljon omaan tyontekoonsa.

Torstai 9.3.

Torstai alkoi keskiviikkona tehdyn tydasemanvaihdos suunnitelman mukaan.
Olin varannut vaihdoille aikaa 45 minuuttia per tydasema. Vaikka esiasennus
nopeutti hommaa paljon, hommassa vierahti yhteensa kolme tuntia. Tama kui-
tenkin johtui siita, etta jouduin suorittamaan muita kiireellisia toimipaikan pyyn-

téja alta pois. Onnistuneiden lopputestausten jalkeen lahdin ruokatauolle.

Ruokatauon jalkeen kerkesin tunnin ajaksi perehtymaan paivan aikana tulleisiin
sahkoposteihin ja muissa viestintdkanavissa tulleisiin viesteihin. llitapaiva meni-
kin kahdessa tydbaseman vaihdossa ja jalkien siistimisessa. Virkistavaa vaihte-
lua kun paasee tekemaan asennuksia valilla ja tyytyvaisten asiakkaiden Kiitok-

set, kun vaihdamme vanhat hitaat tydasemat nopeampiin.
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Perjantai 10.3.

Perjantai ja toimipaikan tydasemienvaihdokset jatkuivat heti aamusta. Molem-
mat tydasemat alkoivat olemaan jo tiensa paassa hitaudesta paatellen eli vaihto
tuli osuvaan kohtaan. Vaihtojen jalkeen hoidin pari pikkuasiaa asiakkaan pyyn-

nosta ja lahdin kohti tyopistettani.

Ruokatauon jalkeen osallistuin Teams -sovelluksen valityksella ketjun jarjesta-
maan IT-toimihenkildiden kuukausikatsaukseen, jossa kavimme lapi ajankohtai-
sia ja tulevia asioita. Tarkeimpina asioina olivat elinkaarilaitteiden vaihtoihin liit-

tyvat uutiset ja lahituen ajankohtaiset uutiset.

Toimipaikassamme vaihtui tulostimet, jotka aiheuttivat tulostusongelmia yhteen-
sopimattomien tulostinajureiden takia. Otin etadyhteyden tydasemaan ja asensin
uudet tulostinajurit tydasemalle. Uusilla ajureilla tulostus toimi oikein. Tulos-
tinajureita valittaessa on tarkea tietaa tulostimen malli ja sen kayttdtarkoitus,

esimerkiksi tarvitseeko silla tulostaa varillisia vai vain mustavalko -tulosteita.

Viikkoanalyysi 1

Ensimmainen tarkasteluviikko sisalsi paljon tilanteita, joissa ohjeistin puhelimen
valityksella asiakasta kytkemaan laitteita ja kertomaan minulle milta siella nayt-
taa. Aloitin myos laajemmat tydasemien vaihdokset, pitkan tauon jalkeen, joten
niissa oli mieleen palauteltavaa. Ensimmaista kertaa olin myods tekemisissa tyo-
asemakassojen siirtojen kanssa. Tydasemakassat eroavat tydasemista siten,
etta niissa on useampi laite kiinni, mika tarkoittaa enemman johtoja ja asioita
ymmarrettavana. Tassa tyossa edellytetaan hyvia asiakaspalvelutaitoja. Hanti
(2021) kuvailee hyvan asiakaspalvelijan osaavan asettua asiakkaan asemaan
ja olla sosiaalisessa yhteydessa hanen kanssaan, mutta myds halua auttaa

asiakasta ja tekemalla hanen tulevaisuudestaan hieman paremman.

TyOnkuvaani palveluvastaavana kuuluu ennen kaikkea asiakaspalveluhenki-
syys, tarkoituksena luona semmoinen palvelukokonaisuus. jonka asiakkaani

muistavat viela vuosien paasta. Paaasiana on kohdella kaikkia asiakkaita
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yksiloina, vastata heidan kysymyksiinsa parhaan mukaan ja jos ei osaa antaa
suoraa vastausta, kertoa heille, etta selvitan asian ja palaan myohemmin asi-

aan, nain heille jaa palvelusta hyva ja valittava olo.

Jalkikateen ajateltuna, tydasemien siirrosta olisi ollut visaampaa neuvotella asi-
akkaan kanssa tarkemmin etukateen, sopia etta katsovat paikat kuntoon jo val-
miiksi. Talla kertaa meni tarpeettoman paljon aikaa kalusteiden siirtelyyn ja jar-
jestelemiseen. On kuitenkin taysin omalla vastuullani sopia asiakkaiden kanssa
jarjestelyista, joten yritan jatkossa olla selkedmpi ja ottaa useamman asian huo-

mioon.

3.2 Viikko 2 (13.3-17.3.)

Maanantai 13.3.

Maanantai alkoi esihenkilon kanssa lyhyella palaverilla, joka keskeytyi saades-
sani puhelun yhdesta toimipaikoistamme. Ongelmana oli palvelinkone, jonka
kanssa tydasema oli kytketty samaan nayttoon naytonjakajalla, eika kuvaa
saatu nakymaan. Ongelma oli selvasti naytonjakajan kytkennoissa. Vaikeinta
tammoisissa tapauksissa on, kun puhelimen toisessa paassa on taitava asia-
kaspalvelija, mutta ei niin taitava it-henkild. Asiakas toimii silminasi ja koitat oh-
jeistaa mahdollisimman yksinkertaisesti, mutta samalla itse ymmartaa mita on
tapahtunut, kun laite on aikaisemmin toiminut oikein. Noin 45 minuutin puhelin-

neuvomisen jalkeen saimme asiakkaan kanssa jakajan toimimaan.

lltapaivalla suoritin etana yhden ohjelmistopaivityksen, joka epaonnistui taysin
tuntemattomasta syysta ja kannettava tietokone meni jumiin. Jatkan selvittelya

seuraavana paivana
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Tiistai 14.3.

Tiistai aamuksi oli sovittu, etta menen siirtamaan kaksi tydasemakassaa ja kyt-
kemaan ne kayttovalmiiksi. Tunnin johtojen selvittelyn jalkeen sain tydbasema-
kassat siirrettya. Seuraavaksi lahdin tapaamiseen aloittelevan palveluvastaavan
kanssa. Kavimme hanen kanssaan lapi yrityksen IT-ohjeistusta, eri tukipalvelui-
den yhteystietoja ja ohjeistin hanta missa asioissa pitaa ottaa kehenkin yhteytta.
Lopuksi annoin hanelle oman tyokoneensa, katsoimme yhdessa sen kayttoon-

oton ja tilasimme hanelle tydpuhelimen.

Aloittelevan tyontekijan kanssa on hyva katsoa nama rauhassa ja mahdollisim-
man kattavasti, niin heille tulee tervetullut olo yritykseen. Nykyaan kun suuri osa
tydsta tehdaan joko tietokoneella tai puhelimella, niin on tarkeaa, etta niiden
kayttd on selkeaa ja helppoa. Mutta ennen kaikkea taytyy olla selvilla mista pyy-

taa apua, kun tilanne koittaa.

Keskiviikko 15.3.

Keskiviikko ja toiseksi viimeiset kaksi tydbasemaa menivat vaihtoon tassa viime
viikolla aloitetussa hypermarketin tydasemienvaihtoprojektissa. Myymalan osas-
tojen tydasemat ovat sijoitettu ahtaisiin kaappeihin, joka aiheutti vaikeuksia
vaihtamisessa. Ensimmaisen tydaseman vaihdossa meni hieman yli tunti, koska
piti selvittaa, mita kautta johdot saadaan vedettya siististi. Jostain syysta en on-
nistunut lisddmaan tybasemalle tulostinta aikaisemmin toimivalla tavalla, joten
soitin tulostinasiantuntijalle. Han opetti minulle oikean tavan asentaa tulostin

tydasemalle ja kaikki oli kunnossa.

Toisen tydaseman vaihto oli nopeampi kuin ensimmainen. Kalusteet olivat sa-
manlaiset kuin edelliselld ja olin jo kerran miettinyt kuinka olisi viisainta laitella
johdot. Kiireen takia jatin lopputarkastuksen tekematta kayttajan kanssa ja se
kostautui minulle myohemmin. Tybasemalta jai puuttumaan tyontekijoille tarkea
pikakuvake, josta he tulostavat etiketteja. Korjasin virheeni kaymalla lisdamassa
pikakuvakkeen etayhteydella.
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Kevaan projektina minulla on ollut luoda puhelinvaihde hypermarkettimme. Pu-
helinvaihteen tarkoitus on vahentaa kuormitusta asiakaspalvelupisteelta, jotta
asiakkaan voivat yhdistaa suoraan oikealle osastolle. lltapaivalla jatkoin puhe-
linvaihteen kehittdmista ja lopetin paivan tydpuhelimen vaihtoon asiakkaan

kanssa.

Torstai 16.3.

Torstai alkoi projektin kahdella viimeisella tydasemavaihdolla. Kun edellisella
viikolla tein suunnitelman ja lahetin sen eteenpain, en arvannut projektin mene-
van nain sujuvasti. Isompia ongelmia ei tullut vastaan eika jalkikateenkaan ole
kuulunut. Tavoite toteutui ja olen tyytyvainen lopputulokseen, tama oli ensim-

mainen isompi tydasemienvaihtoprojekti, jonka olen itse suunnitellut.

Tanaan oli hieman lyhyempi tyopaiva, joka loppui puolenpaivan jalkeen telakan
asennukseen. Perjantaille olen varannut itselleni aikaa samaisen toimipaikan

puhelinvaihteen kehittamiselle.

Perjantai 17.3.

Perjantaina sain aloittaa tyot rauhassa ja hoidella viimeisen parin paivan aikana
tulleita sahkoposteja. Aamupaivalla kavin ohjeistamassa asiakasta, kuinka va-
lita naytosta oikea kuvalahde, kun nayttoon on yhdistetty 3 tydasemaa. Palat-
tuani takaisin tyodpisteelleni, sain ohjelmoitua loppuun puhelinvaihteen toimipaik-
kaamme. Toimiva puhelinvaihde keventaa tydntekijdiden kuormitusta, kun asia-
kas voi itse yhdistaa haluamalleen osastolle, eika asiakaspalvelupisteen tarvitse
manuaalisesti sita tehda. Hypermarketin palvelupaallikdn kiitollisesta aanesta

kuuli, etta tama tuli tarpeeseen.

[ltapaivakahvin jalkeen suuntasin auton kohti kaupungin hotelliamme, jossa oli
maksupaate lopettanut toimintansa. Maksupaate oli jostain syysta vaihtanut yh-
distamistapaa. Vaihdoin yhdistamistavan oikeaan ja kaynnistin uudelleen. Mak-
supaate alkoi toimimaan. Paiva loppui sahkopostilaatikon oikeuksien tilaami-

seen ja kayttamattdmana olleiden laitteiden selvittamiseen.
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Viikkoanalyysi 2

Toinen tarkasteluviikko sisalsi useita tydbasemien asennuksia ja siirtoja, etana
tehtyja ohjelmistoasennuksia ja uusien tyontekijoiden laitteiden kayttdonottoja.
Suorittamani tydasemavaihdokset viimeisen kahden viikon aikana kartuttivat
osaamistani ja oman tyon suunnittelua. Ensimmaisia vaihtoja tehdessa, piti pa-
lautella mieleen mita kaikkia oli otettava huomioon, jotta asiakkaan kayttajako-

kemus olisi mahdollisimman samanlainen kuin ennen.

Tarkasteluviikon kohokohta oli, kun sain tarvittavat materiaalit itselleni toimipai-
kan puhelinvaihteeseen ja varattua riittavan maaran aikaa itselleni puhelinvaih-
teen kehittamiseen. Puhelinvaihteen avulla asiakas voi itse yhdistaa puhelunsa

oikealle taholle, valmiiksi maaritellyn reitin kautta, se keventaa asiakaspalvelijoi

den tydkuormaa vahentamalla manuaalista tyota automaatiolla. Tama projekti
oli kokonaan uutta minulle, johon sain operaattorin asiantuntijalta perehdytyk-
sen Teams -sovelluksen valityksella. Koulussa olen oppinut ajattelemaan ohjel-
moijan nakokantilta asioita, joten se edesauttoi ratkaisemaan kuinka ohjelmoin-

tiin kaytetty kayttdliittyma toimi.

Olen tunnistanut tydskentelytavoissani kehityskohteen, mihin varmasti moni
muukin asiantuntijaty6ta tekeva voi samaistua. Olen keskittynyt tekemaan yhta
isompaa tai vaativampaa tyota, kunnes saan sahkopostilla tydopyynnon, joka on
helppo ja nopea tehda. Lopetan sen tydon mita olen tekemassa ja siirryn suorit-
tamaan pikaisesti pois alta taman uuden, vaikka se ei olisi niin tarkea eika Kii-
reellinen. Torkkola (2015) kertoo, etta tydpaikoilla yleensa pidetdan multitaskin-
gia(monen asian yhdenaikaista tekemista) positiivisena asiana, vaikka se tutki-
musten mukaan todellisuudessa voi hidastaa alkuperaisen tydhon takaisin kiinni
paasemista 10-15 minuuttia ja lisaa kasittelyaikaa (Torkkola 2015). Seuraavalla
tydviikolla aion keskittya tekemaan yhden tyon loppuun, ennen kuin aloitan uu-

den.
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3.3 Viikko 3 (20.3-24.3.)

Maanantai 20.3.

Maanantai oli kiireellinen. Aamulla tilasin laitetoimittajaltamme noudon viime vii-
kolla vaihdetuille tydasemille ja kavin aktivoimassa toimipaikassamme puhelin-
vaihteen, jonka sain perjantaina valmiiksi. Kaikki toimivat niin kuin pitikin. Paluu
matkalla vein uuden pilottikannettavan yhteen ravintoloistamme, koska edelli-
nen antoi virheilmoitusta kaynnistyessaan. Pilotoimme kuinka Office — sovellus-
ten kayttaminen selaimella onnistuu eri toimialoilla ja kuinka se vastaa toimi-

paikkojen tarpeisiin.

Ruokatauon jalkeen oli vuorossa Teams — sovelluksen asentamista etana tytar-
yhtiomme uudelle tyontekijalle, hanen auttamistaan uuden tyopuhelimen tilauk-
sessa ja tulostinvaihtojen selvitysta. Tanaan tuli myos tiedote eraan puhelinval-
mistajan uudesta haavoittuvuudesta, joita on meillakin kaytdssa. Haavoittuvuus
huomattiin WiFi- ja VOLTE -puheluissa, joten kytkin ne keskitetysti kaikilta pois

paalta, kunnes saadaan korjaava paivitys.

Paivan viimeisena tekona kavin kytkemassa tydbaseman verkkoon, joka oli alku-

peraisessa asennuksessa jaanyt tekematta.

Tiistai 21.3.

