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Tassa paivakirjaopinnaytetydssa seurattiin kahdeksan viikon ajan IT-taustatukihenkilon tyota
Service Deskissa. Kahdeksan viikon seurantajakso sijoittui ajalle 15.05.2023 — 21.07.2023.
Opinnaytetydssa seurattiin kahden viikon valein eri teemoja ja tavoitteita. Jokainen seuranta
viikko paattyy kokoavaan analyysiin viikosta. Analyyseissa kaytiin 1api kohdattuja ongelmia ja
tavoitteisiin paasya.

Tydymparistd on suuri kansainvalinen yritys, jonka IT-tukihenkilon ty6ta moniasiakkuustiimissa
seurataan. Asiakkuudet ovat kotimaisia yrityksia, joille tarjotaan Service Desk IT-tukipalveluita.

Service Desk tyotehtavat muodostuvat loppukayttajien tydpyyntojen ratkaisemisesta. Tyopyyn-
not voivat esimerkiksi pitda sisallaén salasanan vaihtoja, ohjelman asennusta seka ohjelmien
korjauksia. Tyotehtavissa kaytetdan apuna eri tikettijarjestelmia. Tyotehtavat saapuvat puhe-
luina, sdhkopostitse ja Chat-pyyntdina. Tydpyynnot ratkaistaan kuitenkin usein etayhteydella,
mutta tilanteen mukaan myo6s puhelimitse.

Opinnaytetydssa kasiteltin oman nykyisen tydn analysointia seka sidosryhmia ja niiden toimin-
taa organisaatiossa. Vuorovaikutuksen tilanteiden merkitysta organisaation sisalla seka asia-
kaspalvelu tilanteissa.

Seurantajakson paatyttya tekija onnistui tekemaan havaintoja oppimastaan. Pohdinnassa tuotiin
ilmi paivakirjan tuomia haasteita, onnistumisia seka omaa ammatillista kehittymista. Opinnayte-
tyd kehitti tekijaa kirjoittajana, viestinnallisissa taidoissa ja viikkoanalyysien kirjoittaminen auttoi
kehityksena tyontekijana. Tulevaisuudessa tavoitteena on jatkaa ammatillista kehittymista IT-
taustatukihenkilona Service Deskissa.
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Service Desk, asiakaspalvelu, paivakirja, IT-tuki
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1 Johdanto

Tama teos on paivakirjatyyppinen opinnaytety®, jossa opinnaytetyéta kirjoitetaan 8 viikon ajan.
Opinnaytety6 alkaa 15.5.2023 (vko 20) ja viimeinen raportoitava paiva on 21.7.2023 (vko 29). Vii-
kot 21 ja 22 jadvat pois loman takia. Paivakirjassa asetetaan 2 viikoin valein eri teemoja, joita seu-

rataan. Jokaisen viikon paatteeksi kirjoitetaan viikkoanalyysi.

Yritys x on kansainvalinen tietotekniikan yritys, joka tarjoaa asiakkaalleen laajan valikoiman laitteis-
toja tai palveluratkaisuja yrityksille. Service Desk saa asiakkaiden yhteydenottoja eri kanavien, ku-
ten puhelimen, sahkodpostin tai chatin kautta. Tyotehtaviin kuuluu laitteiston tai ohjelmiston vian-
maaritys, tekninen tuki, jarjestelman yllapito, salasanan palautus, kulunvalvonta ja muiden IT-on-

gelmien ratkaiseminen.

Service Desk tyontekija tarvitsee monia erilaisia taitoja. kuten tekninen osaaminen. Pitaa olla pe-
rilla tietoteknisista jarjestelmista, laitteista ja ohjelmistoista. Service Desk tyontekijan tulee pystya
ratkaisemaan yleisia tietoteknisia ongelmia, seka ongelmanratkaisutaidot ovat tarkea osa tyota.
Myds asiapalvelutaidot ovat valttamattomia, silla tyontekijan taytyy pystya viestimaan selkeasti,
ymmartamaan asiakkaiden tarpeita ja tarjoamaan avuliaita ja ammattimaisia vastauksia heidan ky-
symyksiinsa tai ongelmiinsa. Pitaa olla hyvat kommunikaatiotaidot, jotta voi kommunikoida selke-
asti ja tehokkaasti. Tama sisaltaa hyvat kirjalliset ja suulliset viestintataidot sekd kykya kuunnella ja
ymmartaa asiakkaiden tarpeita. Tiimitydskentely on tarkedssa roolissa, koska voidaan jakaa tietoa,

pyytaa apua ja tarjota apua kollegoiden kesken.

Tyon tavoitteena on saada ammatillista kehittymista teknisessa osaamisessa, ongelmanratkaisu-
taitojen parantamisessa ja asiakaspalvelutaidoissa. Tekninen osaamisen tavoitteena on oppia lisda
eri teknologioista, ohjelmistoista ja laitteistoista, joita yritys x tukee. Teknisten taitojen kehittdminen
parantaa minun tarjoamaa apua asiakkaille. Ongelmaratkaisutaitojen kehittdminen taas vaikuttaa
erilaisten ongelmien tunnistamiseen, analysointiin ja ratkaisemiseen. Naiden avulla pystyn tarjoa-
maan nopeampaa ja tehokkaampaa ratkaisua kayttajalla. Asiakaspalvelutaitojen kehittdminen pa-
rantaa vuorovaikutus- ja viestintataitojani, jotta voin tarjota ystavallista ja karsivallista palvelua asi-

akkaille.

Oheisessa taulukossa on kuvattu keskeisid ammattikasitteita, joihin viitaan myéhemmin opinnay-

tetydssa.



Taulukko 1. Keskeiset ammattikasitteet

Kasite
Etayhteys

VPN Virtual Private Net-

work

MFA Multi Factor Authen-

tication

AD Active Directory

ServiceNow

SLA Service-Level Agree-

ment

Service Desk agentti

SAP

Tyoéjono

Asiakas

Kuvaus

Yhteys, joka muodostetaan tietokoneeseen ilman, etta kayttajan

tarvitsee olla fyysisesti paikalla.

Virtuaalinen yksityisverkko, jolla voidaan muodostaa turvallinen

ja salattu yhteys internetin yli.

Monivaiheinen tunnistautuminen, joka vaatii kayttajaa todista-
maan henkildllisyytensa useiden eri tekijoiden avulla ennen kuin

saa paasyn tietokonejarjestelmiin, sovelluksiin tai palveluihin.

Actice Directoryn avulla voidaan hallita kayttajatunnuksia, sala-

sanoja ja oikeuksia.
Jarjestelma, jolla voidaan hallita tukipyyntdja ja vikailmoituksia.

Palvelutasosopimus, joka maarittelee palveluntarjoajan ja asiak-
kaan valiset sitoumukset palvelun laadusta, suorituskyvysta ja

saatavuudesta.

Henkild, joka vastaa kayttajien ja asiakkaiden teknisesta tuesta,
ongelmienratkaisemisesta ja erilaisten palvelupyyntdjen kasitte-

lysta.

Sap on ohjelmisto, joka tarjoaa laajan valikoiman liiketoimintaoh-
jelmistoja ja sovelluksia, jotka auttavat organisaatiota hallitse-

maan erilaisia lilkketoiminta-alueita tehokkaasti.

Viittaa virtuaaliseen tilaan, jossa erilaiset tyétehtavat, palvelu-
pyyntdjen kasittely ja ongelmanratkaisut keratéan ja hallinnoi-

daan.

Loppukayttaja, jolle tarjotaan tietoteknista apua.



2 Lahtotilanteen kuvaus

2.1 Oman nykyisen ty6 analysointi

Kayttajien tukeminen on roolissani tarkein tehtavani. Minun pitda vastata kysymyksiin, ongelmiin ja
pyyntdihin. TAma voi sisaltaa laitteiden ja ohjelmistojen asennuksia, kayttajatunnusten hallintaa,
verkkoyhteyksien vianmaaritysta ja yleista teknista tukea. Kayttajien tukeminen edellyttda hyvia

teknisia taitoja ja kykya reagoida nopeasti kayttajien tarpeisiin.

Taytyy omata hyvat ongelmanratkaisutaidot, jotta pystyn tunnistamaan kayttajien ongelmat ja rat-
kaisemaan ne joko suoraan tai ohjaamalla ne eteenpain asiantuntijatiimille. Luova ajattelu, organi-

saation resurssien kaytto ja yhteistyd tiimin kanssa hyddyttaa ongelmanratkaisutaidoissa.

Ongelmanratkaisu on keskeinen osa seka tydelamaa ettd arkipaivaa. Se on arvostettu avaintaito
organisaatioiden tydntekijoissa ja hyvat ongelmanratkaisutaidot ovat valttamattomia niin yksilon
kuin tiiminkin menestykselle. Ongelmanratkaisu alkaa yleensa ongelman tunnistamisella ja sen
maarittelemisella. Taman jalkeen kerataan tarvittavaa tietoa ongelmasta. Yhteistydhon perustuvilla
ja dynaamisilla tiimeilla on etu, silla ne voivat tarkastella ongelmaa monista eri nakoékulmista. (Ca-

talyst suomi s.a.)

Tyotehtaviini kuuluu myds raporttien ja dokumentaation laatimista, kuten tikettien kirjaamista ja

seurantaa sekd kommunikointia muiden tiimien kanssa.

Kommunikointi kuvastaa ihmisten valista vuorovaikutusta ja se voi ilmetd monin eri tavoin niin
sanallisesti kuin sanattomasti. Sanallisessa kommunikoinnissa kaytetdan sanoja, jotka voivat olla
joko kirjallisia tai suullisia. Sanattomaan kommunikaation kuuluvat sen sijaan eleet, katseet, liik-
keet ja asennot. Naiden erilaisten toimintojen avulla ihmiset voivat viestia toisilleen tietoisesti ja
my0s tiedostamattaan. (Heikkila 2018)

Hyvat kommunikaatiotaidot ovat tarkeitd myos omassa tyossani, koska joudun kasittelemaan
kayttgjien kyselyita ja pyyntoja. Asiakasviestinnassa minun on kaytettava selkeaa ja ymmarretta-
vaa kielta saadakseni kayttajille heidan tarvitsemansa tiedot. Minun tulee myos kehittaa kuunte-
lutaitojani ja tarjota empaattista asiakaspalvelua. Hyva asiakasviestinta auttaa rakentamaan luot-

tamusta ja lisddmaan kayttajatyytyvaisyyttani.

