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Tama opinnaytetyd on oppimispaivakirja, jossa tarkastellaan Kansalaisen IT-
tuen projektipaallikdn ja asiakaspalvelijan tyotehtavia seitseman viikon ajalta.
Tavoitteena oli analysoida projektipaallikon roolia ja haasteita seka teknisten
asiakaspalvelutehtavien oppimisprosessia. Erityisesti keskityttiin
projektinhallinnan ja asiakaspalvelutyon yhdistamiseen seka siihen tarvittaviin
taitoihin.

Paivakirjamuoto mahdollisti yksityiskohtaisen seurannan paivittaisista
tyotehtavista, asiakaspalvelusta, ongelmanratkaisusta ja projektin johtamisesta

Tuloksena sain kasityksen siita, miten projektipaallikon ja asiakaspalvelijan
tehtavat tukevat toisiaan. Paivakirja auttoi reflektoimaan omaa kehittymista ja
tarjosi konkreettista nakdkulmaa tydelamassa oppimiseen.
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A learning diary about working at Citizen’s Helpdesk

This thesis is a learning diary that examines the duties of a project manager and
customer service representative at Citizen’s Helpdesk over a seven-week
period. The goal was to analyze the role and challenges of a project manager,
as well as the learning process in technical customer service tasks. The focus
was particularly on combining project management with customer service work
and the skills required for both.

The diary format allowed for detailed tracking of daily tasks, customer
interactions, problem-solving, and project management.

As a result, | understood how the roles of project manager and customer
service representative complement each other. The diary helped me to reflect
on personal development and provided a concrete perspective on workplace
learning.
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Facebook
Google Chrome

Hotspot
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iPad

Kalasteluviesti

Kovalevy

Ohjelmistoyritys, joka tunnetaan erityisesti sen
graafisista ohjelmistoista, kuten Photoshopista ja
Acrobat Readerista. (Adobe 2024)

Komentosarja Windows-jarjestelmissa. (Lenovo 2024)

Verkkoselain, joka keskittyy yksityisyyteen ja mainosten
estoon. (Brave 2024)

Googlen kayttojarjestelmaa (Chrome OS) kayttava
kevyt kannettava tietokone. (Google 2024a)

Mobiilisovellus pysékoinnin maksamiseen puhelimesta.
(EasyPark 2024)

Tietoverkkokaapeli, jota kaytetddn yhdistamaan laitteita
internettiin ja paikallisverkkoon. (Cisco 2024a)

Sosiaalisen median alusta. (Techtarget 2024)
Googlen kehittdma verkkoselain. (Google 2024b)

Alypuhelimen toiminto, jolla laite jakaa omaa
mobiilidatayhteyttd&n langattomasti muille laitteille,
kuten tietokoneille tai tableteille, mahdollistaen niiden
paasyn internetiin. (Verizon 2024)

Turvallinen verkkoprotokolla, joka salaa tiedonsiirron
verkkosivun ja kayttajan valilla. (Cloudflare 2024)

Applen valmistama tablettitietokone. (Apple 2024a)

Huijausviesti, jolla pyritddn saamaan kayttajalta
henkilokohtaisia tietoja, kuten salasanoja tai
maksutietoja. (F-Secure 2024)

Tietokoneen sisédinen tallennuslaite, jossa tiedot
sailytetddn. HDD tarkoittaa mekaanista kovalevya ja



Messenger

Office

Onedrive

OP-Mobiili

PayPal

pgAdmin 4

Pilvipalvelut

PS4

Rsync

Safari

Teams

Tuudo

USB

SSD puolestaan nopeampaa flash-muistia kayttavaa
kiintolevya. (Seagate 2024)

Facebookin viestintdsovellus. (Meta 2024)

Microsoftin toimistosovelluskokonaisuus. (Microsoft
2024a)

Microsoftin pilvipohjainen tallennuspalvelu. (Microsoft
2024Db)

Osuuspankin mobiilisovellus pankkiasioiden
hoitamiseen. (Osuuspankki 2024)

Kansainvalinen maksupalvelu, jonka avulla kayttajat
voivat l&hettda ja vastaanottaa maksuja verkossa.
(PayPal 2024)

Graafinen hallintatydkalu PostgreSQL-tietokannoille.
(pgAdmin 2024)

Internetin kautta tarjottavat palvelut, joilla voi tallentaa,
kasitella ja jakaa tietoja. (IBM 2024)

Sony Interactive Entertainmentin valmistama
Playstation 4 -pelikonsoli. (Sony 2024)

Unix-pohjainen komentoriviohjelma tiedostojen
synkronointiin ja varmuuskopiointiin. (Linux 2024)