Tiistai ja vanhentuneet ajurit. Vanhentuneet ajurit kannettavissa aiheuttavat mo-
nenmoisia ongelmia. Yhdella konttorimme tyontekijalla aamun Teams-palave-
rissa toinen nayttd meni itsestaan todella pieneksi. Kavin katsomassa ja latasin
uusimmat naytonohjaimen ajurit, asennuksessa meni pitempaan kuin odotin, jo-
ten 1ahdin jatkamaan t6itani ja sain mydhemmin kuittauksen, etta naytot olivat
palanneet normaaleiksi. Viime syksyna alkoi useammalla kannettavalla tehda
samaa, varsinkin jos ne olivat kytketty telakkaan, naiden tapausten selvittelyjen
ansiosta tiesin heti mita tehda.
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Aamupaivalla selvittelin kahden asiakkaan valista sahkopostiongelmaa, toisen
tekemat kalenterivaraukset eivat ilmestyneet toiselle nakyviin. En onnistunut
selvittamaan tata itse, joten siirsin tyon servicedeskiin. Luulen, etta ongelma oli

kumppanikayttajan selaimella kaytettavassa Outlookissa.

Paivan viimeisena tyotehtavana kavin testailemassa verkkoyhteyksia yhdessa
ravintoloistamme. Maksupaatteet olivat toimineet hitaasti, eivatka yhdistyneet
verkkoon. Testeissa en huomannut mitaan erikoista, joka olisi voinut aiheuttaa

sita. Siirran selvittelyn takaisin maksupaatetuelle.

Keskiviikko 22.3.

Keskiviikon ensimmainen ongelma oli, kun asiakas tuli kertomaan, ettei han
paase kirjautumaan tydasemalleen. Tutkittuani hetken, selvisi etta kayttajatili ol
mennyt lukkoon, joten nollasin salasanan hanelle ja vapautin kayttajatilin. Ta-
man jalkeen han paasi kirjautumaan, mutta sama juttu tapahtui hetken paasta ja
tili meni lukkoon. Tarkistimme Windows Credentials — kohdasta oliko hanelle
jaanyt salasanoja ja automaattisia kirjautumisia paalle, jotka taustalla aiheuttai-

sivat kayttajatilin lukkoon menemisen.

Korjaavana toimenpiteena poistin kayttajalta kaikki tallennetut automaattiset kir-
jautumiset ja kaynnistimme tydaseman uudelleen. Nyt asiakas paasi kirjautu-
maan sisaan ilman ongelmia, mutta muihin jarjestelmiin han ei voinut kirjautua
uudella salasanalla. Selvisi, ettd salasanan vaihdos paivittyy viiveella joihinkin
jarjestelmiin ja joihinkin heti. Asiakas on nyt tyytyvainen ja itse olen hieman vii-

saampi.

Torstai 23.3.

Torstain aloitin tydpuhelimen vaihdolla toimipaikassa, joka kesti suurin piirtein
60 minuuttia. Kyseessa olivat Applen puhelimet, joten siirtyminen vanhasta uu-
teen oli helppoa, koska tiedostojen ja asetusten siirtaminen vanhasta uuteen on

Applen puhelimissa paljon paremmin toteutettu kuin Android puhelimissa.
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Lahtiessani kaynnistin uudelleen kaksi mainosnayttoa, jotka olivat pudonneet
verkosta. Nama saavat virran ja internetin samasta johdosta, joten johdon kayt-
taminen irti tekee yleensa auttaa verkko-ongelmiin. Mainosnaytoét lahtivat toimi-

maan taman jalkeen ja nayttdmaan mainoksia niin kuin pitaa.

Asiakas soitti iltapaivalla ja kertoi ettei PDF-tulostus toimi selaimella. Ensimmai-
sena testasin aukeaako PDF-tiedostot itse tiedostosta. Tiedostot aukesivat niin
kuin pitda. Taman jalkeen kokeilin toisella selaimella ja toimivat siellakin. Nailla
kahdella toimenpiteella pystyin rajaamaan ongelman kaytettyyn selaimeen ja
soittamalla tukeen. Tuessa kerrottiinkin, etta on laajempi hairio, joka on selvityk-

sessa. Jaamme odottelemaan korjausta.

Perjantai 24.3.

Perjantai alkoi mainostulostimen asennuksella. Mainostulostimet ovat tavallista
toimistotulostinta suurempia, silla niilla tulostetaan suuria mainoksia tarkoilla va-
reilld. Aluksi yritin asentaa tuoreimpia ajureita, mutta asennusohjelma ilmoitti
vaativan jarjestelmanvalvojan oikeuksia. Nama minulla oli, mutta ei auttanut.
Kokeilin vanhempia ajureita, niissa ei ollut samaa ongelmaa jarjestelmanvalvo-
jan oikeuksien kanssa vaan asennus onnistui. Testaus asiakkaan kanssa sujui

ongelmitta, joten tyd oli minun osaltani ohi.

Tama paiva oli muuten todella hiljainen. Suunnittelin asiakkaan kanssa kayttaja-
tunnusten vaihdosta seuraavalle viikolle ja edellisena paivana ilmenneen PDF-
ongelman asiakas tavoitteli myds tdnaan, ongelma ei ollut viela ratkennut. Neu-
voin hanelle automaattisen suojauksen ohituksen PDF-tiedostoa avatessa. Au-
tomaattinen suojaus estaa tydaseman ulkopuolelta ladattujen tiedostojen avaa-

misen.
Viikkoanalyysi 3
Edellisen viikon analyysissa otin talle tarkasteluviikolle tavoitteeksi testata, on-

nistuuko tydnteko ilman multitaskaamista ja tehostaako se tydontekoa. Jo maa-

nantaina pystyin toteamaan, etta tassa tydssa et voi valttaa jonkin asteista
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usean asian samanaikaista tekemista. On kuitenkin aivan eri asia, jos on yksi
isompi projekti menossa ja etta keskittyy siihen. Silti on priorisoitava tulipalot en-

sin oman projektin edelle.

Itselleen voi kuitenkin tehda tydelaman hieman helpommaksi. Usein IT-osasto
saa hairictiedotteet ensimmaisten joukossa, vaikka ongelma ei olisi virallisesti
IT-laitteessa vaan esimerkiksi kassalaitteessa. Talldin on myds oman ajankay-
ton etu, etta 1ahettaa hairiosta viela tiedotteen asianomaisille toimipaikoille var-
mistaakseen, etta se tulee luettua. Tama ennalta ehkaisee osan asiakkailta tu-
levista soitoista IT-osastolle, koska asiakkaalla on alustava tieto, miten toimia
hairidtilanteessa. (Walker 2001.)

Kolmantena tarkasteluviikkona minulla oli tapaus, jossa asiakkaan selain ei
suostunut aukaisemaan PDF-tiedostoa. Lahdin ratkaisemaan tata lineaarisella
ongelmanratkaisu menetelmalla. Lineaarisessa ongelmanratkaisussa lahdetaan
ratkomaan ongelmaa askel kerrallaan (Kopec, Pileggi, Ungawr & Shetty, 2016).
Ensimmaisena selvitin, toimiiko PDF-sovellus. PDF-sovellus toimi, joten siirryin
toiseen selaimeen. Toinen selain aukaisi tiedostot normaalisti. Ongelma rat-
kaistu, vika oli kaytetyssa selaimessa. Lineaarista ongelmanratkaisua kaytan
ongelmissa, joissa ei aiheudu ylimaaraisia kustannuksia asiakkaalle ylimaarai-

sista yrityksista.

Perjantaina hoidin asiakkaan tydasema- ja tulostinongelmia yli tunnin puheli-
messa ja esihenkiloni kuuli koko puhelun. Puhelun paatyttya han kehui, kuinka
olen kehittynyt asiakkaiden palvelemisessa. Olen huomannut paivien edetessa,
kuinka asiakkaiden kanssa rento jutustelu on helpottunut. Kun tulee hyvin jut-
tuun asiakkaiden kanssa ja saa asiakkaan tuntemaan itsensa huomioiduksi, on-

gelmatkin ratkeavat helpommin.
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3.4 Viikko 4 (27.3.-31.3.)

Maanantai 27.3.

Maanantain tavoitteena oli saada onnistuneet lahiverkkomittaukset uudelta ho-
tellilta, jotta saamme tehtya muutokset alustavaan suunnitelmaan ja tilattua tar-

peeksi tukiasemia.

Maanantai alkoi viikonloppuna kertyneen sahkdpostin purkamisella. Alkuvuonna
on hajonnut useampi mobiilitarratulostin, jonka selvittely on vienyt aikaa useana
paivana. ltse laitetoimittajakaan ei ole osannut neuvoja antaa, vaan ovat vaihta-
neet uuteen laitteeseen. Tama ei tietysti ole korjannut ongelmaa, miksi ei tarra-

tulostus ole toiminut.

Sahkdpostin selvittelyn jalkeen, lahdimme esihenkiloni ja SOK:n verkkoasian-
tuntijan kanssa mittaamaan uuden hotellin 1ahiverkkoja. Testitukiasema asetet-
tiin katonrajan siihen pisteeseen, mihin se oli suunnitelmassa maaritelty. Taman
jalkeen verkkoasiantuntija kaveli mittauslaitteen kanssa huoneesta toiseen ja
mittasi signaalien vahvuudet. Uuden hotellin kerrokset ovat identtiset, joten riitti
ettd mittasimme vain yhden kerroksen kuuluvuudet. Ongelmia tuottivat erityis-
huoneet missa oli kaksi huonetta yhden sijaan ja useampi seina. Seinat rajoitta-

vat signaalia, joten naille huoneille tarvitsemme toisen tukiaseman.

Saimme riittavan tarkat mittaukset ja kartoitimme ongelmakohdat, jotta pys-

tymme tilaamaan oikean maaran tukiasemia, tavoite tayttyi.

Tiistai 28.3.

Tiistai oli hiljainen paiva, ei tullut juuri ollenkaan puheluita. Tama mahdollisti
sen, ettd minulla oli aikaa laittaa huhtikuussa aloittaville uusille tyontekijoille liit-
tymat avaukseen, paivitin kannettavat tietokoneet ja tilasin puhelimet. On tar-
keaa valmistella uudelle tyontekijalle varusteet valmiiksi tarpeeksi ajoissa, jos

huomaa ettei jokin toimi, sen ehtii viela korjata.
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Mobiilitarratulostimen huoltoselvittely jatkui tanaankin. Sain ketjun kautta yhtey-
den laitetoimittajaan ja he myonsivat tehneensa virheen tulostimen asennuksen

kanssa, mika aiheutti toimimattomuuden.

Asiakkaalla oli kannettavan tietokoneen vaihdossa havinnyt pilvesta synkro-
noidut kansiot. Katsoimme yhdessa, kuinka ne saa synkronoitua intranetista uu-
destaan. Toiminto ei ole itsessaan monimutkainen, mutta sen loytaminen tuot-

taa usein haasteita.

Keskiviikko 29.3.

Keskiviikkona toteutimme yhteiskayttotunnuksen kayttdodonoton toimipaikas-
samme. Toimipaikoistamme poistetaan taman vuoden kuluessa tilit, joissa ei
ole sahkopostia yhdistettyna. Nama tilit aiheuttavat tietoturvaongelmia. Meilla
on muutamassa toimipaikassa eri osastoilla omat kayttajatunnukset ja lisaksi
toinen sahkoposti. Naiden tilien muuttaminen ja poistaminen tehdaan suunnitel-
lusti, jotta loppukayttajalle koituu mahdollisimman vahan hairiota. Taman kysei-
sen osaston kayttajatunnukselle oli luotu jo sahkoposti, mutta ei aktivoitu. Akti-
voin tilille sahkopostin ja poistin toisen epaloogisen nimisen kaytosta.

Sovimme myds toisen toimipaikkamme projektipaallikon kanssa, etta seuraavan
paivana vien heille kaksi uutta tydpuhelinta valmiiksi asennettuina. Samalla
kaynnilla mittaan heidan langattomat verkkoyhteydet puhelimellani. Heilla on ol-
lut maksupaatteiden kanssa ongelmia remontin jal;jilta, joten luultavasti tuki-

asema on jaanyt seinan taakse ja aiheuttaa peittoa yhteyksille peittoa.

Torstai 30.3.

Torstaina kavin vaihtamassa maksupaateen yhteydenottotapaa toimipaikas-
samme. Muutos ei mennyt ongelmitta, silla laite ei saanut ollenkaan verkkoyh-
teytta SIM-kortilla. Laitteessa kuitenkin oli toimiva SIM-kortti varalla, jolla sai yh-
teyden. Pyysin asiakasta seuraamaan tilannetta, kun toinen maksupaate on la-
hiverkossa ja toinen mobiiliverkossa. Taman jalkeen siirryin viereiseen toimi-

paikkaamme tarkistamaan tydasemakassan ja tydaseman tiedot, joilla voin
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tilata 1ahituen ottamaan ne kayttoon oikeille paikoilleen talvisailytyksesta. Asen-

nuksen tilauksessa tarvitaan tarkat tiedot laitteista ja toimipaikan tiloista.

[ltapaivalla loin kayttajatunnukset ja sahkopostin kesalla aukeavalle uudelle ra-

vintolallemme. Taman lisaksi varasin pienen IP-avaruuden heidan kayttéonsa ja
tilasin ravintolalle puhelinnumeron. Perjantain tavoitteena minulla on tilata hotel-
leihin uudet linkkitybasemat ja selvittaa miksi yllapitajan oikeuteni eivat riittaneet

ohjelmiston asennukseen.

Perjantai 31.3.

Perjantaina autoin naapuriosastoa asentamaan henkilokorttitulostimen kannet-
tavalle. Tulostin vaati mallikohtaisen ajurin asentamisen, muuten toimi samalla
tavalla kuin muutkin tulostimet. Tana kesana on vaihtumassa hotellien linkkiko-
neet, joten tilasin ensimmaisen toimipaikkamme linkkikoneet. Linkkikoneiden
vaihto vaatii erityisohjeet ja niiden asennuksen aikana ei voi palvella vastaan-
otossa asiakkaita, joten asennus on suunniteltava hiljaiselle ajalle.
Lounastauon jalkeen luovutin uudelle ravintolapaallikdllemme tyovalineet ja sel-
vittelin etatuen kanssa minka takia en pystynyt yllapitajanoikeuksilla asenta-
maan tydasemalle haluttua ohjelmistoa. Etatuki otti yhteyden tydasemaan ja
naytin hanelle prosessin. Talla kertaa se toimi, vaikka tein kaiken samoin kuin

eilen.

Tana paivana opin teoriassa, kuinka linkkitydasemat vaihdetaan, muutaman vii-
kon paasta myods kaytannossa. Tein kuitenkin muutoksen suunnitelmaani ja tila-
sin vasta ensimmaiseen hotelliin linkkitydasemat ja tilaan loput vasta onnistu-

neen vaihdon jalkeen.

Viikkoanalyysi 4

Kulunut viikko oli opettavainen monella tavalla. Viikon alussa kavimme mittaa-
massa rakenteilla olevasta hotellistamme lahiverkon, joka oli ensimmainen
kerta minulle. SOK:n asiantuntija kiinnitti tukiaseman telineen paahan ja nosti

sen katon rajaan. Taman jalkeen kuljettiin tabletin kanssa lahiympariston halki



26

ja ohjelma kirjasi mittaustulokset yl0s ja piirsi ne pohjapiirroksen paalle vihre-
asta harmaaseen. Tama oli myos ensimmainen kerta minulle rakennustyo-

maalla, joten opin rakennustyOmaan tapoja ja ohjeistuksia.