Kun tiimi tydskentelee tehokkaasti yhdessa, sen saavutukset ylittadvat merkittavasti sen jasenten
mahdollisuudet, toisinkuin he toimisivat erikseen. Tiimityolla pyritdan saavuttamaan tavoitteita,
jotka ovat tiimin jasenille mahdottomia saavuttaa erikseen. Toimiva tiimi on siis enemman kuin

pelkka jasentensa summa. Laadukas tiimi pystyy luomaan tiimialya ja parvialya, joka ylittaa tiimin



jasenten yhteenlasketun alykkyyden. Tama tiimialy muodostuu tiimin jasenten keskindisen vuo-
rovaikutuksen kautta, yhdistaen erilaiset osaamiset toimivaksi kokonaisuudeksi. Toimivassa tii-

missa on selked ymmarrys siitd, mika on yhteinen tavoite. (Kukkola 2021)

Kuitenkin huipputiimin saavuttaminen ei ole mahdollista ilman systemaattista ja patevaa johta-
mista seka tarvittavia resursseja. Huipputiimi ei synny itsestdan, vaan se vaatii omistautumista ja
taitavaa johtajuutta. Menestyva tiimi ei muodostu valittdomasti, vaan sen rakentaminen voi vieda
useita vuosia ja yksi avainasia on, etta tiimin keskeiset jdsenet pysyvat vakaasti mukana eivatka

vaihdu liian nopeasti. (Kukkola 2021)

Tahan mennessa olen hankkinut tarvittavaa osaamista koulussa opiskelemalla tietojenkasittelyn
tradenomiksi. Olen saanut hyvan perustan tekniselle osaamiselle opintojeni aikana, kun olen pe-
rehtynyt tietojarjestelmiin ja ohjelmistoihin. Lisaksi koulussa olevissa projekteissa olen saanut
osaamista asiakasviestintdan, ongelmaratkaisutaitoihin ja tiimitydskentelyyn. Ennen tdiden aloitta-
mista minulla oli vain teknisten taitojen perusosaaminen. Tdissd saadun perehdytyksen ja tditani

tekemalla olen saanut paljon lisda osaamista.

Suurin osa ty6tehtavistani hoituu itsendisesti ja suoriudun mielestani niista hyvin. Valilla vastaan
tulee tyotehtavia, mista ei ole aikaisempaa kokemusta, mutta pystyn itse etsimaan ratkaisua oh-

jeista tai internetista. Tarvittaessa kysyn neuvoja viereisilta tydkaverilta tai viestilla ryhma chatista.

Ammatillinen kehittymiseni on hyvalla mallilla, mutta tiedostan, etta isoin kehitys tapahtuu koulusta
valmistumisen jalkeen. Tulevaisuudessa minun tulee panostaa tarkkuuteen ja kykyyn toimia pa-
remmin ryhmassa. Tarkkuus on myos tarkea tekija, joka auttaa valttdmaan virheita ja varmista-
maan, etta tydni on laadukasta ja tdsmallistd. Esimerkiksi tarkkuutta tarvitsen lisaa tietojen syo6tta-
miseen jarjestelmiin, dokumenttien laatimiseen tai tehtavien suorittamiseen maaraaikaan men-

nessa.

Myd6s toimiminen paremmin ryhmassa on todella tarkea taito tydelamassa menestymisen kannalta.
Minun taytyy viela parantaa kommunikaatiota ja rakentavampaa keskustelua muiden tyontekijoiden
kanssa. Tavoitteena on kehittdd omia vuorovaikutustaitoja, kuten selkeaa viestintaa, kuuntelemaan

paremmin ja ratkaista ongelmatilanteita rakentavammin.

Olen vasta valmistuva tietojenkasittely tradenomi, joten ammatillinen kehittymiseni on alkuteki-
joissa. Koulutus ei anna suoria taitoja tyotehtaviini, mutta aiemmat tyokokemukset ovat antaneet
hyvat evaat Service Desk -tyontekijana toimimiseen, kuten asiakaspalvelutaidot, vuorovaikutus asi-

akkaiden ja tyokavereiden kanssa seka tekninen osaaminen tietokoneista yli 15 vuoden ajalta.



Mielestani minun taytyy oppia lisaa tukityoskentelya yleisella tasolla, jotta osaan auttaa asiakkaita

heidan ongelmissansa mahdollisimman nopeasti ja laadukkaasti.
2.2 Sidosryhmien esittely

Kun puhutaan yrityksen sidosryhmista, tarkoitetaan kaikkia niita tahoja, joiden kanssa yritys jollakin
tavalla tekee yhteisty6ta tai on tekemisissa liiketoimintansa puitteissa. Toisin sanoen nama ovat

niita tahoja, jotka vaikuttavat yrityksen toimintaa tai joihin yrityksen toiminta vaikuttaa.

Sidosryhmat voivat olla yksityishenkil6ita, muita yrityksia tai yhteisoja ja ne voidaan jakaa sisaisiin
ja ulkoisiin sidosryhmiin. Sisaisia sidosryhmia ovat esimerkiksi yrityksen tyontekijat, kun taas ulkoi-
sia sidosryhmia ovat ne tahot, jotka vaikuttavat yrityksen toimintaan sen ulkopuolella. (Busi-
nesscredit, 2019)

Sisaisia sidosryhmia tyopaikallani ovat Service Desk, esimiehet ja asiantuntijatiimit. Service Desk
ammattilaisena olen suoraan yhteydessa asiakkaisiin ja asiakkaat minuun. Minun osaamiseni ja
kykyni ovat ratkaisevia tekijoitd nopean ja laadukkaan palvelun tarjoamiseksi asiakkaille. Esimiehet
tydpaikalla tukevat isommissa asioissa ja he valvovat, etta tydpaikalla ty6t sujuvat tehokkaasti ja
mutkattomasti. Tilanteen vaatiessa esimiehet voivat ohjata asiakkuuksia tydntekijoiden valilla, luo-
den mahdollisuuden paneutua vaativampaan asiakkuuteen. Asiantuntijatiimin jasenet ovat henki-
16it4, jotka omaavat kaikki asiakkuudet. Heita pidetaan tydyhteisdssa suuressa arvossa heidan am-

mattiosaamisensa vuoksi.

Ulkoisia sidosryhmia ovat loppukayttajat, laitetoimittajat, sovellustoimittaja, asiakkaiden tietohallinto
ja ulkoistetut tukipalvelut. Loppukayttajat edustavat asiakasyritystemme henkilékuntaa ja heidan
tietohallintonsa on suoraan vuorovaikutuksessa heidan kanssaan. Yrityksemme hankkii asiakkail-
lemme laitteita, kuten tietokoneita ja siihen tarvittavia oheislaitteita ja puhelimia laitetoimittajien
kautta. Sovellustoimittajat muodostavat kokonaiseen, joka kattaa erilaiset sovellukset, joita asiak-
kaamme kayttavat. Nama sovellukset voivat olla peraisin asiakkailtamme itseltdan ilman, etta ne
ovat hankkineet niitd meidan kauttamme. Lahituki on ulkoistettu tukipalvelu, joka hoitaa kumppa-

niyrityksen asiakkaiden teknisia ongelmia paikan paalla.

Mielestani sisaisten sidosryhmien intressit keskeisen tyon kannalta ovat johto ja esimiehet. Johto
haluaa, ettd Service Desk toimii tehokkaasti ja séastaa aikaa ja resursseja organisaatiolta. Lisaksi
asiantuntijatiimin intressina toimii nopean ja tehokkaan avun antaminen niin kayttgjille kuin Service

Desk tyontekijoille.

Ulkoisten sidosryhmien, kuten asiakkaiden intressina on, ettad heidan ongelmansa ratkaistaan no-

peasti ja tehokkaasti. Lisaksi ystavallisen ja avuliaan asiakaspalvelun saaminen. Lahituki odottaa,



etta Service Desk toimittaa selkeita ja yksityiskohtaisia dokumentaatioita ongelmista, jotta ne voi-
daan ratkaista nopeasti.

Kuvassa 1 vasemmalla puolella esitetdan tyopaikkani sisaiset sidosryhmat ja oikealla puolella esi-

tetdan tydpaikan ulkoiset sidosryhmat.

Kuva 1. Ty6paikkani sisaiset ja ulkoiset sidosryhmat.



2.3 Tyodpaikan vuorovaikutustilanteet

Vuorovaikutuksen laatu vaikuttaa merkittavasti tydyhteison hyvinvointiin ja tehokkuuteen. Siksi on
tarkeaa kiinnittdad huomiota vuorovaikutuksen perusperiaatteisiin ja niiden vaikutuksiin. Hyvat vuo-
rovaikutustaidot eivat ainoastaan auta viestinndssa ja tavoitteiden saavuttamisessa, vaan ne myds

auttavat ristiriitojen ratkaisemisessa. (Mieli 2021)

Service Desk tydntekijana olen todella paljon vuorovaikutuksessa asiakkaiden kanssa selvitta-
massa ongelmatilanteita. Vuorovaikutustilanteet ovat asiakaspalveluhenkisia tilanteita, joissa mi-
nun taytyy palvella asiakasta hanen tarpeidensa mukaan seka auttaa hanta omien taitojen mukai-
sesti. Mikali en pysty itse ratkaisemaan ongelmaa kysyn apua tydkavereiltani tai yritan etsia ongel-

maan ratkaisua internetista.

Vuorovaikutusta on myods asiakkaiden lisaksi tydkavereiden ja eri ohjelmien paakayttajien kanssa.
Tyokavereiden ja paakayttajien kanssa ratkaisemme uuden kaltaisia ongelmia, mikali minun taitoni

eivat riita niita ratkaisemaan.

Vuorovaikutustilanteet voivat aiheuttaa kaikenlaisia haasteita, kuten liian vahainen osaaminen, eri

aidinkieli minun ja asiakkaan valilla ja ymmarrys asiakkaan kuvailemasta ongelmasta.