Muutama viikko sitten otin tavaksi kirjoittaa sahkopostin kalenteriin tyotehtavani
ylos muistutuksena. Tama on osoittautunut hyvaksi keinoksi muistaa asiat hekti-
sessa tyoymparistossa. Kalenterimerkinnat ovat parantaneet suorituskykyani ja
kun tyotehtaville on varannut oman ajan paivasta, on niihin helpompi keskittya.
Kuluneella viikolla kehittyi tydajansuunnittelun lisaksi myos teoreettinen tieta-
mys. Sain ohjeet linkkitydasemien tilaukseen ja vaihtoon. Taman lisaksi tiedus-
telin sahkopostilla ohjeiden tehneelta asiantuntijalta, kuinka moneen asiaan
asennuksen aikainen katkos vaikuttaa hotellissa. Pelkka teoreettinen tietamys

ei riita, vaan lopullinen ymmarrys tulee kaytannon kokemusten kautta.

Neljan ensimmaisen tarkasteluviikon aikana olen kehittynyt asiakkaiden kanssa

keskustelemisessa. Olen huomannut, kuinka paljon helpompaa se on, kuin esi-

merkiksi viime syksyna. Tasta myos hyvana todisteena viime viikko, kun esihen-
kiloni otti asian puheeksi. Asiat sujuvat helpommin, kun I0ytyy yhteinen savel

asiakkaan kanssa ja pienille virheille voidaan nauraa.

Rehellisyys, lapinakyvyys ja luotettavuus ovat kolme tarkeintd ominaisuutta ser-
vicedeskin tyontekijoilla (Nair, 2020). Tama lause kuvastaa taysin sita, mita itse
haluan myds tuoda tydssani esille ottamalla vastuun virheistani ja teoista, ole-
malla avoin asiakkaille ja tatd myodten myds luotettava. Kun nama kolme asiaa
ovat kunnossa, palvelukokemus paranee asiakkaiden silmissa ja luottamus sii-

hen, etta IT-osastolla tehdaan asioita asiakkaiden hyvaksi.

3.5 Viikko 5 (3.4.~7.4.)

Maanantai 3.4.

Maanantai alkoi kaynnilla maakunnan marketissamme. Siirsin tydaseman myy-

malan toiselta puolelta toiselle ja kytkin verkkoon ATK-kaapilla. Kytkimella ol
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hyvin vapaita paikkoja jaljelld, joten kytkeminen oli helppoa. Konttorille palat-
tuani otimme uuden tyontekijan kanssa kayttoon hanen tydkannettavansa ja

tyopuhelimen.

[ltapaivalla palautui vanhan tyontekijan lappari, jonka paivitin ajan tasalle ja lai-
toin odottamaan uutta omistajaa. Kuun alussa meilla vaihtui usealla tyontekijalla

toimipiste. Paivitin heidan laskutustietonsa ajan tasalle.

Paiva loppui intranet-ongelman selvittelyyn. Kayttaja oli vahingossa siirtanyt
kansion jonkun toisen kansion alle. Etsimme sen yhdessa ja saimme kumottua

vahingon ajoissa, ennen kuin muutos olisi paivittynyt muille kayttajille.

Tiistai 4.4.

Tiistaina tyopaiva alkoi vakavalla hairidlla. Yhdesta myymaloistamme oli kytkin
pimeana. Pimentyminen tarkoittaa sita, ettd maksupaatteet eivatka kassat toimi.
Soitin operaattorillemme ja selvisi etta kytkimeen oli illalla tullut paivitys, jonka
jalkeen se ei enaa noussut linjoille. Sain kiirehdittya tikettia tikettijonossa ja
huoltomies oli paikalla alle kahdessa tunnissa, kytkin toiminnassa ja kauppa

kaymassa.

Otin talle paivaa tehtavaksi selvittda, kuinka saadaan pitkaan hyllyssa seissyt
tydasema tai kannettava yrityksen verkkoon takaisin. Suojaustoimenpiteina lait-
teet menettavat sertifikaatit, joka johtaa siihen, ettei niilla paase yrityksen verk-
koon. Tama onnistui Windows Tunnistetiedot — ikkunan kautta. Ensin poistetaan
vanhentuneet tunnistetiedot ja ne korvataan uusilla tunnistetiedoilla. Viimeisena

nollataan verkkokortti ja kone on taas yrityksen verkossa.

lltapaivalla asiakas kavi tydpuhelimensa kanssa, joka hanen mukaansa "sekoi-
lee”. Ongelma ei viela tayttanyt takuuhuollon merkkeja, joten kokeilimme teh-
dasasetusten palautusta. Pyysin asiakasta ilmoittamaan lahiaikoina, etta kor-
jaantuiko vika.
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Keskiviikko 5.4.

Keskiviikko alkoi puhelulla lahituelta. Lahituki oli hotellissamme suorittamassa
tybaseman vaihtoa ja tarvitsi tiedon, minka verkkojohdon taydesta kytkimesta
voi vapauttaa tulostimelle. Skannasin kytkimen portit, joista valitsin portin, joka
on ollut alhaalla viime kesasta lahtien. Mikali portti on ollut alhaalla pitkaan, voi-
daan paatella, ettei siina ole enaa laitetta yhdistettyna. Lahituki sai onnistu-

neesti asennettua tulostimen.

Mybhemmin paivalla laitoin kyselya meidan hotelleihimme, millaisia tabletteja
heilla kerrossiivoojat kayttavat. Vastauksien ja kokemusten perusteella voin
myohemmin tehda ratkaisun, ettd minka valmistajan tabletteja hommaan jat-

kossa, kun rupeamme vaihtamaan vanhoja uusiin.

Paivan viimeisena tyona ratkoimme asiakkaan kanssa hanen tulostusongel-
maansa. Hotelleissa on kaytossa laaja jarjestelma, joka ei keskustele suoraan
Windowsin kanssa. Jarjestelemassa on erilaisia tulostustehtavia, jotka kaikki
vaativat erikseen maariteltavaksi mille tulostimelle kyseinen tehtavalappu halu-
taan tulostaa. Esimerkiksi kuittitulosteille valitaan kuittitulostin ja raporteille ta-
vallinen tulostin. Edellisena kesana asensin useamman taman jarjestelman tyo-
aseman, joten sain hyodynnettya niista kertynytta kokemusta taman ongelman

ratkaisuun.

Torstai 6.4.

Torstaina tyopaiva alkoi matkailu- ja ravitsemuskaupan henkilostolle ja it-vas-
taaville tarkoitetulla Teams palaverilla. Palaverissa ketjun asiantuntijat ja tuote-
omistajat kavivat lavitse muutoksia, jotka ovat tulossa matkailu- ja ravitsemus-
kaupan toimipaikoille. Lahdin palaverista ennenaikaisesti, koska olin sopinut
aloittavan paallikon kanssa laitteiden luovutuksesta ja kayttdonotosta. Laitteiden
luovutuksen jalkeen soi puhelin ja siirryin selvittamaan tapausta, jossa lahituen
asentajalta oli jaanyt siitamatta vanhan tydaseman tiedostot uuteen. Selvitin
asian soittamalla asentajalle ja pyysin tuomaan vanhan tydaseman minulle. Siir-

sin vanhasta tydasemasta tiedostot USB-muistitikulle ja lahetin ne etayhteyden
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valityksella omalta kannettavalta tietokoneelta toimipaikkaan uudelle tyoase-

malle.

Viikkoanalyysi 5

Paasiaisviikon takia, tyoviikko oli paivan lyhyempi kuin tavallisesti. Viikkoon kui-
tenkin sisaltyi paljon tyotehtavia, joista kertyi minulle uutta tietoa ja osaamista.
Windows-kannettavan sertifikaatin uusiminen oli mielenkiintoinen projekti ja
avasi minulle silmia aivan uudella tavalla tydasemien hallintaan. Windows-ko-
neiden hallinta tietoturvan kannalta erilaisten sertifikaattien ja muiden rajoittei-
den avulla, on minusta erittain mielenkiintoista. Koulussa meilla oli yksi kurssi
liittyen tietoturvallisuuteen, mutta se oli vain johdantoa eika siina kaivauduttu
sen syvemmalle. Nain isossa yrityksessa on valitettavasti normaalia, etta valilla
yksittaisia kannettavia tietokoneita on kayttamatta niin pitkaan, etta ne pitaa
tuen kanssa palauttaa. On siis hyva, etta meilla on myds talon sisalla asiantun-

tija, joka tarvittaessa osaa tehda saman.

Viikolla sattui myos tilanne, kun myymalan verkko oli alhaalla, eli vakava hairio-
tilanne. Talla kertaa osasin peilata tilannetta viime kesalla tapahtuneeseen, kun
raju ukonilma oli rikkonut toimipaikan UPS-laitteen, jonka takia kassat ja ty0ase-
mat olivat alhaalla. Olin ollut vasta kaksi kuukautta toissa ja esihenkiloni lo-
malla, joten joudun aika hataisesti selvittamaan mita on tapahtunut ja mita voin
tehda. Viime kesan kokemuksen avulla, soitin heti verkonvalvontaamme ja sel-
vitin mika sielld on alhaalla ja miksi. Ongelman juurisyyn selvittya, halytimme Kii-
reellisena huollon paikalle ja myymala oli nopeasti taas toiminnassa. Viime ke-
salla tilanne vaati monta puhelua esihenkildlleni, kuinka toimia seuraavaksi ja

mita teen. Talla kertaa kykenin hoitamaan selvittelyn itsenaisesti.

Loppuviikosta torstaina sattui myds tilanne, jonka ratkaistuani voin todeta, etta
olen kehittynyt ongelmanratkaisussa. Maakunnan toimipaikassamme lahituella
oli jaanyt tiedostot siitdamatta vanhasta tydasemasta uuteen ja tyontekijat tarvit-
sivat niita, jotta paasevat tulostamaan listoja ja muita tarkeita dokumentteja.
Saastaaksemme useamman tunnin matkustamisen pienen tyon takia, soitin

asentajalle ja pyysin toimittamaan tydaseman minulle ja siirsin etana tiedostot
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omille paikoilleen. Asiakas painotti kuinka tarkeaa olisi saada tiedostot mahdolli-
simman pian heille, pysyin rauhallisena ja tein jarkevia ratkaisuja, jotka lopulta

saastivat useamman tunnin tyon.

3.6 Viikko 6 (10.4-14.4.)

Tiistai 11.4.

Pitkan paasiaisviikonlopun jalkeen tiistai alkoi vakavalla hairidlla. Konttorin ja
alakerran myymalan verkko oli pimeana, joka tarkoittaa, ettei kassat ja maksu-
paatteet toimi. Aloitin selvittamisen puhelulla verkonvalvontaan ja samalla tar-
kistin onko ongelmat koko toimipaikassa vai onko ne rajoittuneet vain osaan.
Selvitimme verkonvalvonnan kanssa, onko tullut kytkimelle paivityksia tai muita
muutoksia, joka voisi aiheuttaa kaatumisen. Pyysin heita kaynnistamaan etana
kytkimet uudelleen, jonka jalkeen verkko Iahti toimimaan. Epaselvyytta tassa ai-
heutti, kun kytkimessa vilkkuivat valot normaalisti ja siihen sai yhteyden, mutta

kuitenkaan se ei toiminut.

Paivalla paasin tutustumaan minulle uuteen ravintolalaitteiden tilauslomakkee-
seen. Lomakkeelle piti selvittaa toimipaikan verkkotiedot, kassat joihin laitteet

tulevat, mita laitteita ja mihin tarkoitukseen ne tulevat. On tarkeaa laittaa oikeat
tiedot jo tilausvaiheessa, niin ne toimivat asennuksen jalkeen, vie kauan aikaa

maarittaa ne jalkikateen ja konfiguroida.

Keskiviikko 12.4.

Keskiviikkona aloitin paivan tilaamalla laitteita uusille tyontekijoillemme ja kah-
della puhelinvaihdolla. Mydhemmin paivalla kavin hakemassa uuden 4G-reititti-
men toimipaikan remontin vuoksi, tilasin liittyman ja konfiguroin siihen oikeat Ia-
hiverkon tiedot, ettd se on valmiina kaytettavaksi. Jatkoin tutkimustani hotellien
auditointilaitteiden parissa, kyselemalla toisesta hotellista heidan laitteistaan ja

sovellustarpeista. Valitin tiedot ketjulle ja tilasin kaksi uutta laitetta testikayttoon.
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Seuraavaksi suunnittelin puhelimessa lahituen kanssa seuraavia asennuksia,

huomenna aukeavalle sesonkipisteelle.

Toimipisteemme palvelu laajeni uusiin tiloihin viime syksylla ja uudet tilat ovat
jaaneet lahiverkon katvealueeseen, tasta syysta kavin vaihtamassa langatto-
man maksupaatteen yhteydenottotavan lahiverkosta mobiilidataan. Pyysin kayt-

tajaa seuraamaan tilannetta ja kertomaan oliko tasta apua.

Torstai 13.4.

Torstaina olin seuraamassa, kun lahituki kavi asentamassa kahden pisteemme
sesonkikassat. Ensimmainen asennus sujui ongelmitta, mutta toisessa kassa-
jarjestelma ei lahtenyt paalle. Ongelma siirtyi kassajarjestelman tarjoajan tuelle.

Luultavasti johtuu siita, kun kassa on ollut kayttamatta yli 6 kuukautta.

Tutustuin torstaina myos kahteen uuteen sovellukseen, jotka otamme tietyissa
myymaldissa kayttoon. Katsoin loppukayttajan kanssa sovelluksen kayttoon-
oton, jotta han osaa ottaa sen kayttoon toimipaikassaan tyontekijoidensa
kanssa. Toimialakohtaisten sovellusten opastus ja kayttoonotto kuuluvat lahto-

kohtaisesti liiketoiminnoille, mutta kalenterin salliessa autan niissa minka voin.

Perjantai 14.4.

Perjantaina oli SOK:n ja AOK:n IT-osastojen kuukausikatsaus. Siina esiteltiin
osuuskaupoille tulevia muutoksia esimerkiksi AD — kayttdjanhallinnassa ja Of-
fice-sovellusten tulevaisuudesta. Mielenkiintoista oli kuulla, kun meidan kaytta-
janhallintamme tulee muuttumaan radikaalisti tulevien vuosien aikana ja paasee
opettelemaan uutta jarjestelmaa. Office — sovelluksetkin ovat painottumassa se-

lainpohjaisiksi.

Kuukausikatsauksen jalkeen laitoin asiakkaalle etana tulostuksen kuntoon. Tu-
lostin ilmoitti vaarasta paperin koosta. Tulostin oli asennettu vaarin, joten asen-
sin sen uudelleen ja katsoin oikeat ajurit siihen. Tulostus taman jalkeen toimi

normaalisti.
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Hotellimme aamiaisen korttitulostin lakkasi taas toimimasta. Sovin asiakkaan
kanssa, etta kayn ensi viikolla katsomassa sita. Aikaisemmin se on lahtenyt toi-
mimaan, kun olen purkanut sen, kiristanyt rullan ja pistanyt kasaan. Tahan ei

ole ollut ohjeita, vaan olen kokeilemalla opetellut laitteen korjauksen.

Viikkoanalyysi 6

Viikko alkoi toistamiseen jo vakavalla liketoimintaa estavalla hairiolla. Kuten
edellisellakin kerralla, toimipaikan verkko oli pimeana ilman syyta. Talla kertaa
kuitenkin toimipiste sijaitsi Iahella, joten paasin katsomaan ATK-kaapille, onko
kaikissa kytkimissa ja laitteissa virrat paalla. Helpompi lahtea selvittamaan on-
gelmia, kun nakee laitteet omin silmin. Ensimmaisena soitin verkonvalvontaan
ja selvitin ovatko virrat paalla. Kaikki oli taltd osin kunnossa, joten seuraavaksi
selvitin valvonnasta vastaako kytkin hanen kutsuihinsa. Kytkin vastasi kutsuihin,
mikali oli outoa. Tama hairitsi selvitysta, koska yleensa verkkolaitteet eivat vas-
taa kutsuihin, mikali ne eivat toimi. Seuraavana oljenkortena kaynnistimme kyt-
kimen uudelleen, koska missaan laitteessa ei toiminut verkko, taman pystyi te-
kemaan huoletta. Uudelleen kaynnistamisen jalkeen laitteet toimivat normaalisti
ja tarkkaa syyta ei I6ytynyt. Kopec ym. (2016) kirjoittavat etta tydon tuomaa koke-
musta pitda arvostaa, silla mita enemman voin tyossani kayttaa kokemusta on-
gelman ratkaisuun 16ytamalla ongelmista yhtalaisyyksia, sita lyhyempi ja tehok-

kaampi ratkaisuprosessi on.

Talla viikolla kartoitin kokemusta verkkohairididen ratkaisemisesta, eri kassajar-
jestelmallisten tydasemien asennuksesta, hotellisiivoajien laitteista ja sovelluk-
sista ja useamman erilaisen tulostusongelman ratkaisemisesta. Eri kassajarjes-
telmat vaativat viela hieman tarkempaa tutustumista, koska niissa on eri tukika-
navat ja toimintaohjeet voivat vaihdella paljonkin. Viikko oli siis ammatillisen ke-
hittymiseni kannalta monipuolinen ja hyva. Pystyin suoriutumaan viikon aikana
ilmenneista ongelmista itsenaisesti. Taman kuukauden aikana tulee vield muu-

tama kassan asennus, joten harjoitusta kylla riittaa.

Hairididen ratkaiseminen vaatii viela minulta suoraviivaisempaa ongelman rat-

kaisua. Tahan olisi hyva laatia lista, josta voisi katsoa kaikki tarkeimmat ja
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yleisimmat ongelman aiheuttajat, jotka voisi tarkistaa ensimmaisena, jokainen
minuutti myymalassa on kallis, kun kassat eivat toimi. Onneksi verkonvalvon-

nasta saa asiantuntevaa apua.

Viikon aikana kehitin myds lomaketta esihenkildille, jossa kysytaan uusien tyon-
tekijoiden IT-laite tarvetta ja niita tietoja, joita mina tarvitsen tilatakseni laitteet.
Idea on hyva, eika sen pitaisi olla monimutkainen. Ongelma tulee vastaan siina,
kuinka sen saa jaettua esihenkildille, etta he muistaisivat kdyda sen taytta-
massa. Talla hetkelld esihenkilot ilmaisevat laitetarpeensa sahkopostilla ja 1a-
hes poikkeuksetta siita viestista puuttuu olennaisia tietoja, joka hidastaa laittei-

den tilaus prosessia.

3.7 Viikko 7 (17.4-21.4.)

Maanantai 17.4.

Maanantai kului kartoittamalla laitehankintoja toukokuun alussa aloittaville uu-
sille tydntekijoille. Aamupaivalla kavin katsomassa asiakkaan nayttda, joka lak-
kasi toimimasta itsestaan. Paivitin kannettavan tietokoneen ja telakan, joka kor-
jasi ongelman. Viime syksyna painin taman ongelman kanssa useaan ottee-

seen, joten nyt tiesin heti mista oli kysymys.

Jatkoin viime viikolla aloittamaani laitelomaketta, joka edistyi jo siihen vaihee-
seen, etta pyysin tyokaveria kokeilemaan sita, jotta Idydamme mahdolliset kehi-
tyskohdat ja epaselvyydet. Lisasin lomakkeelle taloushallinnon kysymyksia,

koska myds he tarvitsevat tietoja uusista tyontekijoista.

Tiistai 18.4.

Aloitin tiistaipaivan puhelimen vaihdolla. Kyseessa kun oli Applen vaihto Ap-
pleen, joten tiedostojen siirto sujui ongelmitta. Tassa olisi Android — laitteilla ke-
hitettavaa. Puhelinvaihdon jalkeen tilasin kahdelle uudelle palveluvastaavalle

liittymat ja lisatarvikkeita toimipisteeseen kuten puhelimia ja nayttéja. Taman
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jalkeen tarkistimme esihenkiloni kanssa laskutustietoja oikeiksi henkilostomuu-

tosten jalkeen.

Lounaan jalkeen kavin vaihtamassa yhden tydaseman, jossa meni noin 25 mi-
nuuttia kokonaisuudessaan. Asennuksen jalkeen tilasin tydasemaan etatuelta

vaaka-asennuksen, jotta kayttajat voivat ohjelmoida myymalan vaakoja.

Paivan viimeisena tyona suunnittelimme lahituen kanssa puhelimitse seuraavan
viikon sesonkitoimipisteen kassan asennuksen. Tilasimme toimipisteeseen kas-
salaitteet kesasailosta jo hyvissa ajoin, joten kaiken pitaisi olla valmiina asen-

nukseen.

Keskiviikko 19.4.

Keskiviikko lahti kayntiin laitehankinnoilla. Mainososastolle tarvittiin isommalla
levytilalla varustettu tehokannettava. Tilauksen jalkeen aamu jatkui vanhoilla tu-
tuilla tulostinongelmilla, jotka sain korjattua etana. Tulostus tuli jostain syysta
vakisin pienena korttipaperina, eika auttanut tulostusasetusten kohdalleen laitto.
Asensin tulostimen ja ajurit kannettavalle uudelleen ja menin tulostimen asetuk-
sista paikallisesti vaintamaan pakotetun A4 — tulostuksen, taman jalkeen tulos-

tus toimi oikein.

Lounaan jalkeen kavin hakemassa pilottikannettavat pois kahdesta toimipaikas-
tamme ja kerasin kayttgjilta raportin niiden kaytosta. Seuraavaksi menin katso-
maan hotellin aamiaisen kylttitulostinta. Selvisi, etta tulostusohjelma tarjoaa
vaaraa kokoa tulosteelle, joka aiheuttaa toimimattomuuden. Laite vaatii uudel-
leen kaynnistyksen, jotta se lahtee taas tulostamaan oikeilla asetuksilla. Tein
kayttajalle ohjeet, kuinka toimia. lltapaiva kuluikin laskuja tarkastellessa.

Torstai 20.4.

Suunnittelin torstain alkamaan liittymanopeuksien paivityksella koko yritykselle,

mutta kuinka ollakaan operaattorin sivut olivat alhaalla, enka paassyt
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kirjautumaan sisaan. Merkkasin liittymien paivityksen seuraavalle aamulle, mi-

kali sivut ovat taas toiminnassa.

Aloitin paivittamaan tydbhuoneessamme sijaitsevia yhteiskayttokannettavia val-
miiksi ensi viikkoa varten. Lainaan ne eraalle paallikkdistdmme hanen pitamaa
koulutustilaisuutta varten. Paivityksissa nakyi menevan useampi tunti, joten lah-

din viemaan tytaryhtiomme toimipaikkaan puhelinta uuden liittyman kanssa.

Palattuani takaisin, paivitin tyokaverille naytonohjaimen ajurit. Tama aiheutti
sen, ettei hanen tarvitsemansa kuvanmuokkausohjelma toiminut. Poistin asen-
netut ajurit ja asensin vanhemmat tilalle, jonka jalkeen rupesi taas toimimaan.

Seuraavana vuorossa oli laskujen tarkistaminen.

lltapaivalla hotellistamme ilmoitettiin, ettda huonepuhelimet soivat ristiin. Kavin
kotimatkalla vaihtamassa puhelimien paikat keskenaan, jonka jalkeen ongelma

ratkesi.

Perjantai 21.4.

Perjantaina kavin aamupaivalla asentamassa tydbaseman myymalaamme. Tyo-
aseman asennuksen jalkeen paivitin hotellimme tulostimen osoitekirjan ajan-

kohtaiseksi ja selvitin PUK-koodin kayttajalle.

lltapaivalla vein yhteiskayttotydpuhelimen myymalaan, jossa kavin aamulla ja
jatkoin asiakkaan luokse asentamaan muutamaa markkinoinnissa kaytettavaa
sovellusta. Sovellusten asentaminen vaatii yllapitajan oikeudet, mutta jostain
syysta kone ei niitd hyvaksynyt. Otin yhteytta etatukeen ja sama ongelma oli
heilla. Lopulta etatuki sai korjattua ongelman ja pystyimme jatkamaan asen-
nusta. Toinen asiakas kysyi ohimennen, kuinka saadaan tulostimesta sahko-
postiin skannaus toimimaan. Kaynnistin tulostimen uudelleen ja se rupesi toimi-

maan. Tama keino toimii suurimmaksi osaksi aina.
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Viikkoanalyysi 7

Tarkasteluviikko numero seitseman sisalsi yhteydenottoja monille aloitteleville
tyontekijoille ja heidan laitetarpeittensa kartoittamista, taman takia olisi tarkeaa
saada aloittamani lomake valmiiksi. Viikko piti myos sisallaan muutamia laite-
asennuksia ja tyytyvaisia asiakkaita. Talla viikolla ei kuitenkaan tapahtunut liike-

toimintaa haittaavia hairioita, joten viikko oli hyva.

Kuluneella viikolla tekninen tietdamykseni kehittyi vahan, silla tyotehtavat olivat
paaosin vanhan kertaamista. Kuitenkin puhelin ja sahkoposti soivat jatkuvasti,
joista sain kokemusta erilaisten tilanteiden ratkomiseen ja palvelun laadun ylla-
pitdmiseen. Uutena asiana selvitin ketjun asiantuntijan kanssa, mista voi johtua,
kun uusia kannettavia tydasemia ei saa rekisteroitya kayttajalle. Tama estaa
kayttajan tarvitsemien sovellusten lataamisen sovellusportaalista. Kuten epai-
limmekin, tydasemien ja kannettavien esiasennuksessa laite rekisteroityy sen
henkilon kayttajalle, joka kirjautuu sisdan esiasennuksessa eika se nollaa kayt-
tajatietoja. Tahan oli onneksi jo korjaus kehitetty, joka odottaa vain automaa-
tiota. Asiantuntija kuitenkin sai tehtya manuaalisesti muutokset muutamaan pyy-
tamaani laitteeseen. Alueosuuskaupan it-vastaavana kyselen aina kun mahdol-
lista ketjun asiantuntijoilta prosessien vaiheista, jotka tapahtuvat ennen kuin lait-
teet ja palvelut tulevat alueosuuskaupoille asti. Naiden vaiheiden ymmartami-

nen auttaa myohemmin selvittdmaan juurisyita ongelmille.

Sain ratkaistua ajallaan viikon aikana tulleet ongelmat, useimmiten jo puheli-
messa. Ainoastaan yhden selvitystyon siirsin myohemmalle, joka tuli perjan-
taina juuri ennen kello neljaa. Sovimme asiakkaan kanssa, etta lahdemme vii-
konlopun viettoon ja palaan asiaan seuraavalla viikolla. Tietyissa ongelmissa,
joissa en ole pystynyt antamaan aivan varmaa vastausta toimiiko antamani kor-
jaus vai ei, olen antanut oikean tahon yhteystiedot ja soittanut myéhemmin viela
asiakkaalle ja kysynyt ratkesiko ongelma. Haluaisin my®0s itselleni samanlaista

kohtelua apua kysyessani.
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3.8 Viikko 8 (24.4.-28.4.)

Maanantai 24.4.

Maanantai oli kiiretta taynna ja aloitin sen laatimalla operaattorille listan kaytta-
jista, joille tarvitsemme nopeamman liittyman. Kahvitauon jalkeen jatkoin perjan-
taina kesken jaanytta asennusta etana, sovin lahituen kanssa tiistain kesaravin-
tolan kassan asennuksesta ja tilasin uuden hotellin tydasemat ja kannettavat
tietokoneet. Tilasin laitteet itselleni hyvissa ajoin, jotta kerkean esiasentaa ne
valmiiksi viimeista paivitysta myoten. Tama saastaa aikaa sitten kun kayn ne

viemassa hotellille.

Lounaan jalkeen kavin viemassa muutaman kappaleen lainakannettavia palve-
lupaallikéllemme koulutustilaisuutta varten. Samalla reissulla vein uuden SIM-

kortin asiakkaalle, koska edellinen oli vaaraa kokoa ja hain toiselta asiakkaalta
ylimaaraisen kannettavan pois, odottamaan uudelleen asennusta ja seuraavaa

kayttajaa.

Tiistai 25.4.

Tiistaipaiva alkoi illan aikana tulleisiin sahkodposteihin vastaamisella, joka jatkui
kahvitauon jalkeen kesaravintolan asennuksella. Kavimme lahituen kanssa
asentamassa kolme kassapistetta, typaseman, palvelimen ja tulostimen. Lahi-
tuki asensi laitteet ja kytkin ne verkkoon. Langattomasta reitittimesta oli SIM-
kortti hajonnut, joten kavin tekemassa uuden langattomia maksupaatteita var-
ten. Asennus oli valmis ennatysajassa, suuri kiitos siita lahituen tehokkaalle asi-

antuntijalle.

Lounaan jalkeen selvitin asiakkaan outoa virheilmoitusta kuvatiedostoa ava-
tessa, mutta en Idytanyt siihen suoranaista korjausta. Laitoin asiakkaan kannet-
tavan paivittymaan ja luulen etta virhe katoaa itsestaan. Paivan viimeisena
tyona tilasin tarvikkeita esiasennuspoytaani varten ja tyhjensin kannettavan tie-

tokoneen, joka oli tayttynyt kuvankasittelyohjelmien valiaikaistiedostoista.
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Keskiviikko 26.4.

Keskiviikko alkoi asiakkaan tyopuhelimen korjauksilla. Hanella ei toiminut tyoso-
vellukset puhelimen vaihdon jalkeen. Sovellukset lahtivat toimimaan uudelleen
asennuksen jalkeen. Korjauksen jalkeen siirryin vaihtamaan tytaryhtiomme vas-
taanoton tydasemaa, joka sujui ongelmitta. Tydaseman vaihdon jalkeen, kavin
selvittamassa miksi asiakkaalla ei naytonjakaja toimi oikein. Vika vaikutti olevan
telakan USB-C johdossa. Tasta jatkoin viereiseen huoneeseen jarjestelemaan
johtoviidakkoa. Aikojen saatossa laitteita on poistettu kaytosta, mutta johdot ja-

tetty paikalleen roikkumaan ruman nakoisesti.

lltapaivalla minulle tuli asiakas maakunnasta. Hanen kanssaan vaihdettiin tyo-
puhelin uuteen ja asensin hanen kannettavalle tarvittavat ohjelmat ja paivitin jar-
jestelman ajantasaiseksi. Paiva paattyi Teams-palaveriin operaattorin edustajan
kanssa. Kavimme lapi uuden hotellin numeroavaruuksia, laitehankintoja ja

muita ajankohtaisia asioita.