Vuorovaikutustaitoni kehittyvat jokainen paiva ty6ta tehdessa. Ymmarran koko ajan enemman ko-
kemuksen kautta. Myds esimerkiksi englannin kielen puhuminen paivittain auttaa minua kehitty-
maan paremmaksi kielen kayttajaksi. Taman myota pystyn auttamaan asiakkaita paremmin jat-

kossa.

Tybeldmassa on valttamatonta yllapitada jatkuvaa vuorovaikutusta tyétovereiden, asiakkaiden ja yh-
teistydkumppaneiden kanssa. Toimiva vuorovaikutus tyOyhteisdssa vaatii erilaisia taitoja, kuten
keskustelua, kuuntelua ja kohtaamista. On tarkedd huomata, ettd ndma taidot eivat kehity itses-

tdan, vaan ne vaativat usein opiskelua ja harjoittelua.



3 Seurantajakson raportointi viikkoanalyyseineen

Paivakirjassa asetetaan 2 viikoin valein eri teemoja, joita seurataan. Jokaisen viikon paatteeksi kir-
joitetaan viikkoanalyysi. Viikon 1 ja 2 teemat keskittyvat perehdyttamiseen ja uuden tyon aloittami-
seen. Viikkojen 3 ja 4 teemoissa keskitytddn ongelmanratkaisuun. Viikot 5 ja 6 keskittyvat asiakas-
palvelun kehittamiseen. Viikot 7 ja 8 olivat hiljaisia, joten keskityin niissa Oman kehittymiseen ja

oppimiseen.
3.1 Seurantaviikko 1 (vko 20)
Maanantai 15.05.2023

Uusi viikko alkaa, perehdytys on takana. Aamulla Iahdin téihin hieman innoissani seka jannitty-
neend, koska paasen ensimmaista kertaa ottamaan asiakkaita vastaan. Paivani tavoitteena oli
paasta puhumaan asiakkaiden kanssa ja ratkomaan heidan teknisia ongelmiansa. Vieressani oli
kouluttaja, joka auttoi minua, jotta paasen alkuun ja han voi tarvittaessa auttaa minua, jos asiak-

kaalla on sellainen ongelma, jota en pysty itse ratkaisemaan.

Kun sain ensimmaisen puhelun linjalta olin hieman jannittynyt, mutta perehdytyksessa olin oppinut,
ettd kannattaa kuunnella asiakasta ja kirjailla yl6s muistiin joitain tarkeita asioita, joita asiakas mai-
nitsee. Ensimmainen puhelu oli onneksi yksinkertainen, se oli pelkastaan asiakkaan salasanan
vaihto. Sain vaihdettua helposti asiakkaan salasanan ja kouluttajani katsoi vieresta, etta kaikki on-
nistuu niin kuin pitaakin. Siina sitten parin puhelun jalkeen tuli vastaan levyasemien uudelleen rei-
tittdminen. Tassa kohtaa taitoni eivat tahan viela riittaneet, mutta onneksi kouluttajani neuvoi minua

jatkuvasti vieressa, jotta pystyin ratkaisemaan ongelman onnistuneesti.

Lounaan jalkeen en mennyt takaisin linjalle vaan rupesin ratkomaan tyopyyntdja, joita perehdytta-
jani oli laittanut minulle. Tydpyyntdna tuli vastaan ohjelman asennus. Otin asiakkaaseen puheli-
mitse yhteytta, jotta saan selville, olisiko hanelld aikaa katsoa etayhteydelld asennusta. Asennus

saatiin suoritettua onnistuneesti.

Tiistai 16.05.2023

Tyo6paivani alkoi tavanomaiseen tapaan, kun olin asettanut paivan tavoitteet. Paatin keskittya
enemman puhelinlinjalla asiakkaiden vastaanottamiseen ja samalla pyrkia pienentamaan omaa

ty6jonoani.



Ensimmaiseksi paatin keskittyd ohjelman asennukseen asiakkaan koneelle. Tutustuin hieman oh-
jelman asennus ohjeisiin, joita 16ytyy tydpaikan palvelimelta. Otin yhteytta viestilla asiakkaaseen,
etta olisiko hanella aikaa etayhteydelld katsoa asennusta. Kun sain asiakkaalta myontavan vas-
tauksen, annoin asiakkaalle etayhteyslinkin, jolla paasen suorittamaan asennuksen asiakkaan tie-
tokoneelle. Asennuksessa ei tullut ongelmia vastaan ja lopuksi asiakas testasi ja totesi ohjelman

toimivaksi.

Lounaan jalkeen menin linjaan ottamaan asiakkaita vastaan mika rupesi tuntumaan jo normaalilta.
En kokenut enda jannityksen tunteita kohdata asiakkaita puhelimitse. Loppupaiva meni hyvin asi-

akkaiden teknisten ongelmien ratkomisessa.

Keskiviikko 17.05.2023

Paivani alkoi mukavasti, oli kiva paasta oppimaan uutta ja parantamaan omia asiakastaitojani. Pu

helinlinjoilla paasin olemaan lounaaseen asti ja mitdan suurempaa ongelmaa ei tullut vastaan.

Lounaan jalkeen katsoin omaa ty6jonoani, missa oli kolmen eri ohjelman asennus asiakkaan ko-
neelle. Kouluttajani kanssa katsoin kaikille kolmelle asennusohjeet valmiiksi ennen kuin 1&ahdin ta-
voittelemaan asiakasta. Soitettuani asiakkaalle rupesin suorittamaan etayhteydelld ensimmaisen
ohjelman asennusta. Tama onnistui helposti mutta toisen ohjelman asennuksen yhteydessa tuli
ongelma. Asiakkaan kone meni jotenkin rikki mitéa en pystynyt etdyhteydella ratkaisemaan. Tasta
tuli hieman huono omatunto, koska koneeseen tuli jotain vikaa. Kouluttajani sanoi kuitenkin, etta
syy ei ole minun, koska suoritimme asennuksen ohjeiden mukaisesti. Kyseinen tyépyyntd piti siir-

taa asiakkaan lahitukeen missa kone voidaan korjata.
Helatorstai 18.05.2023
Perjantai 19.05.2023

Tyo6paivani tavoitteena oli paasta toimimaan itsenaisesti puhelinlinjalla. Onneksi vieressani istui

viela kouluttajani, joka pystyi olemaan apunani, mikali tarvitsen apua.

Ensimmaiseksi rupesin purkamaan omaa tydjonoani, missa oli hieman helpompia asiakkaiden tek-
nisia ongelmia. Aloitin aluksi tekemaan salasanan vaihtoja, mitkd ovat yksinkertaisia. Sen jalkeen
siirryin tekemaan asiakkaiden koneille etdyhteydella ohjelmien asennuksia, joista oli tullut tydpyyn-
téja. Nama onnistuivat melko helposti, hieman tarvitsin apua kouluttajaltani muutaman ohjelman

asennuksessa.

Loppupaivan olin puhelinlinjassa, jossa tuli vastaan aivan uusia ongelmia, joita en pystynyt itse rat-

kaisemaan mutta kouluttajani neuvoilla selvisin naista hyvin.
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Viikkoanalyysi, viikko 1 (vko 20)

Tarkea osa uuden tydntekijan kokemusta on saada riittava perehdytysta, mutta perehdytyksen
merkitys ulottuu kauemmaksi kuin pelkastaan oppimisen ja koulutuksen tarpeeseen. Tydyhteison
tehtava on tervetulleeksi toivottaminen. Uusi tydntekija, joka tuntee olevansa tarkea osa tiimia, on
todennakdisemmin motivoitunut ja sitoutunut. TAma ei ole vain johtajien vastuulla, vaan jokaisen
tyontekijan. (Opetushallitus s.a.)

Taman viikon tarkein asia oli paasta tutustumaan ohjelmiin ja paasta olemaan puhelinlinjassa asi-
akkaiden kanssa. Ohjelmia mita asennetaan asiakkaiden tietokoneille, on todella suuri maara, jo-
ten voisi sanoa, etta kaikki ohjelmat olivat minulle aivan uusia. Ty0 itsestaan on minulle uutta ja ai-
kaisempaa kokemusta ei I0ydy, mutta perusosaaminen on hallussa. Perehdytykset auttoivat minua
todella paljon, niissa oppi paljon asiakaskohtaamista ja kuinka 10ytaa tietoa teknisten ongelmien
ratkaisemiseen. Taman viikon tavoitteisiin paastiin ohjelmien tutustumisen ja itsenaisesti linjassa

olemisen suhteen hyvin

Viikon aikani huomasin jo Service Deskin tarkeyden organisaation toiminnassa. Kun on ulkoistettu

IT-tuki se helpottaa yrityksen toimintaa.
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3.2 Seurantaviikko 2 (vko 23)
Maanantai 05.06.2023

Lomalta palattuani olin hieman vasynyt mennessani téihin, mutta oli kumminkin mukava paasta ar-
keen takaisin. Alussa ajattelin hieman, ettd muistaako kaikkea mita tdissa oli opeteltu ennen lo-
malle lahtemista, mutta kylla koulutukset tulivat nopeasti mieleen, kun vain paasin tekemaan toita.
Paiva meni mielestani ihan hyvin. Suoritin muutaman minulle uuden ohjelman asennuksen asiak-
kaille ja salasanan vaihtoja tein muutamia. Loppupaivasta tuli asiakas, jolla oli tydpuhelimen
kanssa ongelmia. Naissa suuri este on, ettd en voi ottaa etayhteyttd puhelimeen, joten en voi kuin
neuvoa asiakasta ongelmassa. Tahan ongelman ratkaisuun minulla meni noin puolitoista tuntia,

enka saanut puhelinta korjattua, joten se piti laittaa lahitukeen.
Tiistai 06.06.2023