Torstai 27.4.

Torstaina tyopaiva alkoi telakan vaihdolla. Telakan vaihdon jalkeen, otimme toi-
sen asiakkaan kanssa hanelle tyopuhelimen ja kannettavan kayttoon. Seuraa-

vaksi selvitin, miksi toisella asiakkaalla ei kannettavassa toimi aanet, eika Win-
dows anna avata aaniasetuksia. Selvisi, ettd kannettavaan oli juuri tulossa pai-
vityksia aaniajureihin, joka oli estanyt aaniasetusten avaamisen. Uudelleen

kaynnistyksen jalkeen aanet alkoivat toimimaan.

lltapaivalla kavin hakemassa pari ylimaaraista nayttda toimipaikastamme tal-
teen ja kavin toiseen hotellimme viemassa uudet auditointitabletit. Samalla reis-
sulla myds selvitin miksi asiakkaalla ei toimi mobiiliverkko. Asensin puhelimeen
paivitykset ja kaynnistin uudelleen, rupesi toimimaan. Tama johtui alkuviikosta
tilaamastani liittymien nopeuden muutoksesta. Jotkin puhelimet vaativat uudel-

leen kaynnistyksen, jotta muutokset tulevat voimaan.
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Perjantai 28.4.

Perjantaiaamuna asiakas kavi kannettavan kanssa. Kannettavasta oli havinnyt
WLAN-ominaisuus kokonaan, mutta verkkoasetusten mukaan WLAN — kortti oli
aivan kunnossa. Aloitin paivittamalla kaikki ajurit ja paivitykset ja kun ne eivat
auttaneet, poistin laitehallinnan kautta WLAN - laitteen ja kaynnistin uudelleen
koneen. Kun laitehallinnasta poistaa laitteen, Windows asentaa automaattisesti
sen uudelleen, jos havaitsee etta kyseinen laite on olemassa. Taman jalkeen

kannettava I0ysi lahiverkot normaalisti.

lltapaivalla oli hieman samankaltainen ongelma, kun toisen asiakkaan kannet-
tava tietokone ei enda osannut avata .png ja .jpg kuvia Microsoft Valokuvat -oh-
jelmalla. Poistin ohjelman ja asensin uudelleen, se auttoi. Perjantain viimeisena

hommana kirjoitin ohjeet oman liittyman PUK-koodin selvittamiseen.

Viikkoanalyysi 8

Viikkoon sisaltyi paljon tavallisia IT-tyotehtavia, kuten laitteiden vaihtoa ja kayt-
toonottoa ja ongelman ratkaisua, mutta myos asiantuntemusta vaativia kuten
kesaravintolan pystyttaminen ja uuden hotellin laitteiden ja numeroiden suunnit-
telu ja tilaus. Oman kiireensa viikolle myds teki, koska tuleva viikonloppu on

vappu viikonloppu.

Viikko oli myds siitd poikkeuksellinen, etta siihen sisaltyi useita Windows — ai-
heisia ongelmia. Yleensa ongelmat ovat olleet Office-sovelluksissa eika Win-
dowsissa. Tama voi kertoa siita, etta jokin Windowsin paivitys on aiheuttanut
ongelmia ja niita rupeaa hiljalleen iimenemaan useammalla asiakkaalla. Yksi
ongelmista oli, kun asiakkaalla ei kuvat enda auenneet Microsoftin Valokuvat —
ohjelmalla. Edella mainittu sovellus on Windowsin oletussovellus, joten sen pi-
taisi toimia aina. Ensimmaisena kokeilin nollata valimuistin sovelluksesta, mutta
se ei auttanut. Valimuistin nollaamisen jalkeen poistin sovelluksen kokonaan ja
asensin Microsoft Kaupasta sen uudelleen, mutta ei vielakaan toiminut, valoku-

vaohjelma kuitenkin Iahti paalle, mutta se oli havinnyt tiedostojen
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oletussovellusvalikosta. Lisaamalla Microsoft Valokuvat — sovelluksen takaisin

oletussovellukseksi .png ja .jpg tiedostoille, kaikki toimi niin kuin pitikin.

Toinen Windows ongelma viikolla oli WLAN-ominaisuuden katoaminen kannet-
tavalta. Hetkellisen hammastyksen jalkeen, selvisi etta kayttgjalla on VPN-so-
vellus asennettuna, joka voi sotkea WLAN-asetukset. Luvan kysyttyani poistin
sovelluksen ja kaynnistin koneen uudelleen. Uudelleen kaynnistyksen jalkeen ei
vielakaan WLAN toiminut, joten asensin Windowsin ja komponenttien paivityk-
set, mutta turhaan. Seuraavaksi poistin verkkokortin laitehallinnasta ja kaynnis-
tin koneen uudelleen. Windows asentaa laitteen ja ajurit uudestaan automaatti-
sesti, kun sen poistaa laitehallinnasta. Kun kannettava kaynnistyi, siella oli

WLAN ominaisuus taas kaytossa.

Kesaravintolan kassojen ja IT-laitteiden pystyttaminen sujui kuin rasvattu.
Koska ravintola on ollut samassa paikassa aiempinakin vuosina, johdot olivat
oikeilla paikoillaan jo odottamassa kytkentaa. Silla aikaa, kun lahituki kasasi lait-
teet oikeille paikoilleen, laitoin verkkojen puolesta kaikki valmiiksi. Langattoman
verkon reitittimesta oli liittyma irtisanottu viime kesan jalkeen, joten se vaati uu-
den liittyman ja SIM-kortin toimiakseen, muuten kaikki toimi heti ensimmaisella

kerralla. Asennus sujui erinomaisesti.

Tama viikko todisti, etta ongelman ratkaisukykyni on kehittynyt. Loysin tehok-
kaasti syyt asiakkailla ilmenneisiin ongelmiin ja sain ne ratkaistua. Myos jutus-
telu selvityksen ohessa sujuu nykyaan paljon rennommin kuin esimerkiksi viime
syksyna. Ongelman ratkaisuun kaytin jo aikaisemmilla viikoilla mainittua mene-
telmaa, jossa suljetaan pois vaihtoehdot porras portaalta. Se toimii hyvin tilan-
teissa, joissa on useita vaihtoehtoja, jotka voi aiheuttaa ongelman. Pystyin
my0s toimimaan asiantuntijana itsenaisesti toimipisteen avauksessa ja sain var-

mistettua laadukkaan lopputuloksen.
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3.9 Viikko 9 (1.5.-5.5.)

Tiistai 2.5.

Tiistai aamupaiva oli kiireinen. Ensimmaisen tunnin vastailin pitkan vappuviikon-
lopun aikana tulleisiin sahkoposteihin ja kello 9 olimmekin jo lahituen kanssa
purkamassa toimipistetta remontin alta. Kerkesimme purkaa vain kassakoneen,
kunnes selvisi, ettei palvelinta voida viela vieda sailoon. Etatuen on ensin teh-
tava palvelimelle valmisteluja, ennen kuin sen voi purkaa. Jatkamme purka-
mista myohemmin talla viikolla. Tanaan aloitti myods kolme uutta tyontekijaa,

joille kavin purkamisen jalkeen viemassa kannettavat tietokoneet.

lItapaivalla tilanne onneksi jo hieman rauhoittui ja paasin jatkamaan esiasen-

nuspoydan kokoamista, jonka sain valmiiksi. Laitoin kolme tybasemaa paivitty-
maan valmiiksi loppukayttdjia varten. Paivan aikana oli myos useampi ongelma
asiakkailla tydpuhelimien kanssa, esimerkiksi vaihdoimme hajonneen uuteen ja

toiseen nollasimme salasanan.

Keskiviikko 3.5.

Aloitin keskiviikon perinteisesti sahkopostin lukemisella. Talle paivalle minulla ei
ollut kalenteriin merkitty kuin yksi tapaaminen, joten paasin asentamaan oikein
ajan kanssa uuden hotellin tydasemien paivityksia ja ohjelmistoja. Aamupaivalla
neuvoin useampaa asiakasta tydpuhelimen tilauksessa ja sovin asennusajan-

kohdat heidan kanssaan.

Lounaan jalkeen olin sopinut tapaamisen asiakkaan kanssa. Tilasimme hanelle

uuden tydpuhelimen ja kannettavan tietokoneen.

lltapaiva meni kokonaisuudessaan tydasemien esiasennuksissa. Varasin niille
valmiiksi IP-osoitteet ja asensin etayhteysohjelmat. Huomenna jatkan hotellin
linkkitydasemien paivityksien kanssa, jotta ne olisivat valmiina seuraavalla vii-

kolla. Jarjestelmatoimittaja asentaa etana linkkitydasemiin tarvittavat
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ohjelmistot, joten niissa pitaisi tuohon mennessa olla tarvittavat paivitykset

asennettu ja etayhteysohjelma.

Torstai 4.5.

Aloitin torstain tulostamalla listauksen mobiilipaatteista toimipaikkaan, jotka ovat
olleet offlinessa liilan kauan. Listauksen jalkeen pyysin selvityksen laitteiden ny-
kytilasta. Aamupaivalla oli myos ravintolan kausikassan asennus, joka sujui on-
gelmitta. Lounaan jalkeen luonani tuli kdymaan uusi tyontekija ja otimme hanen

kanssaan kannettavan tietokoneen ja tyopuhelimen kayttoon.

[ltapaivalla sain soiton ravintolasta, etta keittiokirjoitin ei toimi. Lahdin paikan
paalle katsomaan ja selvisi, etta verkkojohto oli vanha ja huonokuntoinen. Vaih-

doin verkkojohdon uuteen ja ongelmat korjaantuivat.

Paivan viimeisind hommina kavin tytaryhtiomme uudelle tydntekijalle ottamassa
puhelimen kayttoon ja laittamassa toiselle asiakkaalle nayton resoluution oike-

aksi.

Perjantai 5.5.

Perjantai alkoi nayttojen vaihdolla ja jatkui tulostinasennuksilla. Aamupaivalla
kavin tytaryhtiocssamme katsomassa miksi maksupaate ei toimi. Vika selvisi
soittamalla maksupaatteen valmistajalle. Maksupaatteen jalkeen aloitimme uu-
den tydntekijan kanssa tydopuhelimen kayttéonoton siitamalla tiedostot van-
hasta uuteen, mutta koska hanelle tuli asiakas emme kerenneet suorittaa sita

loppuun asti yhdessa.

[ltapaivalla kavin viemassa muutaman uuden SIM-kortin asiakkaille ja aloitin Kir-
joittamaan ohjetta, kuinka asiakkaat saavat tarkistettua oman liittymansa PUK-
koodin. Siirsin ohjeen lahettamista kuitenkin maanantaille, koska perjantai ilta-

paivana sita tuskin moni lukisi.
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Paivan viimeisena tyona sovin maanantaille jarjestelman toimittajan kanssa uu-
den hotellin linkkikoneiden etaasennuksen. Naiden asennus on uutta minulle,
joten odotan uuden oppimista ja samalla ymmarran paremmin hotellijarjestel-

man kokonaisuutta.

Viikkoanalyysi 9

Kulunut viikko oli kevaan toinen lyhyempi viikko, vaikka se tuntuikin tavallista pi-
temmalle. Viikosta haastavan teki se, kun useampi tyontekija aloitti samana pai-
vana eri toimialoilla. Heilla on erilaiset tarpeet sovelluksille ja oikeuksille, joten
naiden kanssa oli oltava tarkkana. Valilla esihenkilot unohtavat viela ilmoittaa
osan oikeuksista ja sovelluksista, joita uusi tyontekija tarvitsee. Olen kuitenkin
lisannyt heille ne automaattisesti, mikali olen ollut aivan varma mita tyontekija
tarvitsee. Naita tilanteita varten muutama viikko takaperin aloittamani kyselylo-
make olisi hyva apuvaline esihenkildille, mutta lopputestauksessa huoma-

simme, etta se tarvitsee vield hieman viimeistelya eika ole julkaisuvalmis.

Viikko sisalsi paljon vanhan kertaamista ja hieman uuden oppimista. Kertaami-
seen sisaltyi laitteiden asennuksia, toimipisteen purkamista ja kasaamista, on-
gelman ratkaisua, tulostin asennuksia ja kaikkea perusjuttuja. Uutena asiana
talla viikolla otin haltuun SOK IT:n sivuston, jolla nden kaikki osuuskauppamme
mobiilit paatelaitteet, kassat, tydasemat, itsepalveluautomaatit ja muut vastaa-
vat. Sivustolla nakyy my®ds tietoja niista kuten sijainti ja kuinka kauan laite on ol-
lut poissa verkosta tai sammuneena. Tama auttaa tyétani, koska voin seurata
toimipisteiden laitteita ja selvittda toimipaikasta, mikali jokin laite on pitkdan
poissa kaytosta, etta onko sille esimerkiksi enaa tarvetta tai onko se rikki. Nain
saadaan karsittua turhia kuluja pois ja tehostettua laitteiden valvontaa.

Viikon aikana tulleet ongelman ratkaisut ja laiteasiat olen ratkaissut itsenaisesti,
mutta uuden hotellin asioissa joudun kdantymaan esihenkiloni puoleen useam-
paan otteeseen. Minulle ei viela ole taysin hahmottunut mita tulen siella teke-
maan laiteasennuksien ja verkon tarkistamisen lisaksi. Tama projekti alkaa ke-
sakuun alussa, joten otan asian puheeksi hanen kanssaan hyvissa ajoin. Hel-

pottaisi omaa hahmottamiskykyani paljon, mikali olisi paperilla jokin tyonkulku ja
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vaiheistus tehtyna. Tama on kuitenkin ensimmainen hotellin avaus osaltani ICT-

palveluvastaavana, joten kokemusta ei ennestaan ole.

3.10 Viikko 10 (8.5.-12.5.)

Maanantai 8.5.

Maanantai alkoi linkkitydbasemien asennuksella. Loin Windowsiin asiantuntijalle
paikalliset yllapitajatunnukset, joilla han paasi tekemaan taikansa. En kerennyt-
kaan jaada seuraamaan asentamista, koska olin sopinut toimipisteemme tyh-

jennyksen samaan aikaan. Mukaan sielta lahti kaksi kannettavaa, kaksi nayttoa

ja tulostin oheislaitteineen.

lltapaivalla asensin etana tulostimen, kavin kartoittamassa langattoman verkon
kuuluvuutta ja sovin naytonjakajan asentamisesta keskiviikolle. Langattoman
verkon kuuluvuuden suhteen paadyin siirtdmaan kaksi kayttajaa kayttamaan
kiinteaa verkkoa, silla se tulee halvemmaksi kuin hommata tukiasema tyopis-
teelle ja hieman ylitseampuvaa kahden tyontekijan takia. Paivan viimeisena
tydna kirjoitin loppuun ja lahetin tydsuhdepuhelimia kayttaville asiakkaille oh-

jeen, kuinka he saavat PUK-koodin itsepalveluna.

Tiistai 9.5.

Tiistaiaamu alkoi rauhallisesti vastailemalla sahkopostiin ja chatin kautta tullei-
siin viesteihin. Minulla piti olla etana asiakkaan kanssa asennus, mutta hanesta
ei kuulunut koko aamuna. Ennen lounasta lIahdin kasaamaan vanhaa tydase-
maa toimipaikkaan, josta tarvittiin tietoja tallennettua ulos. Asennuksen jalkeen

kavin kartoittamassa tydasemakassan siirron paikan ja tilasin asennuksen.

lltapaivalla kavin seuraamassa samassa toimipaikassa tydasemakassan siirtoa.
Emme kuitenkaan saaneet |ahituen kanssa asennettua sita viela tanaan, koska

sille rakentuva pdyta ei ollut valmis. Siirsimme asennuksen seuraavalle paivalle.



45

Kassan asennus oli samassa toimipisteessa kuin maanantaina ollut langatto-
man verkon ongelmat. Kytkin asiakkaille kiinteat verkot ATK-kaapille ja telakoi-
hin. Paivan lopussa selvittelin tapausta, kun tyontekijalle tulee tyhjia tekstivies-
teja oudosta numerosta. Viimeisena tydna asensin aamun asiakkaalle tulosti-

men etana.

Keskiviikko 10.5.

Keskiviikkona kavin aamupaivalla toimipisteessa vaihtamassa kahdelle asiak-
kaalle tyopuhelimet. Puhelinvaihtojen jalkeen kavin pikaisesti lounaalla ja sitten
olikin kiirehdittava seuraavaan toimipisteeseen. Jatkoimme lahituen kanssa
edellisen paivan tydbasemakassan siirron loppuun ja kavin kytkemassa uudet

ATK-rasiat verkkoon. Kaikki oli kunnossa taman osalta.

Kytkennan jalkeen olikin aika lahtea jatkamaan ravintolan naytdnjakajan vaih-
toon. Vaihdoin hajonneen naytdnjakajan uuteen ja samalla vein ylimaaraiset
laitteet pois sekoittamasta, joita oli vuosien aikana kertynyt. lltapaivalla sovin
toisen asiakkaan kanssa, etta menen hakemaan hanen tydhuoneestaan ylimaa-

raiset laitteet ja siivoamaan johdot aamulla.

Torstai 11.5.

Torstai alkoi kahden asiakkaan tydhuoneiden verkko-ongelman ja johtojen sel-
vittdmisen merkeissa. Verkko-ongelmat ratkesivat, kun irrotin telakasta verkko-
johdon ja siirsin kannettavat langattomaan verkkoon. Taman jalkeen kavin ha-

kemassa elektroniikkaliikkeesta langattoman reitittimen ja palasin tyopisteelleni.

Tilasin asiakkaalle poytapuhelimiin liittymat ja ohjeistin kayttoonotossa. Tilasin
my0s reitittimeen liittyman, joka jai odottamaan asennusta huomiselle.
lltapaivalla vein poytapuhelimet littymineen asiakkaalle ja vaihdoin samalla
kaksi uutta maksupaatetta vanhojen tilalle. Suuntasin takaisin tyopisteelleni ja
katsoin lahituelle verkkotiedot laitteen uudelleenasennusta varten. Paiva loppui

asiakkaan tydpuhelimen vaihtoon.
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Perjantai 12.5.

Perjantai alkoi samoissa merkeissa kuin eilinen. Aamulla kavin laittamassa nay-
tonjakajan ja telakan paikoilleen ja kirjoitin asiakkaalle ohjeen. Aamupaivalla sit-
ten oli vuorossa tyokaverin Office-sovelluksen oikean version asentamista, jotta

kaikki tarvittavat ominaisuudet lahtevat toimimaan.

Lounaan jalkeen istuin tunnin kuukausikatsauksessa, jossa kavimme lapi SOK
IT:n johdolla tulevia muutoksia alueosuuskauppojen IT-asioissa ja siella olikin

monia mielenkiintoisia juttuja tulossa.

Kuukausikatsauksen jalkeen asensin asiakkaalle kannettavan tietokoneen val-
miiksi, konfiguroin langattoman reitittimen ja vein sen odottamaan hakua. llta-
paivalla suoritin asiakkaan kanssa tyopuhelimen vaihdon, selvitin pankissa tyos-
kentelevien asiakkaiden lisenssitarpeita ja laitoin oikeudet haluttuun ajanvaraus-

kalenteriin.

Viikkoanalyysi 10

Viikko oli osaltani kiireinen. Kalenterissa oli paljon ennalta sovittuja tapaamisia
ja keikkoja. Siihen sisaltyi useita asennuksia, kuten naytonjakajia, telakoita ja
kannettavia tietokoneita. Nama ovat tulleet tutuksi, eika niissa ole muuta haas-
tavaa kuin loytaa oikea johtoyhdistelma. Toimipaikoissa kun on eri aikakausien
nayttdja ja nayttoliitantda mahdollisuuksia, on tarkeaa kartoittaa ne ensin ja va-

rata mukaan oikeat johdot.

Heti maanantaina paasin oppimaan uutta, kun seurasin hetken aikaa linkkiko-

neiden asennusta. Jos olen ymmartanyt oikein, ilman linkkikoneita hotellin jar-

jestelmat eivat toimi. Alkuviikosta paasin kehittamaan asiantuntijana tydskente-
lya ja paatoksen tekoa, kun kassan siirto ei onnistunutkaan meista riippumatto-
mista syista. Yleensa kaikki puitteet ovat olleet ajallaan kunnossa, mutta oman
osaamisen kehittymisen kannalta oli hyva, etta kaikki eivat sujuneetkaan suun-
nitellusti. Kuluneen kevaan aikana olen saanut itsevarmuutta tekemisiini ja har-

voin enaa tarvitsee kysya apua.
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Viikolla sattui myos useampi ongelma kannettavien tietokoneiden verkkojen
kanssa. Jotkin tydhuoneet ovat katvealueella, ettei langaton verkko kunnolla
sinne yleta. Kahden ensimmaisen asiakkaan kannettavat kytkin kiinteaan verk-
koon, jolloin kuuluvuus ei aiheuta enaa ongelmia. Kiintedan verkkoon kytketta-
essa, on ensin tarkistettava kytkimelta vapaat portit. Vapaan portin [0ytyessa,
tarkistetaan etta portti on konfiguroitu oikeaan verkkoon. Taman jalkeen voi-
daan kytkea verkkojohto porttiin ja toinen paa rimalle. Kun edella mainitut on
tehty, voidaan siirtya tydhuoneeseen ja kytkea toinen verkkojohto pistokkeesta
kannettavaan tietokoneeseen tai telakkaan. Kun johdot on kytketty oikein, kay-
daan tayttamassa kannettavan tietokoneen verkkoasetukset oikein ja nama
ovat tiedossa vain minulla ja IT-paallikolla. Kun jotain verkkopistoketta ei enaa
tarvita, on se kytkettava myos pois ATK-kaapilta. Kiinteasta verkosta siirrytta-
essa langattoman verkon kayttoon, otetaan johto pois laitteesta ja ATK-kaa-

pista, taman jalkeen laite yhdistaa automaattisesti langattomaan verkkoon.

Kuluneella viikolla oli myds useampi tydpuhelimen vaihto asiakkaiden kanssa.
llokseni olen huomannut, ettd keskustelutaidot ovat jalleen kehittyneet. Harvoin
tulee enaa hiljaisia hetkia, kun joudumme asiakkaan kanssa odottelemaan tie-
dostojen siirron paattymista. Samalla saan myos tehokkaammin selvitettya, mi-

kali asiakkaalla on kysyttavaa IT-laitteiden osalta.

3.11 Viikko 11 (15.5.-19.5.)

Maanantai 15.5.

Maanantai alkoi tuttuun tapaan sahkopostin ja chatin purkamisella. Kun sain
edelld mainitut purettua, tein palautuksen maksupaatteista ja laitoin asiakkaalle

oikeudet raportointiin.

Lounaan jalkeen lahdin vaihtamaan nayton toimipisteeseen. Nayton vaihtami-
sen jalkeen kavin viereisessa tytaryhtion toimipaikassa viemassa uuden SIM-
kortin puhelimeen ja kaksi USB-johtoa naytdnjakajaan, jotka jaivat viematta

edellisella kerralla.
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Paivalla kavin hakemassa elektroniikkaliikkeesta kannettavan tietokoneen.
Nama ovat tarkoitettu hotellin kokousasiakkaiden vapaaseen kayttéon. Samalla
kun vein kannettavan tietokoneen, vilkaisin myos heidan oman kannettavan tie-
tokoneen ongelmaa. Kannettavan nayttdo sammui hetki kdynnistamisen jalkeen
itsestaan, eika lahtenyt paalle. Pakotin koneen sammutuksen ja syy Ioytyikin
epaonnistuneesta firmware — paivityksesta. Asensin sen onnistuneesti loppuun

ja ongelmat havisivat.

Tiistai 16.5.

Tiistaina opettelin tdyttamaan ravintolakassan siirtolomaketta. Nama ovat viela
hieman alkukantaisia Excel — lomakkeita, joten tayttdminen sujui hieman vaival-
loisesti. Lomake jai kesken, koska lahdin aamupaivaksi toimipaikkaan seuraa-
maan tydasemakassan siirtoa. Samalla kun lahituki valmisteli siirtoa, kavin hoi-
tamassa samassa toimipaikassa toiselle asiakkaalle tulostimen asennuksen ja

paivitin muutoksen meidan listaamme.

Lounaan jalkeen tilasin hotelliin kerroshoitajille uuden mobiilin paatelaitteen,
jolla he voivat tehda auditointeja. Taman jalkeen minulle tulikin jo asiakas tyopu-
helimen ja kannettavan kanssa. Vaihdoimme hanelle molemmat uuteen.
lltapaivalla kavin hakemassa kahdesta toimipaikasta varaston siivouksen jaljilta
I6ytyneita IT-tavaroita. Sielta 16ytyi esimerkiksi vanhoja verkkojohtoja, nayttéjoh-
toja ja COM-liittimia ajalta ennen toimivaa internettia. Paivan viimeisena tyona
laitoin tydaseman esiasennukseen uutta hotellia varten, tama olikin viimeinen

niista.

Keskiviikko 17.5.

Keskiviikko oli hiljainen paiva. Aamupaiva meni paivystdessa ja vastatessa sah-
kopostiin. Paivalla kavin vaihtamassa tytaryhtiossa nayton ja suunnittelimme
asiakkaan kanssa tulevia laitteistovaihtoja. Lahdin jatkamaan kaupungin hotel-

leistamme toiseen ja selvittelimme asiakkaan kanssa miksi ei uusi SIM-kortti



49

toiminut. Lopuksi totesimme, etta SIM-kortti oli vioittunut kuljetuksessa ja tein

hanelle uuden. Uudella SIM-kortilla toimi oikein.

Paivan lopuksi laitoin asiakkaan pyytamille henkil6ille oikeudet heidan jarjestel-
miinsa ja paivan viimeisena tyona selvitin puhelimessa, kun verkkotulostin oli la-
kannut itsestaan toimimasta. Asiakas oli jo soittanut tukeen, joten paljoa ei ollut
tehtavissa, kun ei lahtenyt uudelleen kaynnistyksella toimimaan. Ohjeistin jatko-

toimenpiteet hanelle ja yhteystiedot mista kysya apua tarkemmin.

Perjantai 18.5.

Perjantai kului paivystaessa ja sahkopostiin vastaillessa. Aamupaivalla sain soi-
ton hotellista, jossa oli toissa paivana tulostin lakannut toimimasta. Kokeilin ot-
taa yhteyttd komentokehotteen kautta siihen, mutta tulostin ei vastannut. Selvi-
tin asiakkaan kanssa puhelimessa ongelmaa ja pyysin tarkistamaan, olisiko
vastaanotossa muita verkkopistokkeita vapaana. Loytyi yksi verkkopistoke ja
asiakas haki riittavan pitkan verkkojohdon siihen. Kytkennan jalkeen kaynnis-
timme viela tulostimen uudelleen ja se rupesi toimimaan. Verkkopistokkeet eivat
yleensa lakkaa toimimasta itsestaan, joten pyydamme sahkomiesta kaymaan
tarkistamassa. Viikon viimeisena tyona avustin asiakasta tyhjentamaan hanen

tydpuhelimensa.

Viikkoanalyysi 11

Viikko oli itsessaan hyvin rauhallinen ja suurimmaksi osaksi perinteista IT-tyota.
Viikko sisalsi esimerkiksi tulostinasennuksia, uusille asiakkaille kayttoonottoja,
nayttojen ja nayttolaitteiden asennuksia. Kun viime syksyna selvitin ongelmia
vanhoissa naytonjakajissa, en oikeastaan ymmartanyt yhtaan, kuinka ne pitaa
kytkea, koska jakajissa kuitenkin on hieman eroavaisuuksia eri valmistajilla. Ke-

vaan aikana olen oppinut tekniikan, joilla ne toimivat.

Kevaan ja alkuvuoden kuluessa, pienista tiedonmurusista on kasvanut vankka
tietdmyspohja ICT-palveluvastaavana toimimiseen. Viikolla tullut hotellin tulos-

tinongelma jai mieleen hieman negatiivisesta syysta. Olisin voinut hoitaa asian
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paremmin jo keskiviikkkona, mutta menin helpoimmasta paasta. Puhelu ongel-
masta tuli hieman tydajan loppumisen jalkeen, mutta vastasin siihen silti. Olin jo
lahdossa omille menoilleni, joten en keskittynyt itse ongelmaan kunnolla ja sen
ratkaisemiseen. Asiakas kertoi tehneensa jo tukipyynnon huoltoon, joten luotin
etta asia hoituu silla. Ongelman korjaus oli minun vastuullani, koska ongelma oli
verkkoyhteydessa, eika itse laitteessa. Oli vaikea uskoa, etta verkkopistoke,
joka on toiminut saumattomasti pitkaan, lakkaisi itsestaan toimimasta. Kuitenkin
nain kavi ja etsimme perjantaina puhelimen valityksella asiakkaan kanssa toimi-
van verkkopistokkeen. Syy miksi en keskiviikkona lahtenyt tata etsimaan, oli
koska en uskonut semmoisen olevan vapaana ja kytkettyna. Yksi kuitenkin I0y-
tyi suhteellisen lahelta, joten kokeilimme sita ja se toimi. Annoin valiaikaisesti lu-
van kayttaa sita, kunnes kayn paikan paalla tarkistamassa muut mahdollisuu-
det. Tahan sopii hyvin vanha sanonta, minka taakseen jattaa sen edestaan 1oy-
taa. Palvelun kannalta olisi ollut parempi jattaa vastaamatta puhelimeen, kuin

hoitaa tyo hieman huolimattomasti.