Tiistai alkoi tavalliseen tapaan. Tehtavanani oli tissa olla linjalla vastaamassa asiakkaille ja siina
samalla hoitaa tydjonoani pienemmaksi. Itsenaiseen tydskentelyyn pystyin jo paremmin, mutta
kylla sitd apua on helppo kysya viereiselta kollegalta, mikali joku on vapaana. Tama tuo kumminkin
tehokkuutta tydntekoon, kun ongelma saadaan ratkaistua asiakkaalle nopeammin. Linjalta tuli asia-
kas vastaan, joka tarvitsi apua Excelin taulukossa. Naissa on monesti haasteena, etta on vaikea
lahted ratkomaan ongelmaa, kun ei tieda kuka taulukon on tehnyt ja missa virhe ilmenee. Sain
kumminkin kollegani avustuksella tehtya ratkaisun, johon asiakas oli tyytyvainen. Suljin tydpyynnon
noin tunti sen jalkeen tydpyynto tuli takaisin minulle, koska asiakas ei ollutkaan tyytyvainen ratkai-
suun. Soitettuani uudelleen asiakkaalle I0ysimme uuden ratkaisun ongelmaan noin tunnin yrittami-

sen jalkeen. Suljin tydpyynndn ja paiva alkoi olla valmis.
Keskiviikko 07.06.2023

Tanaan tdihin paastyani, avasin koneen ja huomasin, etta eilinen Excel tydpyyntd oli tullut takaisin,
koska asiakas ei ollutkaan tyytyvainen ratkaisuun. Lahdin suoraan ensitéikseni soittamaan asiak-
kaalle, ettd miten voisin vield auttaa hanta taulukon kanssa. Noin tunnin mietiskelyjen ja netista
I8ytyvien ohjeiden avulla en paassyt enaa pidemmalle asiassa. Sovin asiakkaan kanssa, etta teen
tasta tyopyyntd siirron toiselle tiimille. Hieman lounaan jalkeen oli timipalaveri, missa kdvimme |api

uusia ohjeistuksia ja malleja. Loppupaivan tavoitteena oli, lyhentaa omaa tyojonoa ja olla linjalla.
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Torstai 08.06.2023

Torstai alkoi tavalliseen tapaan. Tavoitteena on oppia uutta asia ja pyrkid olemaan enemman itse-
naisempi tydssa. Kouluttajani oli perehdytys viikolla siirtanyt minun tyéjonooni ohjelman asennuk-
sen, jossa kestda muutamia tunteja. Olin aikaisemmin asiakkaan kanssa sopinut, etta kello 12 soi-
tan hanelle ja suoritan asennuksen. Hieman ennen asennusta, etsin valmiiksi asennus ohjeet ja
mista voin suorittaa asennuksen. Kello 16i 12:00, soitan asiakkaalle ja rupean etayhteydella suorit-
tamaan asennusta. Pienid ongelmia asennuksen yhteydessa sattui, mutta viereinen kollegani pys-
tyi nopeasti minua auttamaan padsemaan ohitse niista. Asennuksessa kesta kaiken kaikkiaan kol-

misen tuntia, sen ohella suoritin chat pyyntdja ja otin muutaman puhelun linjasta silla aikaa.
Perjantai 09.06.2023

Perjantai alku paivasta linjalta tuli perusongelmia vastaan. Piti ohjeistaa asiakkaita, ettd missa voi
vaihtaa salasanoja ja milla kayttaja tiedoilla kirjaudutaan eriohjelmiin. Loppupaiva oli hiljaista lin-

joilta ei tullut kuin muutamia asiakkaita ja chat pyyntojakin vahan.
Viikkoanalyysi, viikko 2 (vko 23)

Kun opettelee uutta asiaa, on kaytanndéssa mahdotonta olla tekemattd virheita jossain vaiheessa.
On tarkeda ymmartaa, etta virheiden tekeminen ei ole vaarin, vaan se kuuluu oppimisprosessiin.
Oikea rohkeus nakyy, kun uskaltaa mydntaa virheensa ja oppia tilaisuudesta. Ensimmaisen kuu-

kauden aikana voi nopeuttaa oppimista menemalld mukavuusalueen ulkopuolelle. (Vikman 2022)

Toinen tydviikko oli rankka, mutta opin paljon seka sain ratkaistua asiakkaiden ongelmia. Toinen
viikko tdissa sujui jo hieman helpommin kuin ensimmainen, mutta myds ongelmia viikon aikana

syntyi. Ongelmista selvisin kollegoiden avustuksella sekd omilla tiedonhakutaidoilla netista.

Viikon aikana ratkaisin useita erilaisia ongelmia ja esimerkiksi vaativan ohjelma-asennuksen asiak-

kaalle etayhteyksia kayttaen.

Koen paasseeni talla viikolla perehtymaan tyéhdén paljon enemman ja sain opittua paljon uutta.

Viikko sujui aikaisempaa viikkoa paremmin, mutta vielad on paljon opittavaa.
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3.3 Seurantaviikko 3 (vko 24)
Maanantai 12.06.2023

Kolmas seurantaviikko alkoi rauhallisesti. Tydjononi nayttaa hyvalta, ei ole kuin parin asiakkaan
ongelmat ratkaisematta. Linjaan menin suoraan aamusta, missa vastaan tuli asiakkaita, joille oli
tehty pilvitydaseman paivitys. Tassa paivityksessa on tullut monille ongelmia vastaan, mitd emme
aikaisemmin ole voineet ratkaista etana, koska emme voi ottaa yhteytta tietokoneeseen. Kollegani
mainitsi minulle tavan, jolla voin auttaa asiakkaita, jotta ei tarvitse lahitukeen tehda siirtoa. Talla uu-
della tavalla sain asiakkaiden koneita korjattua, etta asiakas paasi taas kayttamaan tietokonetta.
Moni asiakkaista voi tehda etana toita, mutta tdhan he tarvitsevat VPN-yhteyden, jotta voivat kayt-
taa organisaation palvelimia. Moni soitto koski, ettéd asiakas ei paase kirjautumaan palvelimien si-

vuille. Tahan helppona ratkaisuna on ottaa etayhteys tietokoneeseen ja laittaa VPN-yhteys paalle.
Tiistai 13.06.2023

Tanaan paiva alkoi rauhallisesti. Linjasta ei tullut ensimmaiseen tuntiin kuin vain muutama asiakas.
Heita pystyin nopeasti ja helposti auttamaan, koska heidan ongelmansa liittyivat, etana ei paase
kirjautumaan SAP jarjestelmaan. Tahan ratkaisuna oli ottaa etdyhteys asiakkaan tietokoneeseen ja

laittaa heille VPN-yhteys paalle.

Minulla oli sovittu asiakkaan kanssa télle paivalle ohjelman asennus kello 12 jalkeen. Soitin asiak-
kaalle ja suoritin etdyhteydelld ohjelman asennuksen. Asiakas testasi ohjelmaa ja totesi sen toimi-
van normaalisti. Loppupaiva kului myds rauhallisesti, muutamia eri ohjelmien asennuksia suoritin ja

sain purettua tydjonoani.
Keskiviikko 14.06.2023

Tanaan aamusta lahdin poimimaan yleisesta tydjonosta tydpyyntdja, joita kukaan ei ollut viela otta-
nut nimiinsa. Lahdin tavoittelemaan muutamaa asiakasta viestilla, etta olisiko heilla tanaan aikaa
etayhteydella tutkia kyseisia ongelmia. Nopeasti sain vastauksia parilta asiakkaalta, etta heille ei

onnistu tana paivana, joten sovimme huomiselle tapaamiset.

Linjalta tuli asiakas, joka tarvitsi apua SAP Logon kirjautumisessa. Lahdin etayhteydella tutkimaan
asiaa, siina selvisi, ettd han oli unohtanut salasanan. Mina en pysty vaihtamaan SAP Logon sala-
sanaa, joten ohjeistin hanta mista salasanan voi vaihtaa, kun rupesimme kirjautumaan SAP Por-

taaliin, mista salasana pitaa vaihtaa, kavi ilmi, ettd han on unohtanut myoés sinne salasanan.
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Tanne mina pystyn vaihtamaan asiakkaalle salasanan, joten uusin sen ja ldhetin turvapostilla sen
asiakkaalle. Asiakas paasi uudella salasanalla kirjautumaan SAP Portaaliin, missad neuvoin hanta

vaihtamaan SAP Logon kirjautumisen salasanan.

Loppupaivasta oli kesadkuukausi palaveri mika kesti puolitoista tuntia. Palaverin jalkeen siirryin ta-
kaisin linjalle, missa ei tullut kuin muutama asiakas minulle ja heille pystyin tarjoamaan nopeaa

apua.

Torstai 15.06.2023

Tydpaiva lahti kayntiin perinteiseen tapaan. Aamun ensimmaiset pari tuntia oli hiljaista, joten keski-
tyin purkamaan omaa tydjonoani, seka yhteista tydjonoa. Yhteisesta tydjonosta kerkesin poimia

pari helppoa ohjelman asennusta, jotka sain suoritettua ilman ongelmia.

Lounaan jalkeen lahdin ratkomaan kahta tyopyyntéa mitkd minulla oli ollut jo pidempaan tyo-
jonossa. Soitettuani molemmille heidan tekniset ongelmansa, eivat olleet enaa ajankonhtaisia, joten

paasin sulkemaan molemmat tyopyynnot.

Linjalta tuli verkkolevy ongelma vastaan. Asiakas ei padse kayttdmaan jostain syysta verkkolevya.
Yleensa nama ovat helppoja korjata mutta tassa tapauksessa en saanut yhdistettya verkkolevya
takaisin asiakkaan kayttéon, joten sovin asiakkaan kanssa, etta palaan asiaan, kun olen 16ytanyt

ratkaisun.
Perjantai 16.06.2023

Tanaan tavoitteenani on hoitaa eilisesta jaanyt verkkolevy ongelma, johon en |6ytanyt ratkaisua.
Aamu menin suoraan linjalle ja samalla kuin odotin saapuvaa puhelua, rupesin etsimaan ratkaisua
verkkolevy ongelmaan. En I6ytanyt ratkaisua pienen etsinnan jalkeen, joten kysyin kouluttajaltani
apua ja han ehdotti, etta siirrdn tydnpyynnon toiseen jonoon. Lounaan jalkeen huomaan tydpyyn-
non tulleen takaisin minulle. Katsoin dokumentista mita he olivat tehneet ja heidan mukaansa
kaikki pitaisi olla kunnossa ja verkkolevyn voisi kdyda asiakkaalle laittamassa uudelleen kayttoon.
Vielakaan verkkolevyn lisddminen ei mennyt niin kuin pitdakin, mutta muutaman yrityksen jalkeen

se yhdistyi ja asiakas paasi kayttdmaan verkkolevya.