Viikolla paasin tutustumaan ravintolapuolen kassojen tilaus- ja siirtolomakkei-
siin. Kassojen siirrot ja tilaukset ovat asteen monimutkaisempia kuin vahittais-
kaupan puolella, koska niissa on useampia laitteita kiinni ja itse kassajarjes-
telma on monipuolisempi. Ensimmaisen vuoden aikana olen keskittynyt vahit-
taiskauppaan, kun se puoli alkaa olemaan hallussa, on aika ottaa myos ravinto-
lajarjestelmat haltuun. Hyvaa harjoitusta saan kesakuussa avautuvasta ravinto-
lasta. Tilasin siirron vanhemman ravintolan tarpeettomaksi jaaneelle kassalle
uuteen ravintolaan. Viikon aikana siis kehittyi tietdmykseni ja tapa toimia aske-

leen eteenpain.

3.12 Viikko 12 (22.5.-26.5.)

Maanantai 22.5.

Maanantai alkoi tuttuun tapaan kaymalla sahkoposti- ja keskusteluviestit lapi.

Maakunnan hotellissa oli linkkitydasema hajonnut, joten kartoitin tilanteen ja so-

vin lahituen kanssa tiistaille keikan. Lahituki tarkastaa tydaseman tilan, etta
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saako sen kuntoon ja mina laitan varakoneen silla aikaa toimintakuntoon. Lou-
naan jalkeen kavin vaihtamassa ravintolaamme naytonjakajan. Naytto ei jostain
syysta vaihtanut enaa kuvan sisaantuloa, joten nain parhaaksi vaihtaa koko ja-

kajan.

lltapaivalla paivitin laitteiden laskutustiedot uusille asiakkaille ja tilasin kahteen
puhelimeen QR-koodit esiasennusta varten. Tilasin myds asiakkaille varusteita
kuten nayttdja, tietoturvakalvoja, hiiria ja kaksi kappaletta uusia linkkikoneita
maakunnan hotelliin. Selvitin myos toimintatapaa huomiselle linkkitydbaseman
huollolle ketjun asiantuntijalta. Suurimmaksi osaksi jai kuitenkin huomisen mur-

heeksi se, koska selkeaa vastausta en saanut.

Tiistai 23.5.

Tiistain tavoitteena oli saada linkkitydasemat tai ainakin niista toinen toiminta-

kuntoon.

Olin kello kymmenen aikaan aamupaivalla maakunnan hotellissa. Lahituki aloitti
tarkastamalla linkkitydaseman kiintolevyn ja mina kavin hakemassa remontin
keskelta ATK-kaapista varatydaseman. Aivan ongelmitta ei asennus sujunut,
onneksi sain ketjun ja jarjestelmantoimittajien asiantuntijoilta ohjeita tilanteessa
toimimiseen. Vaikka tama vaatikin aika paljon improvisointia, koska hajonneen
korvaamiseen ei valmiita ohjeita ollut. Hieman ennen kello kolmea saimme
kaikki toimimaan. Lopuksi suoritimme lopputestauksen asiakkaan kanssa onnis-

tuneesti.

Viela ennen 1ahtoa kotiin kavin tarkistamassa kahdet verkkopistorasiat, jotka
ovat lakanneet remontin aikana toimimasta. Toisessa oli selkeasti kosketus-
hairiéta ja toinen oli taysin mykka. Tilasin sahkomiehen tarkistamaan kytkennat.
Tama paiva oli stressaava ja murehdin asiaa jo edellisena iltana, mutta koska
loppujen lopuksi sain ratkaistua ongelman ja suoriuduttua itsenaisesti, paivasta

jai hyva mieli.



52

Keskiviikko 24.5.

Keskiviikkona paiva kului kokonaan toimistolla. Eilisella asennuskeikalla en ke-

rennyt kaikkiin kiireettomiin sahkoposteihin ja viesteihin vastaamaan, joten aloi-
tin paivan purkamalla ne. Laitoin esimerkiksi oikeuksia pyydetyille henkildille jar-
jestelmiin, huolehdin laitteiden tilauksesta uuteen hotelliin ja laitteiden ohjelmis-

toista ja katsoin muutaman asiakkaan kanssa tyopuhelimen uusimisesta.

Hoidin uudelle tytaryhtion tyontekijalle laitteet, sovin tydbaseman asennuspaiva-
maaran ja mietimme alustavasti projektivastaavan kanssa useamman tyoase-

man asennuksesta. lltapaivalla viela asetin etukateen uuden ravintolamme tyo6-
asemalle verkkotiedot kuntoon ja annoin olla virroissa, jotta paivitykset asentu-

vat ajoissa. Huomenna hoidan uuden hotellin laitteiden tilaukset loppuun.

Torstai 25.5.

Torstain tavoitteena oli saada laitetilaukset viimeista myoten valmiiksi uuteen
hotelliin. Aamupaiva kului esiasentaessa paivityksia uusiin tydpuhelimiin, jotka
menevat eri toimipisteisiin. Silla valin, kun puhelimet paivittyivat, tilasin IT-laite-
suunnitelman mukaisesti viimeiset laitteet uuteen hotellimme ja nyt jaGamme

odottelemaan niiden saapumista.

Laitteisiin kuului eri tarkoituksiin tulevia puhelimia ja tabletteja. Tilasin myds lait-
teille esiasennuskoodit, joilla voidaan lukita puhelin esimerkiksi varkauden sat-
tuessa tai katoamistapauksessa. lltapaivalla asensin asiakkaalle tulostimen ja
autoin toista asiakasta tilaamaan tyopuhelimen. Huomenna aloitan aamun tyo-

aseman asennuksella.
Perjantai 26.5.
Perjantai alkoi selvittamalla naytonjakajan vikaa. Olin jo paikalle mennessa aika

varma, ettd missa syy on ja oikeassa olin. Kayttajat olivat jostakin syysta irrotta-

neet USB-johdon jakajasta, joten nayttda vaihtaessa nappaimisto ja hiiri eivat
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toimineet. Korjauksessa meni 2 minuuttia ja jatkoin matkaani vaihtamaan tyo-

asemaa suunnitelmani mukaan.

Myohemmin paivalla asiakas kavi palauttamassa tyopuhelimen ja kannettavan
tietokoneensa. Nollasin puhelimen ja laitoin palautukseen. Joudun palautta-
maan myo0s vasta tilaamani hotellin puhelimet, kun huomasin tilanneeni ne kah-
teen kertaan. lltapaiva kului esiasentaessa kannettavia tietokoneita ja puhelimia
hotellia varten. Kahden viikon paasta paasen asentamaan niita hotelliin paikan

paalle.

Viikkoanalyysi 12

Toiseksi viimeisen tarkasteluviikon paateemana oli avautuvien toimipisteiden
tarvittavien laitteiden viimeistely ja ongelmanratkaisu. Viikon aikana kavimme
esihenkiloni kanssa lapi puuttuvat laitteet ja teimme tilaukset sen pohjalta. Ti-
lausten lisaksi jarjestin asentajan oikeina paivina paikalle kytkemaan laitteet.
Toimipisteen avauksesta IT-laitteiden osalta kunnialla suoriutuminen vaatii teki-
jalta hyvia organisointikykyja ja ajanhallintaa. Toimialasta ja toimipisteen koosta
riippuen laitetarpeet muuttuvat ja sen takia toimipisteen paallikon kanssa on pi-
dettava palavereita jo hyvissa ajoin. Alustava suunnitelma kuitenkin usein viela

hieman elaa, niin on tarkeaa, etta perusteet ovat kunnossa.

Viikon tarkeimmaksi tyotehtavaksi maarittelin hotellin linkkitydaseman korjauk-
sen. Kyseessa oli vakava hairio, joka aiheutti ongelmia hotellin tydntekijoille ja
liketoiminnalle. Linkkitydaseman kautta kulkee hotelleissa maksupaatteet,
avainkorttilaitteet, hotellin TV-jarjestelma, kerroshoidonjarjestelmat ja varausjar-
jestelma. Paalinkkitydbaseman kiintolevy oli aivan hajonnut, joten siita ei voitu
enaa tietoja ottaa talteen. Siispa kytkimme varatybaseman virtoihin ja verkkoon,
tiputin toimialueesta ja vaihdoin siihen nimen ja |P-osoitteen samaksi kuin ha-
jonneessa tydasemassa oli ollut. Taman jalkeen asensin paivitykset, etayhteys-
ohjelman ja kavin muokkaamassa konfigurointitiedoston oikein. Ty6aseman hi-
taudesta huomasi, ettei se ole ollut kaytdssa useaan kuukauteen. LinkkityOase-

mien pitaisi olla virroissa ja verkossa jatkuvasti tammadisia tilanteita varten.
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Paivittamisen jalkeen tydasemalle ilmestyi linkkien palautusohjelma. Ajoin ohjel-
man ohjeiden mukaan ja kirjauduin aikaisemmin jaetuilla yllapitajan tunnuksilla,
mutta yhteydet eivat vielakaan nousseet toimintaan. Hetken mietittyani vaihto-
ehtoja, otin yhteytta asiantuntijaan, joka vastaa ohjelmien jakeluista tydasemille.
Han otti etdyhteyden tydasemaan ja selvisi, etta palautusohjelmassa ei ollut
otettu huomioon tydaseman nimen vaihtamista. Han teki muutokset palautusoh-
jelmaan, asensi sen uudelleen ja lopuksi kaynnistimme tydaseman uudelleen.
Uudelleen kaynnistyksen jalkeen palautusohjelmassa nakyi oikeat parametrit ja
kaynnistin linkkiohjelmat. Kaikissa nékyi vihreaa valoa ja yhteydet toimivat.
Koska varatydasema on yhta vanha kuin hajonnut, tilasin uuden paalinkkityo-
aseman ja varatydaseman, joten lahitulevaisuudessa kayn tekemassa samat

asiat uudelleen.

Kokemuksella olen oppinut, kun monimutkainen asennus aiheuttaa sopivassa
suhteessa stressia, sen muistaa tulevaisuudessa paremmin. Aikaisemmin ai-
heutti jannitysta, kun suunnittelimme esihenkilon kanssa kaikkien hotellien link-

kitydbasemien vaihtoa talle kesalle, enaa en jannita niiden vaihtoa.

Tama viikko oli tarkea ongelmanratkaisun ja itsenaisen paattelyn kannalta.
Kohta alkavat kesdlomat ja olen yksin useamman viikon vastuussa IT-osas-
tosta. Pienet voitot kasvattavat itseluottamusta, joka parantaa yksintoimimista
entisestaan. Kevaan aikana olen paassyt ratkaisemaan erilaisia ongelmia ja se
on kehittanyt huomattavasti. Kun asiakas kertoo ongelmastaan, osaan parem-
min kysya tarkentavia kysymyksia, joilla saan kehiteltya jonkinlaisen kayttajata-
rinan ja sita kautta paasen pureutumaan ongelmaan. Kun on suunnitelma milla
lahtee ongelmaa ratkaisemaan ja tietaa ensimmaiset askeleet, voi nopeasti ra-

jata pois vaihtoehtoja ja ongelmanratkaisu nopeutuu.
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3.13 Viikko 13 (29.5.-2.6.)

Maanantai 29.5.

Maanantai alkoi tuttuun tapaan viikonlopun sahkopostin purkamisella. Viikonlo-
pun aikana oli tullut kaksi puhelintilausta ja hoidin niiden hyvaksymisen heti aa-
mulla. Viikonlopun aikana oli tullut myds uuden hotellin esiasennus QR-koodit,
joilla sain asennettua sinne menevat tydpuhelimet. Puhelimien asennuksen jal-
keen kavin hakemassa toisesta hotellista kannettavan tietokoneen, joka oli asi-
akkaan opintovapaalle jaadessa jaanyt odottamaan. Kannettava oli ollut niin
kauan kaytosta poistettuna, etta se oli menettanyt sertifikaatit. Poistin kannetta-

vasta vanhentuneet sertifikaatit ja sain sen yhdistamaan yrityksen verkkoon.

Sertifikaattien lisaksi paivitin komponenttien ajurit, asensin kayttdjarjestelmapai-
vitykset ja palautin kannettavan takaisin. litapaivalla selvitin marketin tulostimen
alustaongelman. Tulostimeen oli asetettu vaara alustapriorisointi ja alustan
koko, jotka aiheuttivat virheilmoituksen tulostaessa. Vaihdoin alustan koon ja

priorisoinnin oikeaksi, jonka jalkeen tulostus toimi oikein.

Tiistai 30.5.

Tiistai aamupaiva meni selvitellessa asiakkaan verkko-ongelmaa. Asiakas ei ole
paassyt sisaverkkoon kahteen viikkoon. Aluksi kirjauduin yllapitajan tunnuksil-
lani hanen kannettavalleen ja tarkistin varmenteet. Yleensa varmenteiden paivit-
tamisella korjaantuu kyseinen ongelma. En kuitenkaan talla kertaa saanut itse
ratkaistua ongelmaa. Sain kuitenkin vinkin asiantuntijalta, ettd kannettavalle pi-
taa ajaa rynmakaytantodjen paivitys, jolloin kannettava saa uudet kaytanteet,
jotka kelpaavat verkon autentikoinnissa. Ryhmakaytantojen paivittamisen jal-

keen kannettava toimi normaalisti.

lltapaivalla asetin uudelle tyontekijalle oikeudet haluttuihin ohjelmiin ja kansioi-
hin kayttajahallinnasta, esiasensin kaksi kappaletta tyopuhelimia valmiiksi asi-
akkaille ja tilasin kaksi kappaletta tabletteja siivoajille hotellimme. Tavoitteena

on vaihtaa hotelliemme vanhat eri merkkiset tabletit ketjulta tuleviin
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palvelulaitteisiin, joihin saamme etahallinnan ja kaikki samanlaisiksi. Talla het-
kella on vielda useamman eri valmistajan tabletteja kaytdéssa. Olen kevaan mit-

taan tata projektia vienyt eteenpain ja se alkaa olemaan loppusuoralla.

Keskiviikko 31.5.

Keskiviikko aamupaiva meni suunnitellessa tytaryhtiollemme naytettavan nume-
ron soittoasetuksia ja testaillessa kortinlukijoita eri USB-asetuksilla. Asiakas oli
ilmoittanut, ettei hdnen nappaimistonsa kortinlukija toimi naytonjakajan USB-
portissa. Testauksessa tuli ilmi, ettd Windowsin kortinlukija — kuvake nayttaa vir-
hetta, mutta se kuitenkin toimii. Ohjeistin asiakasta olemaan valittamatta vir-

heesta.

Konttorille tuli uusi tyontekija kesaksi. Katsoin hanen kanssaan laitteiden kayt-
téonoton ja kertasimme hieman toimintatapoja. Taman jalkeen otimme toisen
asiakkaan kanssa kayttoon uuden tydpuhelimen ja sovin kahden muun asiak-

kaan kanssa kayttéonotoista torstaille ja perjantaille.

Torstai 1.6.