Taman perjantain loppuilta meni niin kuin muutkin perjantait, linjassa on hiljaista ja chat pyyntdja-

kaan ei tullut paljoa yhtaan.
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Viikkoanalyysi, viikko 3 (vko 24)

Ongelmanratkaisu vaatii monipuolista tiedonkasittelya, joka sisaltdd muun muassa kyvyn havaita
ongelmia, ymmartaa sita kielellisesti, hyddyntaa tydmuistia, keskittdd huomio olennaiseen ja ohjata
toimintaa sujuvasti. Ongelmatilanteessa yritetaan 16ytaa ratkaisu joko etenemalla yksityiskohdista
kohti yleistd kokonaiskuvaa tai painvastoin, riippuen tilanteesta ja ongelman luonteesta. (Terveys-
kyla 2021.)

Tama seurantaviikko oli melko tavanomainen ja se alkoi hiljaisesti. Ty6jononi pysyi koko ajan hy-
vassa tilanteessa ja vain muutamien asiakkaiden ongelmat odottivat ratkaisua. Paljon tuli ongelmia
vastaan pilvitydaseman paivityksen kanssa, mutta nama ongelmat tulivat tutuksi viikonaikana, jo-

ten pystyin tarjoamaan nopeaa ja laadukasta apua kayttajille.

Kaiken kaikkiaan viikko oli tasapainoin ja sain ratkaistua erilaisia ongelmia. Onnistuin viikonaikana
oppimaan paljon uutta, mika tulee parantamaan tehokasta tyontekoani. Viikon aikana huomasin,
ettd tykkaan ratkoa asiakkaiden isompia ongelmia ja sellaisia, joihin joudun ndkemaan paljon vai-

vaa ja ongelmaratkaisukykya.
3.4 Seurantaviikko 4 (vko 25)
Maanantai 19.06.2023

Neljas seurantaviikko alkoi ja ty6t [&htivat aluksi kdyntiin normaaliin tapaan. Muutamia salasanan
vaihdoksia tuli vastaan, seka pilvipaivitys ongelmia. Asiakkaiden on pakko vaihtaa siirtda tydasema
pilveen, naissa on tullut ongelmia asiakkaille mitéd olemme kollegoiden kanssa ratkoneet. Suurin
osa naista pyynndistd menee lahitukeen, koska on vaikea auttaa asiakasta, kun ei voi luoda etayh-

teytta asiakkaan tietokoneeseen, joka on paivityksessa.

Kahvitauon jalkeen saan linjalta monia puheluita, joiden ongelmia en pystynyt ratkaisemaan heti ja
nama siirtyivat minulle tyéjonoon odottamaan, etta |10ydan ratkaisun. Yksi naista oli mielenkiintoi-
nen, silla asiakkaalla ei toiminut tydpuhelimessa Outlook sovellus. Lahdin ratkomaan ongelmaa
katsomalla, onko meille nakyvissa kannykan tiedoissa, jotain ongelmia ja siella oli turvallisuus pu-
naisella, eli Outlook ei sen takia aukea. Ohjeistin asiakasta tekemaan kannykka ohjelmalla turvalli-
suus tarkastuksen mutta ohjelma sanoi, etta uhkia ei ole. Seuraavaksi ohjeistin poistamaan turvalli-
suus ohjelman kannykasta ja asentaa sen takaisin mutta jostain syysta asiakas ei voinut poistaa
ohjelmaa, vaikka sen pitaisi olla mahdollista. Taman jalkeen kysyin kollegoiltani apua ja heidan oh-
jeillansa neuvoin asiakasta paivittamaan puheliman ja tekemaan uuden tarkistuksen mutta nama-
kaan ei auttanut ongelmaan. Tassa vaiheessa kerroin asiakkaalle, ettd teen lisda selvityksia ja pa-

laan asiaan ratkaisun |0ydyttya.
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Tiistai 20.06.2023

Tiistai paiva alkoi tavalliseen tapaan. Toimistolle saapuessani avasin tietokoneen ja avasin tarvitta-
vat ohjelmat valmiiksi. Kun kello oli kahdeksan ja menin linjalle, sain suoraan ensimmaisen puhe-
lin. Asiakas tarvitsi apua verkkolevyjen kanssa, ne olivat jostain syysta lakanneet toimimasta. Otin
suoraan etdyhteyden asiakkaan tietokoneeseen ja rupesin kdymaan lapi vianmaarityksen vaiheita.

Ongelman sain ratkaistua etayhteydelld, kun irrotin verkkolevyt pois ja reititin ne uudelleen.

Paivan mittaa sain ratkaisevaksi monia muita ongelmia. Osa niista oli pienia, kuten salana oli
unohtunut tai tulostusongelmia, kun taas toiset olivat monimutkaisempia, kuten verkkoyhteyden vi-
anmaaritys. Jokainen tapaus oli hieman erilainen, joten paasin kayttdmaan luovuuttani ja ongel-

manratkaisutaitojani.
Keskiviikko 21.06.2023

Paiva alkoi suhteellisen rauhallisesti, joten rupesin tarkastelemaan avoimia tiketteja, mita voisin ot-
taa itselleni hoidettavaksi. Otin itselleni muutaman ohjelman asennuksen, joita olin suorittanut jo
aikaisemmin. Lahdin tavoittelemaan ensimmaista asiakasta Microsoft Teams viestilla, etta olisiko
hanella tdndan aikaa katsoa asennusta etdyhteydellda. Kun odottelin vastausta, sain linjalta puhelin
koskien tulostus ongelmaa. Otin suoraan etdyhteyden asiakkaan koneeseen ja pyysin hanta nayt-
tdmaan, miten ongelma ilmenee. En osannut suoraan ratkaista ongelmaa, joten Iahdin etsimaan
ohjeita palvelimelta ongelmaan. LOysin muutaman ratkaisun, mutta mikaan ei kuitenkaan auttanut
tahan. Kysyin apua kollegalta, joka ohjeisti minua poistamaan sovelluksen missa tulostus ongelma
iimenee ja asentamaan uudelleen. Tamakaan ei auttanut ongelmaan, joten sanoin asiakkaalle, etta

etsin ratkaisun ja palaan sitten asiaan.

Sain Teams viestiin vastauksen, ettd ohjelman voisi tulla asentamaan etayhteydella, kun minulle
vain sopii. Soitin asiakkaalle ja loin heti etdyhteyden asennusta varten. Asennus onnistui hyvin ei
tullut mitdan ongelmia vastaan. Taman jalkeen soitin toiselle asiakkaalle, jolla oli ohjelman asen-
nus pyynto ja paasin sen suorittamaan saman tein. Tassakaan asennuksessa ei tullut mitaan on-
gelmia vastaan ja asiakas Kiitteli nopeasta asennuksesta. lltapaivalla oli palaveri, missa kavimme

I&pi pienida muutoksia, mita tulee olemaan ja missd mennaan talla hetkella.
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Torstai 22.06.2023

Oli todella mukava lahtea t6ihin, kun tiesi perjantain olevan vapaapaiva juhannusaaton takia. Alku-
tydpaiva oli aika kiireinen paljon tuli puheluita linjalta, mutta nama olivat pienia ongelmia, mitka

pystyin ratkaisemaan suoraan.

Kollegani laittoi minulle viestia koskien keskiviikkoista ongelmaa tulostuksen kanssa. Hanella oli
ratkaisu idea mika saattaisi auttaa. Lahdin tavoittelemaan asiakasta puhelimitse, etta olin |0ytanyt
mahdollisen ratkaisun tulostus ongelmaan. Asiakkaalle oli aikaa juuri hyvin heti katsoa etayhtey-
della tulostus ongelmaa. Tein kollegani antamat ratkaisut kayttajan koneella ja tdman jalkeen tulos-

tus rupesi toimimaan normaalisti.

Lounaan jalkeen oli hiljaista linjassa, joten rupesin katselemaan avoimia tiketteja mita voisin rat-

kaista. Sain muutaman sielta otettua itselleni ja ratkaistua ongelmat asiakkaille helposti.
Juhannusaatto 23.06.2023
Viikkoanalyysi, viikko 4 (vko 25)

Kun ryhdytaan ratkaisemaan ongelmaa, taytyy ensin ymmartaa, minkalainen ongelma on ky-
seessa. Taman saavuttamiseen voidaan kayttaa erilaisia lahestymistapoja, kuten kysya itseltaan.
mista ongelma tarkalleen ottaen koostuu, missa se ilmenee, milloin se alkoi, miten se tapahtui ja
miksi se tapahtui. Yhteenvetona on tarkeaa investoida aikaa ongelman yksityiskohtien selvittami-
seen. Ongelman tarkastelulla erilaisten kysymysten ja nakdkulmien kautta voidaan merkittavasti

helpottaa sen ratkaisua. (Nyyti s.a.)

Viikko tuntui erittain lyhyeltd juhannuksen takia. Neljan tyopaivan aikana sain muutamia haastavia
tehtavia, kuten yhden Outlook -sahkdpostiongelman. Asiakkaalla ei toiminut puhelimessaan Out-
look -sahkdposti, joten tdssa jouduin paljon etsimaan tietoa netista sekd kysymaan apua koulutta-

jaltani seka kollegoiltani.

Viikkoon mahtui myds normaaleja salasanan vaihdoksia seka perus tydjononi tyhjentamista, jotka

sisalsivat pikkutehtavia.
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3.5 Seurantaviikko 5 (vko 26)
Maanantai 26.06.2023

Paivani alkoi perinteiseen tapaan. Toimistolle saavuttuani avasin tietokoneen ja tarvitut ohjelmat
valmiiksi. Tehtavanani on olla linjassa ja chatissa auttamassa asiakkaita. Puhelua tuli suoraan, kun
menin linjalla. Ensimmaisen asiakkaan ongelmana oli, ettd han oli tehnyt pilvipaivityksen viimevii-
kolla omalle tyétietokoneelle ja tandan kun han tekee etana t6ita ei paase kirjautumaan SAP Por-
taaliin netissa. Lahdin heti ottamaan etayhteytta asiakkaan tietokoneeseen, koska olin varma mista
ongelma johtuu. Kun sain etdyhteyden tietokoneeseen, laitoin hanelle paalle Cisco VPN ohjelman.
Tama antaa asiakkaille paasyn firman palvelimille kun, he eivat tydskentele toimistolla. Asiakas

kiittele nopeasta ratkaisusta.

Toisena puheluna asiakas tarvitsi apua turvatulostuksen kayttdmisessa. Hanella oli kadonnut tur-
vatulostuksen valinta tietokoneelta. Otin etayhteyden tietokoneeseen ja l1ahdin tutkimaan ongel-
maa. Paatin kokeilla ensimmaiseksi helppoa ratkaisua, eli 1ahdin lisdamaan turvatulostuksen takai-
sin asiakkaan koneelle. Kun olin lisdnnyt tulostuksen takaisin koneelle, asiakas testasi ja totesi sen

taas toimivaksi. Loppupaiva kului nopeasti, ennen kuin huomasinkaan, oli paiva jo ohitse.
Tiistai 27.06.2023

Tanaan aamusta lahdin tarkastelemaan omaa tydjonoani ja tavoitteenani oli tavoitella asiakkaita,
joiden kanssa olin sopinut aikaisemmin ohjelmien asennuksia ja pyrkia etsimaan ratkaisuja selvitta-

mattémiin ongelmiin.

Asiakkaalle piti asentaa PDF muokkaus ohjelma. Taman ohjelman asennus oli minulle jo entuu-
destaan tuttu, silla olin asentanut jo saman ohjelman pariin kertaan. Soitin asiakkaalle ja hanelle
sopi hyvin hoitaa asennus saman tein. Otin etdyhteyden tietokoneeseen ja siirsin omalta koneelta
asennus tiedoston asiakkaan koneelle ja suoritin asennuksen. Ohjelman asentamisessa ei mennyt

kuin noin kymmenen minuuttia ja se toimi normaalisti, kun asiakas testasi sita.

Taman jalkeen menin linjalle ja saman aikaisesti laitoin asiakkaalle Teamisissa viestia, ettd onko
hanen ongelmansa ratkennut. Tassa oli kyseessa, etta asiakas oli aloittamassa tekemaan pilvipai-
vitystd mutta jostain syysta hanen tietokoneellansa ei nakynyt asennus valintaa. Pienen hetken jal-
keen asiakas vastasi ja kertoi ongelman viela olevan elossa. Laitoin viestia menemaan tasta ta-
pauksesta eteenpain, sellaiselle ihmiselle, joka osaa ratkoa naita paremmin. Han kertoi lisdavansa
asiakkaan takaisin ryhmaan, mista han oli jostain syysta pudonnut pois. Taman jalkeen asiakkaan

pitaisi pystya aloittamaan pilvipaivitys. Sanoin asiakkaalle, etta tarkistaa kymmenen minuutin
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paasta nakyykd tietokoneella taas asennus valinta. Asiakas laittoi minulle noin tunnin kuluttua

Teams viestilla, ettd asennus valinta nakyy ja han aikoo suorittaa asennuksen.
Keskiviikko 28.06.2023

Tanaan on jalleen tydpaiva Service Deskissa. Herasin hyvissa ajoin ja valmistauduin tydpaivaan

innokkaana, koska odotin uusia haasteita ja paasta oppimaan uutta.

Sain puhelun asiakkaalta, jolla oli havinnyt pilvipaivityksen jalkeen Microsoft OneNote kaikki tie-
dosto tyopoyta versiosta. Lahdin etayhteydella tutkimaan ongelmaa ja I6ysin kadonneet tiedostot
asiakkaan pilvesta. OneNote tiedostoja oli siella paljon, joten pyysin asiakasta kertomaan mitka

kaikki tiedostot halutaan palauttaa. Sain onnistuneesti palautettua asiakkaan valitsemat tiedosto.

Lounaan jalkeen sain puhelun, jossa Outlookista oli havinnyt sdhkdpostin vastaanotto kansioita.
Naissa on monesti kyseessa, ettd kansiot ovat syysta tai toisesta siirtynyt toisen kansion alle tai ne
on poistettu. Tarkistin etdyhteydelld poistetut tiedostot ne eivat olleet siella, joten epailin niiden ol-
leen siirtyneen. Lahdin tarkistamaan kansioita, jolloin asiakas kertoi, etta oli itse aikaisemmin kay-
nyt 1api kaikki kansiot ja toiset kansioit eivat ole siella. Uskoin asiakasta ja lahdin etsimaan ratkai-
sua muualta. En I6ytanyt internetistd mitdan, joten paatin kysya apua kollegalta. Han ohjeisti minua
tarkistamaan kaikki kansiot uudelleen, ettad onko toiset kansiot niiden alla. Pienen tutkinnan jalkeen
kadonneet kansiot I6ytyivat toisten kansioitten alta. Asiakas pahoitteli, ettd ei ollut itse huomannut

kansioiden olevan siella.
Torstai 29.06.2023

Tanaan minulla oli pomon kanssa sovittu keskustelu iltapaivalle, missa kdymme lapi urani tavoit-

teita ja kuinka minulla on ylipdatansa mennyt toissa.

Linjalta sain aamusta vastaan muutamia helpompia keikkoja, jotka onnistuin ratkaisemaan saman
tein. Nama olivat salasanan uusintoja ja VPN yhteyden laittamista paalle asiakkaille, jotka tekivat

toita toimiston ulkopuolella.

Hieman ennen kuin minulla piti olla keskustelu pomoni kanssa, sain linjalta puhelun, jonka on-
gelma oli minulle aivan uusi. Asiakkaalta puuttui SAP ohjelmasta lisdosa. Lahdin selvittdmaan on-
gelmaa ja en Idytanyt mitdan ratkaisua tahan. Kysyin muutamalta kollegaltani ja hekaan eivat
osanneet auttaa minua. Tassa kohtaa puhelua oli mennyt jo pari kymmenta minuuttia ja minun ko-
koukseni oli pitanyt jo alkaa. Laitoin pomolleni viestia, etta olen selvittdmassa asiakkaan ongelmaa
ja tulen kunhan olen saanut ongelman ratkaistua. Asiakas totesi, etta lisdosan pitaisi asentua auto-

maattisesti, kun SAP ohjelman asentaa koneelle. Paatin poistaa SAP ohjelman asiakkaan koneelta



20

ja asentaa sen takaisin. Tama kesti noin kaksi kymmenta minuuttia. Kun lopulta ohjelma oli asentu-

nut, asiakas tarkisti, etta lisdosa oli myos asentunut.

Perjantai 30.06.2023

Tyo6paiva l1ahti hiljaisesti kayntiin, joten rupesin purkamaan avointa tydjonoa. Otin itselleni asennus
keikan ja salasanan vaihdon. Lahdin tavoittelemaan molempia asiakkaita Teams-viestilla kysyen,

etta olisiko tanaan aikaa katsoa tyopyyntoja.

Silla valin sain chatista kysynnan, etta kuinka asiakas voi vaihtaa SAP Logonin salasanan. Ohjeis-
tin kayttajaa, kuinka se tehdaan ja odotin vastausta asiakkaalta, saiko vaihdettua salasanan onnis-
tuneesti. Asiakas pienen hetken jalkeen ilmoitti saaneensa vaihdettua salasanan. Tassa kohtaa
sain Teams-viestin, ettd ohjelman voisi tulla asentamaan, kunhan vain minulle sopii. Soitin suoraan
asiakkaalle ja loimme etayhteyden tietokoneeseen. Tdman ohjelman asennus oli minulle aivan
uusi, joten 1ahdin etsimaan asennus ohjeita ja tdman jalkeen suorittamaan asennusta. Ohjelma
vaati muutaman eri salasanan, joita minun piti kysya ulkoiselta tekijaltd. Onneksi han oli Teamissa
paikalla, joten sain salasanat heti hanelta ja pystyin suorittamaan asennuksen loppuun asiakkaalle.

Asennus onnistui hyvin ei tullut ongelmia vastaan.

Loppupaiva meni hiljaisesti suuria tydpyynto ei tullut vastaan. Tuli vain muutamia pienid ongelmia
mitk& pystyin ratkomaan suoraan. Toinen asiakkaista, joille piti tehda salasanan vaihdos ei vastan-

nut ollenkaan, joten kokeilen tavoitella hanta uudestaan ensiviikolla.
Viikkoanalyysi, viikko 5 (vko 26)

Asiakaspalvelutyd on haastavaa puuhaa. Harvemmin jonoja muodostaa siksi, etta asiakkaat halu-
aisivat antaa positiivista palautetta. Yleensa yhteydenoton taustalla piilee jokin ongelma, kuten

virhe laskussa tai pettymys ostetusta tuotteesta. Asiakaspalvelijan on pysyttava tilanteen tasalla ja
kyettava tulkitsemaan asiakkaan viestiad, vaikka se olisi esitetty hieman epaselvasti. Vaikka yrityk-
set usein korostavat asiakaspalvelijoiden nopeutta, on tarkeda muistaa, etta laadukas asiakaspal-

velu antaa yritykselle parempaa mainosta. (Louvina 2021)

Tama viikko oli aika samanlainen kuin aikaisemmatkin tydviikot. Aiemmat tydkokemukseni toivat

minulle suoraan ratkaisun asiakkaiden muutamiin ongelmiin ja olin siita ilahtunut.

Viikolla sattui myds ongelma, jota en ollut aiemmin kohdannut eikd mydskaan kollegani osanneet
auttaa. Pienen tutkimisen ja sovelluksen uudelleenasennuksen jalkeen onnistuin ratkaisemaan asi-

akkaan ongelman seka jatkamaan paivaani.