Torstai alkoi asiakkaan kanssa puhelimen kayttoonotolla. Vanha olikin jo ha-
joamispisteessa, kun se ilmoitti muistin olevan taynna, vaikka poistimme tiedos-
toja useamman kymmenen gigatavun edesta. Onnistuneen kayttéénoton jal-
keen vuorossa oli konttorin uuden tydntekijan ongelmat, kun han ei paassyt kir-
jautumaan tyosovelluksiin lapparillansa. Salasanassa oli jotain vialla, joten nol-

lasin sen hanelle ja sen jalkeen kaikki alkoivat toimimaan.

lltapaivalla sain selvitettya, kuinka saadaan nakymaan yrityksen puhelimesta
asiakkaalle soittaessa haluttu numero. Operaattorilla on uusi sivu, josta paa-
kayttaja voi hallita littymien numeroita. Heillda on myds olemassa sama sivu
vanhalla teknologialla, jonka nakyma on kuin 2000-luvun alusta. Vanhalta si-
vulta I6ytyi toiminto, jolla naytettavan numeron sai maariteltya. Tata toimintoa ei

uudella sivulla ole olemassakaan. Hieman meni myos siihen aikaa, etta
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opettelin kayttamaan kayttoliittymaa, jota ei ole paivitetty useaan kymmeneen

vuoteen.

Perjantai 2.6.

Perjantaiaamu alkoi asiakkaan kanssa. Vaihdoimme yhdessa tyopuhelimen ja
katsoimme sovellusten toimivuuden lavitse. Puhelinvaihdon jalkeen kavin asiak-
kaan luona selvittdmassa, miksi kannettava ei yhdistanyt yrityksen verkkoon.
Huomasin saman ongelman itsellani ja siihen auttoi molemmissa tapauksissa
uudelleen kaynnistys. Kannettava ei siis ollenkaan loytanyt kyseista lahiverk-

koa.

lItapaivalla kokosin kaikki kaapeista I6ytamani kannettavat tietokoneet ja tein
niista listan ja laitoin palautuspaivamaarat ylos. Kannettavat ovat leasing lait-
teita, joten niita ei voi kesken kauden palauttaa. Kun niissa on viela takuuta jal-
jella, ne voidaan laittaa jatkokayttoon uudelle kayttajalle. litapaivan ja viikon vii-
meisena tyona sain ketjulta listan, johon taytin kaikkien markettien paallikdiden
yhteystiedot. Mobiileille palvelupaatelaitteillemme on tulossa akkujen vaihto ja

tata varten ketju tarvitsee yhteyshenkiliden tiedot.

Viikkoanalyysi 13

Viimeinen tarkasteluviikko sisalsi paljon perinteisia tyotehtaviani, kuten tyopuhe-
limien vaihtoja ja pienten ongelmien ratkaisemista. Tyopuhelimien vaihdossa ja
kayttdonotossa on hyva puoli, koska se kehittda keskustelutaitoja ja asiakkaan
kohtaamista. Taman lisaksi tulee viela tutuiksi ihmiset, jotka on aiemmin nahnyt
vain nimelta verkossa ja sahkdposteissa. Olen huomannut ihmisten kohtaami-
sessani kehitysta pitkin kevatta entisestaan. Aikaisemmin minua hieman jannitti
kohtaamiset, kun en tuntenut ihmista. Ongelmatkin ovat ratkenneet nopeammin,

kun on osannut kysya tarkempia kysymyksia asiakkailta.

Viikon aikana kehityin operaattorin paakayttajan roolissa. Liittymien ja puheli-
mien hallinta on yksi paavastuualueistani. Valitettavasti operaattorin sivut ovat

olleet viimeisen vuoden uudistumassa, joka on aiheuttanut sita, etta kaikki
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ominaisuudet eivat 10ydy vield uusilta sivuilta vaan myds vanhoilta. Talla het-
kella liittymia hallitaan neljalta eri sivulta, jotka onneksi kuitenkin keskustelevat
toistensa kanssa. Aikaisemmilla viikoilla tuli aanivalikkojen luonti tutuksi, silloin-
kin piti tehda osa uudella sivulla ja osa vanhalla. Talla viikolla etsin numeron
nayttoon liittyvia asetuksia uusilta sivuilta, mutta niita ei ollut. Kavin kuitenkin
viela katsomassa vanhoilta sivuilta, 10ytyisiko sielta jotain ja siellahan ne olivat.

Operaattorin paakayttajana kykenen toimimaan jo itsenaisesti.

Olen kevaan aikana kohdannut useita ongelmia asiakkaiden tydasemien ja kan-
nettavien tietokoneiden kanssa. Laitteet ovat huippulaadukkaita, mutta kun niita
on eri malleina ja eri ikaisia, pakollakin joitakin ongelmia ilmaantuu. Yleisimmat
ongelmat ovat johtuneet siita, ettad asiakas ei ole saanndllisesti pitanyt sita kayn-
nissa ja verkossa, jolloin joko sertifikaatti vanhenee tai paivitykset. Useat ongel-
mat olen saanut itse ratkaistua, mutta usein olen myos joutunut turvautumaan
servicedeskin tai asiantuntijoiden apuun. Aina, kun pyydan apua ja saan ratkai-
sun ongelmaan, pyydan myos hieman selvennysta mista ongelma voi johtua ja
kuinka tata lahtea ratkaisemaan. Nailla keinoilla olen useaan ongelmaan saanut
kartoitettua syvempaa ymmarrysta, jota olen pystynyt kayttamaan hyodykseni

myohemmin.

4 Loppupohdinta

Viimeisen kolmen kuukauden ja yhden viikon raportoinnin aikana, kehittymista
on tapahtunut niin tietoteknisesti kuin ihmisena tahan kyseiseen tyotehtavaan.
Aloittaessani kirjoittamaan raportointia maaliskuussa, jouduin useampaan ottee-
seen kysymaan esihenkiloltani neuvoa. Samalla kun olen kirjoittanut tyotehta-
viani ylos ja parhaani mukaan analysoinut oppimaani viikoittain, olen oppinut
nakemaan tyotapojani riittavan kriittisesti ja 10ytanyt sita kautta parempia tapoja
suorittaa tyotehtaviani. Paivakirjatyoskentelyn avulla vaikeammatkin tyotehtavat
ovat jaaneet mieleen paremmin ja monista ongelmista on nyt mustaa valkoi-
sella, joihin voin palata myohemminkin. Kehittymisesta myos kertoo se, kun jal-

kikateen luen ensimmaisten viikkojen ongelmia, ne tuntuvat yksinkertaisilta.
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Raportointijakson kirjoittaminen tuotti myos haasteita. Kirjoittaminen oli mietit-
tava ja muotoiltava yrityksen kannalta yrityksen kannalta sellaiseksi, etten pal-

jastaisi liikaa yksityiskohtia, mutta kuitenkin lukija saa siita tarpeeksi irti.

Asiakaspalvelu oli toinen paateemoistani. Oma asiakaspalveluni kehittyi toisto-
jen kautta, tapaamalla uusia ja erilaisia asiakkaita ja ratkaisemalla heidan kans-
saan ongelmia. Asiakaspalvelun osalta tietoperustasta opin, etta asiakkaan
kanssa sujuu paremmin, kun luo yhteyden hanen kanssaan keskustelemalla
muistakin asioista. Lahdin kehittdmaan tata raportointijakson aikana ja viikolla
kolme kuulin siita positiivista palautetta esihenkiloltani. Kerroin tasta viikon 3
viikkkoanalyysissa. Asiakaspalvelu on aiheena sellainen, etta siina ei kehity hy-

vaksi pelkastaan lukemalla, vaan kehittyminen vaatii paljon toistoja.

Ihmisena olen sellainen, etta tykkdan menna suoraan asiaan. Huomasin kuiten-
kin asiakkaan tullessa vaihtamaan tyopuhelinta tai kannettavaa tietokonetta,
etta tapaaminen sujuu mukavammin, kun aluksi juttelee muistakin asioista ja
ohessa aloitetaan vaihtoprosessi. Tama on vaatinut minulta enemman resurs-
seja ja vaatinut keskustelun yllapitamisen kehittamista, koska luonteeltani olen
introvertti. Kamin (2010) kuvailee introvertteja hiljaisiksi henkildiksi, jotka puhu-
vat mielellaan silloin kun on tarkeaa sanottavaa. Introvertit myos tarvitsevat hil-
jaisia taukoja palautuakseen sosiaalisesta kuormituksesta. (Kamin 2010.) Esi-
merkiksi laitteiden kayttdonotoissa olisi helpompaa tehda kaikki asiakkaan puo-
lesta valmiiksi. Se ei kuitenkaan loisi samanlaista yhteytta, kuin antaa asiak-
kaan tehda ja olla hanen tukenaan prosessissa. (Kamin 2010). Se myds opet-
taa asiakasta enemman, joten hanen ei tarvitse valttamatta niin useasti pyytaa

apua jatkossa.

Paateemana minulla oli myos ongelmanratkaisu. IT-alalla tydskenteleminen on
oman kokemukseni mukaan erittdin ongelmanratkaisukeskeista. Viikoilla 5 ja 6
sattui vakavia hairigita toimipisteiden verkkoyhteyksissa. Aikaisempia kokemuk-
sia hyodyntaen, otin heti yhteytta verkonvalvontaan ja Iahdin ATK-kaapille sel-
vittdmaan, onko joku kytkimista pimeana. Verkonvalvonnan avulla, voidaan sel-
vittda mika laite ei enaa vastaa kutsuihin ja paatella ongelman syy lokitiedoista.

Syyn selvitessa on helpompi myds maaritella jatkotoimenpiteet. Vakavat hairiot
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vaikeuttavat tai jopa pysayttavat liiketoiminnan. Tasta syysta on tarkeaa, etta
tietaa mista lahtea selvittamaan hairion syntyessa, koska jokainen minuutti voi
kayda kalliiksi. Raportointijakson aikana tapahtunut kehitys auttoi reagoimaan

ongelmaan oikealla tavalla ja tehokkaasti.

Raportointiajan yksi keskeisimmista ongelmista oli hypermarkettimme asiakas-
palvelupuhelimen ruuhkautuminen. Asiakaspalvelupisteessa aikaisemmin soi
jatkuvasti puhelin. Puheluista suurin osa piti siirtda oikealle osastolle. Puhelui-
den siirtdminen vie aikaa pois lasna olevien asiakkaiden palvelimiselta. Ope-
raattorimme avulla, loin hypermarkettiin danivalikon. Adnivalikolla asiakas voi
itse valita oikean osaston, johon haluaa puhelun yhdistyvan automaattisesti. Mi-
kali asiakas ei valitse osastoa tai tapahtuu muu virhe, puhelu ohjautuu sitten
asiakaspalvelupisteeseen. Olisi mielenkiintoista nahda dataa, kuinka paljon tyo-
aikaa saastyy aanivalikon ansiosta ja jota voidaan kayttaa tarkeampien toiden

tekemiseen, kuin vain olla siitamassa puheluita.

Raportoinnin aikana paaosin analysoin omaa tekemistani, mutta valilla myds
pohdin minka takia jotain prosessia tehdaan niin kuin tehdaan. Hyvana nostona
omien ratkaisumallien kehittamisesta on se, kun aikaisemmin olen tilannut lait-
teita suoraan asennuspaikalle, mutta aloitin tilaamaan ne ensin itselleni esi-
asennukseen. Tama pieni muutos nopeuttaa asennusta paikan paalla parhail-

laan kymmenia minuutteja per laite.

Kehittamiskohteena huomasin myos tavan, milla asiakkaat esittavat laitetar-
peensa tai tilaavat uudelle tyontekijallensa valineita. Tilaukset he tekevat sahko-
postilla, mutta niista yleensa puuttuu kriittisia tietoja tilauksen tekemisen kan-
nalta. Aloitin viikolla 6 kehittamaan esihenkildille tarkoitettua lomaketta, johon
lomakkeen tayttaja joutuu pakotetusti tayttamaan tarvittavat tiedot. Sain lomak-
keen IT-laitteiden kannalta testausta vaille valmiiksi, mutta se vaatii viela kehit-
tamista. Lomakkeella saadaan ratkaistua ongelma ja karsittua ylimaaraista

tyota.

Ensimmaisten raportointiviikkojen aikana, otin myds kayttoon tehtavien merk-

kaamisen kalenteriin aktiivisesti. Huomasin talla positiivisen vaikutuksen



61

tehokkuudessa. Varaan kalenteriin itselleni ajan, riippuen tehtavan laajuudesta
ja kaytan sen ajan vain siihen. Paivat kuitenkin elavat ja valilla tulee kiireellisia
tyotehtavia, jotka muuttavat suunniteltua tekemista. Talloin kiireettomat tehtavat
siirtyvat eteenpain kalenterissa. Jatkoa ajatellen, olisi kuitenkin hyva etsia juuri
tahan tarkoitettu sovellus, josta olisi jalkeenpain helppo etsia jo tehdyt tehtavat.

Valilla joutuu palaamaan esimerkiksi vanhoihin tilauksiin.

Asiantuntijana toimimisessa tapahtui merkittavaa kehitysta. Raportointijaksolle
osui useita kassojen ja sesonkipisteiden avauksia. Naissa on oltava paikalla
varmistamassa, etta verkko ja laitteet toimivat, mutta myos varmistettava tyon
laatu. Alkuanalyysin Kirjoittamisen aikaan, minulla ei ollut naista paljoa koke-
musta ja jouduin usein turvautumaan esihenkiloni neuvoihin. Kuitenkin rapor-
tointijakson aikana saadulla kokemuksella, pystyn itsenaisesti toimimaan tehta-

vissa ja varmistamaan hyvan laadun.

Aloitustilanteen kartoittamisessa asetin itselleni tavoitteeksi kehittya taitavasta
suoriutujasta kokeneeksi asiantuntijaksi useassa tyotehtavassa. Valitsemani
tietoperusta tuki ongelmanratkaisun kehittamistani ja myos kohtaamaan asiak-
kaita uusilla tavoilla, jotka koin hyodyllisiksi asiakaspalvelutilanteen kannalta.
Valitettavasti raportointijakso loppui vain viikkoja ennen kahden uuden toimipis-
teen avausta. Toimipisteiden avaukset olisivat olleet hyva tulikoe minulle siirtya
kokonaisuudessaan kokeneeksi asiantuntijaksi. Avauksista olisi ollut paljon
mielenkiintoista kirjoitettavaa raportointiin. Kiireellisen ajan takia, en kerennyt
kaymaan esihenkilon kanssa keskustelua viela kehittymisestani ja tavoitteista
tarkemmin. Sovimme kuitenkin, ettd kdymme keskustelut toimipisteiden avauk-
sien jalkeen ja olimme molemmat samaa mielta, etta olen kehittynyt ICT-palve-

luvastaavana ennatysvauhtia.

Oppimispaivakirjan raportoinnista on syntynyt merkittdvaa hyotya minulle IT-
alan uran alkuvaiheessa, kuin myos Pohjois-Karjalan Osuuskaupan IT-osas-
tolle. Kykenen raportointijakson paatyttya tyoskentelemaan lahes kokonaan it-
senaisesti, kehittden olemassa olevia tyoprosesseja, voin todeta tayttaneeni it-
selleni ja talle opinnaytetyolle asetetun tavoitteen siirtyessani taitavasta suo-

riutujasta kokeneeksi asiantuntijaksi.
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