21

Torstaina kavin esimieheni kanssa keskustelun uratavoitteistani ja sain myds hyvaa palautetta te-
kemasta tyostani. Viikon tehtavat olivat paljon ongelmanratkaisua seka tehtavia, jotka olivat minulle

entuudestaan tuttuja. Viikko oli mielestani onnistunut seka mielenkiintoinen.
3.6 Seurantaviikko 6 (vko 27)
Maanantai 03.07.2023

Saavuin aamulla toimistolle ja kavin hakemassa kahvin. Kaynnistin tietokoneen ja tarvittavat ohjel-
mat ty6paivaa varten. Huomasin yhden helpon avonaisen tiketin, joka koski salasanan vaihtoa, jo-

ten paatin ottaa suoraan sen itselleni.

Linjalle paastyani sain suoraan puhelun, jossa asiakas ilmoitti, etta ei paase kirjautumaan mihin-
kaan sisdan. Rupesin ottamaan etayhteytta tietokoneeseen mutta vahan ajan paasta, kun yhteys
ei muodostunut kysyin asiakkaalta, onko hanella ollenkaan internet yhteytta. Kavi ilmi, etta internet
yhteytta ei ollut ollenkaan. Asiakas oli mokille ja hanella oli kaytdssa mokkula mutta ei muistanut
sen salasanaa, joten sen kautta emme voineet luoda nettiyhteytta. Ohjeistin asiakasta yhdista-
maan kannykan puhelimen laturilla tietokoneeseen mutta asiakkaalla ei ollut laturia mukana. Tassa
vaiheessa ohjeistin hanta laittamaan kdnnykasta Hotspotin paalle milla voisi langattomasti jakaa
nettiyhteytta tietokoneeseen. Tassa ilmeni ongelmana, etta tietokone ei tunnistanut puhelinta ollen-
kaan. Taman jalkeen asiakas totesi, ettd parempi on lahtea tekemaan toimistolle t6ita, kun ei ole

nettiyhteytta.

Lounaan jalkeen soitin asiakkaalle, jonka tydpyynnoén olin tdndan aikaisemmin valinnut itselleni.
Asiakas vastasi suoraan ja sain vaihdettua hanelle salasanan ilman mitdan ongelmia. Loppupai-
vasta sain monia puheluita ja muutamia chat pyyntdja. Jokainen naista oli helppo, jotka sain suo-

raan ratkaistua. Mitdan vaikeaa keikkaa ei tullut tana paivana.

Tiistai 04.07.2023

Saavuin aamulla toimistolle ja tiesin paivan olevan hiljainen, koska kesalomat ovat alkaneet ja esi-
mieheni varoitteli tasta. Aloitin paivan purkamalla tyéjonoani ja olemalla linjassa samanaikaisesti.
Tyo6jonossa oli muutamia keikkoja, joihin odotin vield vastausta kolmannelta osapuolelta, joten en

saanut edistettya niitakaan.

Hieman ensimmaisen kahvitauon jalkeen sain tiedon esimieheltani, etta voisimme kouluttaa minut

uuteen asiakkuuteen, jotta t6ita riittaisi. Loppupaivddn mennessa sain muutamia puheluita, joiden
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ongelmat olivat tdssa vaiheessa minulle jo helppo hoitaa. Ty6paivani meni todella hitaasti kokonai-

suudessaan.
Keskiviikko 05.07.2023

Ta6ihin saavuttuani kaynnistin tietokoneen ja tarvittavat ohjelmat, valmistautuen paivaan. Tanaan
tarkoituksena oli katsoa heti aamusta, olenko saanut jo vastauksia sahkopostiin kolmansilta osa-

puolilta ja hoitaa vanhanasiakkuuden ongelmia.

Ensimmaisena asiakas otti yhteytta ja tarvitsi apua tulostimen kanssa. Etayhteydella pienen tutkin-
nan jalkeen en aluksi keksinyt miksi tulostin ei toimi, mutta huomasin kayttajan koneen olleen
paalle jo todella pitkan aikaa. Tietokoneen uudelleen kaynnistyksen jalkeen tulostin rupesi toimi-

maan.

Loppupaivana sain muutamia puheluita, joidenka ongelmat pysytin ratkaisemaan helposti aikai-

sempien kokemuksien myota.
Torstai 06.07.2023
Saavuin toihin 10 minuuttia etuajassa ja aloitin paivan kahvilla seka kollegani kanssa jutustelulla.

Tanaan olin saanut vastauksia sahkopostiin milla saan korjattua asiakkaiden ohjelmien ongelmat.
Lahdin teams-viestilla tavoittelemaan ensimmaista asiakasta, etta olen saanut mahdollisen ratkai-

sun hanen ongelmaansa ja milloin olisi hyva hetki katsoa asiaa etayhteydella.

Kayttgja vastasi hieman myohemmin, etta hanelle sopii vaikka nyt. Etayhteydella poistin kayttajan
koneelta kaikki tunnukset ja tyhjensin Microsoft Edgen valimuistin. Taman jalkeen asiakas paasi

taas kayttamaan ohjelmaa netissa.

Linjalta en saanut kuin muutamia puheluita paivan aikana ja niiden ongelmat pystyin ratkaisemaan

saman tein.
Perjantai 07.07.2023

Perjantai paiva oli viikon hiljaisin paiva. Sain linjalta vain paripuhelua kokopaivan aikana toinen
koski SAP Logon salasanan vaihtoa, mika asiakkaan taytyy vaihtaa itse. Etayhteydella ohjeistin

salasanan vaihdon ja asiakas Kiitteli nopeasta avusta.

Toiselle asiakkaalle pilvipaivityksen jalkeen OneNote tiedostot olivat kadonneet. Sain palautettu

etayhteydella tiedostot asiakkaalle nopeasti hanen pilvitallennuksensa kautta.
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Viikkoanalyysi 6 (vko 27)

Laadukas asiakaskokemus on merkittava kilpailuetu. Yritykset ovat alkaneet kiinnittaa entista suu-
rempaa huomiota asiakaskokemukseen, ja asiakkaat itsekin osaavat vaatia saavansa laadukasta
palvelua. Pelkka puhelinnumeron paassa odottaminen ei enaa riita, silla hyvalla palvelulle on ase-
tettu korkeat standardit. Asiakaskokemus muotoutuu ja kehittyy jokaisessa arkisessa kohtaami-
sessa yrityksen ja asiakkaan valilla. Kokeneiden asiakaspalvelijoiden roolina on luoda ja yllapitaa
positiivista kuvaa yrityksesta. Asiakaspalvelun ulkoistaminen auttaa tarjoamaan palvelua syste-

maattisella Iahestymistavalla. (Dialok 2023)

Talla viikolla tyépaivat olivat vaihtelevia. Koko tyéviikko oli rauhallista, mutta tarjosi silti muutamia
mielenkiintoisia ongelmia ratkaisevaksi. Erityisesti asiakkaan internet yhteyden puuttuminen,
vaikka sitéd en saanutkaan ratkaistua. Paasin kumminkin tarjoamaan viikonaikana nopeaa ja laadu-

kasta palvelua asiakkaille.
3.7 Seurantaviikko 7 (vko 28)
Maanantai 10.07.2023

Heindkuussa on ollut tdissa todella hiljaista. Siksi minut paatettiin kouluttaa uuteen asiakkuuteen.
Tanaan teimme minulle tunnushakemukset uuden asiakkuuden jarjestelemiin, mutta tunnukset

saapuvat vasta muutaman paivan kuluttua.

Tydpaivani oli todella hiljainen eikd minun tarvinnut hoitaa kuin muutama asiakas linjalta, joilla oli

ongelmia salasanojen vaihdon kanssa.
Tiistai 11.07.2023

Saavuin téihin ja katsoin, oliko tunnukset uuden asiakkaan jarjestelmaan saapunut, mutta eivat ol-
leet viela. Yleisesta tyonjonosta huomasin yhden ohjelman asennuksen, minka olin aikaisemminkin
asentanut asiakkaan tietokoneelle. Otin tydpyynnén omiin nimiini ja Idhdin tavoittelemaan asia-
kasta puhelimitse. Asiakas vastasi puhelimeen ja paasin suorittamaan ohjelman asennuksen asi-
akkaalle heti. Ohjelman asennuksessa ei kestanyt pitkdan ja mitdan ongelmia ei tullut minulle vas-
taan asennuksessa. Vain muutamia puheluita sain paivan aikani mitka sain ratkaistua helposti ja

nopeasti.
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Keskiviikko 12.07.2023

Aamulla téihin saavuttuani sain kuulla, etta tanaan minulla on pikaperehdytys uuteen asiakkuu-
teen. Perehdytys oli 12 aikaan ja se kesti kokonaisuudessaan noin 2 tuntia. Uudessa asiakkuu-
dessa huomasin monen asian hoituvan eri tavalla. Ainoastaan salasanan vaihto on melko saman-

laista.

Tanaan en kumminkaan viela paassyt uuden asiakkuuden linjalle, koska tunnukset eivat olleet

viela saapuneet minulle. Hoidin loppupaivan linjalla vanhan asiakkuuden asiakkaita.
Torstai 13.07.2023

Kun paasin tanaan téihin, huomasin uuden asiakkuuden tunnuksien saapuneen minulle. Esimie-
heni laittoi minut suoraan uuden asiakkuuden linjalle ja myds vanha asiakkuus oli saman aikaisesti

paalla.

Pienen hetken jalkeen sain uuden asiakkuuden linjalta ensimmaisen puhelun, mika koski salasa-
nan vaihtoa. Tama hoitui helposti, koska naiden kahden asiakkuuden salasanat vaihdot ovat melko

samanlaisia.

Toisen puhelun saavuttua ongelma asiakkaan ongelma oli aivan uusi minulle. Otin kumminkin
etayhteyden, jotta saan otettua tarvittavia tietoja ylOs ja kysyttyad apua teamisissa toisilta kollegoil-

tani. Heidan avustuksellansa sain kumminkin asennettua ohjelman kayttajan koneelle.
Perjantai 14.07.2023

Perjantai oli tavalliseen tapaan todella hiljainen mutta sain muutamia puheluita uudelta asiakkuu-
delta.

Naissa puheluissa asiakkaiden ongelmat olivat minulle aivan uusia. Yksi tarvitsi salasanan ohjel-
maan ja yhdella oli tulostimen kanssa ongelmia. Sain ratkaistua salasana ongelman netista 16yty-
vien ohjeiden avulla, mista olin tyytyvainen. Tulostin ongelma oli hieman haastavampi, joten tahan
jouduin kysymaan apua kollegoilta. Kollegoiden ohjeistuksen avulla sain asiakkaalle tulostimen toi-

mimaan. Muuten loppupaiva oli todella hiljainen.
Viikkoanalyysi 7 (vko 28)

Suurin osa oman osaamisen kehittymisesta tapahtuu paivittaisessa tydssa, kun kohtaamme erilai-

sia uusia tilanteita ja haasteita seka keskustelemme niistd muiden kollegoiden kanssa. Osaamisen
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kehittdmiseen kuuluu myds niiden kaytantdjen kehittaminen, jotka mahdollistavat tiedon jakamisen
ja yhteisen osaamisen rakentamisen. Kokoukset ja vaikkapa kahvitauot toimivat paikkoina yhtei-

selle oppimiselle. (sotenavigaattori s.a.)

Viikko oli edellisen tapaan todella hiljainen, mutta sain aikaan onnistumisia ja muutamia haasteita.

Keskittyminen ongelmien ratkaisuun etayhteyksien avulla toi tyytyvaisia asiakkaita.

Suurimpia viikon haasteita minulle oli tottua uuteen asiakkuuteen, kun siind aika lailla kaikki on eri-

laista. Tdma ei kuitenkaan minua ollenkaan haitannut vaan mukava oli paasta oppimaan uutta.
3.8 Seuranviikko 8 (vko 29)

Maanantai 17.07.2023

Sain tanaan téihin saavuttuani tiedon, etta minulla on pelkastaan paalla uusi asiakkuus linjoilla.

Heti aamusta sain muutaman puhelun koskien salasanan vaihdoksia. Toisen asiakkaan salasana
saatiin vaihdettua helposti, mutta toisella tuli ongelmia vastaan, kun jostain syysta asiakkaalle ei
tullut nakyviin salasanan muutos vaihtoehtoa. Vaihdoin uudestaan kayttajalle salasanan, minka jal-

keen salasanan muutos vaihtoehto tuli nakyviin.

Loppupaivasta sain puhelun, jossa kayttajan puhelimen Outlook applikaatio ei enaa toimi. Kokeilin
selvittaa asiaa mutta kaikki mita ohjeistin kayttajan tekemaan puhelimella ei auttanut asiaan. Lo-

puksi oli tassa vaiheessa jarkevaa siirtaa tyopyynto lahitukeen, jotta saadaan asia eteenpain.
Tiistai 18.07.2023

Paiva alkoi todella hiljaisesti. Ensimmaiseen kahvitaukoon mennessa en ollut saanut viela yhtaan

puhelua.

Kahvitauon jalkeen sain linjalta puhelun koskien tulostus ongelmaa. Etayhteydella tutkittua asiaa
en saanut itse korjattua ongelmaa, joten kysyin kollegoiltani apua. Heidankaan muutamat vinkit ei-

vat auttaneet tassa asiassa, joten siirsin ongelman lahituelle.

Muutamia salasanan vaihdoksia tein paivan aikana, mutta ei ollut mitddn sen kummempia puhe-

luita paivan aikana.
Keskiviikko 19.07.2023

Keskiviikko tuntui viela hiljaisemmalta kuin tiistai paiva. Linjoilta ei tullut kuin muutamia puheluita ja

heidan ongelmansa pystyin ratkaisemaan suoraan.
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Paivani kului todella hitaasti, kun ei oikein ollut toita mita tehda.
Torstai 20.07.2023

Torstai paiva oli hieman vilkkaampi. Paivan aikana vastaanottamani puhelut olivat vaihtelevia. En-
simmaisena sain ongelman vastaan, etta tietokone ei yhdisty verkkoon. Pienen selvittelyn jalkeen
ei ollut tassa tapauksessa muuta tehtavissa kuin siirtda pyynté lahitukeen. Kirjautumisongelmia tuli
muutamia puheluita. Tassa vaiheessa nama olivat kayneet jo minulle tutuiksi, joten sain hoidettua

nama helposti.

Lounastauon jalkeen sain puhelun, missa asiakkaalla oli ohjelmiston kanssa ongelmia. Etayhtey-
della tutkittuani asiaa. Paatin poistaa sovelluksen ja asentaa sen takaisin. Tama ratkaisi hyvin asi-

akkaan ongelman ja asiakas kertoi olevansa tyytyvainen
Perjantai 21.07.2023

Perjantai oli taas todella hiljainen aamusta ei tullut ollenkaan puheluita. Sain ensimmaisen puhelun

hieman ennen lounastaukoa. Asiakkaalla taytyi vaihtaa tietokoneelle salasana.

Loppupaivaan mennessa sain vain muutamia puheluita, joissa kayttajien ongelmat sain ratkaistua

nopeasti ja tehokkaasti.
Viikkoanalyysi 8 (vko 29)

Osaamisen kehittdminen merkitsee omien taitojen ja valmiuksien parantamista, mika vie eteenpain
niin henkildkohtaisella tasolla kuin urallakin. Se voi olla keino saavuttaa tiettyja tavoitteita, kuten
uuden ohjelmiston hallitseminen, mutta se voi myds auttaa selkeyttdmaan pitkan aikavalin unelmia.
Osaamisen kasvattaminen, itsensa kehittdminen, uuden oppiminen ja oman intohimon Iéytaminen

voivat kaikki vaatia aikaa ja panostusta. (Koulutus 2019)

Osaamisen kehittdminen kasittda seka toiminnan, joka tarkoittaa taitojen ja kykyjen parantamista,
etta tarkoituksen, joka merkitsee hankittujen taitojen ja kykyjen hyodyntamista konkreettisissa teh-

tavissa ja projekteissa. (Koulutus 2019)

Viikon aikana esiintyi useita yleisia teknisia ongelmia, kuten salasanan vaihtoja, tulostin ongelmia
ja ohjelmiston korjauksia. Jotkin sain ratkaistua suoraan, kun taas toiset vaativat siirtoa lahituelle.
Viikko oli todella hiljainen mutta sain opittua kumminkin uutta. Ohjelmistoon liittyvat ongelmat vaati-
vat joissakin tapauksissa poistamista ja uudelleenasentamista. Tama osoittautui toimivaksi ratkai-

suksi ja asiakas oli tyytyvainen saamaansa apuun.
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Viimeisin kahden viikon aikana olen kehittynyt paljon niin asiakaspalvelu-, ongelmanratkaisu- etta
dokumentointitaidoissani. Asiakaspalvelutaidoissa olen oppinut kuuntelemaan ja keskittymaan asi-
akkaaseen tehokkaammin. Ongelmanratkaisussa pystyn tunnistamaan ja ratkaisemaan ongelmat

sujuvasti. Kirjoittamisen selkeys on kehittynyt huomattavasti alkutilanteeseen verrattuna.
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4 Pohdinta

Paivakirjamuotoisen opinnaytetyon tekeminen kahdeksan viikon ajalta on tuntunut nopealta, mutta
hieman vaivalloiselta. Tyopaivan paatteeksi olen joutunut kirjoittamaan paivakirjaa seka opinnayte-
tyoéta eteenpain, joten vapaa-aika on jaanyt vahemmalle. Tama on myos ollut mielelle raskasta,

silla on joutunut tarkastelemaan tyopaivien jalkeen tyétilanteita, joita on kuvaillut opinnaytetyéhon.

Kahdeksan viikkoa kului pienesta epamukavuudesta huolimatta nopeasti ja tallainen rypistys kas-

vatti minua ihmisena.

Olen kehittynyt ammatillisesti ja Service Desk -tyontekijana kahdeksan viikon aikana paljon. Isoim-
pana kehityskohteena on ollut asiakaspalvelutaidot seka viestinta ja kirjoitustaidot. Lisaksi kehi-

tysta on tullut ongelmanratkaisutaidoissa ja englannin kielen puhumisessa.

Paivakirjamuotoinen opinnaytetyd on opettanut minulle sitoutumista. Olen oppinut sitoutumaan
saanndlliseen kirjoitusprosessiin ja huomaan, miten pienet edistysaskeleet voivat johtaa suurem-
piin tuloksiin ajan mittaan. Olen my6s oppinut sopeutumaan aikatauluihin ja tarvittaessa muokkaa-

maan suunnitelmia.

Kirjoittamis- ja viestinta taidot ovat kehittyneet opinnaytetydn aikana. Olen oppinut kirjoittamaan
hieman paremmin ja tuomaan ajatuksiani selkeammin esille. Nama taidot ovat olennaisia ty6tehta-

vissani, oli kyse sitten raportoinnista, viestinnasta kollegoiden tai asiakkaiden kanssa.

Tulevaisuudessa osaamiseni kehittaminen on olennainen osa ammatillista kasvuani. Aion kasvat-
taa teknista oppimistani, silla teknologia kehittyy jatkuvasti. Haluan pitaa itseni ajan tasalla uusim-
mista laitteista, ohjelmistoista ja teknologisista trendeista. Aioin syventaa osaamistani teknisten on-
gelmien ratkaisussa. Tama sisaltaa monimutkaisten ongelmien hahmottamisen, nopean reagoinnin

ja tehokkaan yhteistydn muiden teknisten asiantuntijoiden kanssa.

Opinnaytetyon kirjoittaminen paivittain oli haastavaa, mutta samalla opettavaista. Tama prosessi
kehitti minua ammatillisesti ja tarjosi mahdollisuuden nahda selkeasti oman kehitykseni viikkojen

kuluessa.

Olen huomannut, etta opinnaytetydn paivittainen kirjoittaminen on vahvistanut kirjoitustaitojani mer-
kittavasti. Prosessin aikani opin ilmaisemaan ajatukseni entista selkeammin. Vaikka nyt jalkikateen
huomaan, etta olisin voinut lisata tekstia viikoittaisten kirjoitukseni joukkoon. Paivittainen kirjottami-

nen on vaikuttanut myonteisesti kirjoitustaitoihini.
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