Applen kehittdma verkkoselain iOS- ja macOS-laitteille.
(Apple 2024b)

Microsoftin ohjelma mm. viestintdan ja kokouksiin.
(Microsoft 2024c)

Suomalaisten korkeakoulujen mobiilisovellus
opiskelijoille. (Tuudo 2024)

Yhteysstandardi, jota kaytetaan laitteiden liittAmiseen
tietokoneeseen esimerkiksi tiedonsiirtoa varten.
(Britannica 2024)



VPN

WhatsApp

Wi-Fi

Yle Areena

Virtuaalinen erillisverkko, joka suojaa kayttajan
internetyhteyden salaamalla sen ja reitittdmalla sen
toisen palvelimen kautta. (NordVPN 2024)

Metan omistama viestisovellus, joka mahdollistaa
tekstiviestien, aani- ja videopuheluiden seka tiedostojen
lahettamisen. (WhatsApp 2024)

Langaton verkkoteknologia, jota kaytetaan
tiedonsiirtoon. (Cisco 2024b)

Yleisradion suoratoistopalvelu. (Yle 2024)



1 Johdanto

Opinnaytetyoni kasittelee tyotehtaviani Kansalaisen IT-tuen projektipaallikkona
ja toimintaani osana theFIRMAa. theFIRMA on vuonna 2015 perustettu, Turun
ammattikorkeakoulussa toimiva oppimisymparisto, jossa opiskelijat
tyoskentelevat asiakasprojekteissa, kuten verkkosivujen kehityksessa,
ohjelmistojen testauksessa ja markkinoinnissa. Yli 100 opiskelijaa osallistuu
vuosittain yli 50 projektiin, saaden kokemusta ja opintopisteita. Projektien laatu
varmistetaan opiskelijaprojektipaallikdiden ja Turun ammattikorkeakoulun
henkiloston tuella. Kansalaisen IT-tuki toimii osana theFIRMAa, tarjoten
opiskelijoille kaytannén oppimisympariston teknisessa tuessa. (theFIRMA 2024)

Kansalaisen IT-tuki, aiemmin Kansalaisen mikrotuki , on vuodesta 2004 toiminut
maksuton palvelu (Mikrotuki 2016), joka auttaa asiakkaita tietokoneiden,
puhelimien ja muun pienelektroniikan ongelmissa. Palvelu on suunnattu
turkulaisille ja sen lahiseuduilla asuville yksityishenkilGille. Palvelu keskittyy
paaasiassa ohjelmisto-ongelmiin, laitevikojen diagnosointiin seka asiakkaiden
opastamiseen laitteiden tai ohjelmistojen kaytdssa. Kansalaisen IT-tuen
toimipiste sijaitsee Turun ammattikorkeakoulun ICT-cityn ensimmaisessa
kerroksessa. Se on avoinna joka arkipaiva klo 8—16. Palvelua saa niin paikan
paalla, puhelimitse, sahkopostitse kuin myos sosiaalisen median kautta.
Tydntekijat ovat padosin ICT-alan opiskelijoita ja projektipaallikkdina toimivat
Turun ammattikorkeakoulun opiskelijat. (Turun ammattikorkeakoulu 2024)
Kirjoituksen aloitushetkella tuessa tydskenteli kanssani kaksi muuta ICT-alan
tyoharjoittelijaa.

Opinnaytetydssani tarkastelen tyétehtaviani ja oppimisprosessiani
oppimispaivakirjan muodossa. Kuvaan 35 tydpaivan ajalta kokemuksiani
tydstani. Projektipaallikkona tyotehtavani kasittavat koko IT-tuen toiminnan:
johtaminen, ohjaaminen, kouluttaminen, asiakaspalvelu, koneiden huolto ja
toiminnan kehittaminen.

Viikoittaisiin yhteenvetoihin sisallytan havainnot tydssani esille nousseista
ongelmista ja haasteista seka arvioin oppimistani ja kehitystani projektipaallikon
roolissa. Naiden yhteenvetojen avulla pyrin tarkastelemaan, kuinka tyossani
kehittyminen on vaikuttanut seka omiin taitoihini etta timimme toimintaan ja
asiakaskokemuksiin.

Turun AMK:n opinnaytetyd | Janne Makinen



2 Oppimispaivakirja
2.1 Ensimmainen seurantaviikko
2.1.1 Paivakirja

Maanantai 2.9.

Kansalaisen IT-tuki on ollut kesan suljettuna, joten ensimmainen tyopaivani
alkoi kiireisesti, kun saavuin toimistolle ja aloin heti kayda lapi kesan aikana
kertyneita sahkoposteja. Aluksi keskityin erityisesti kiireellisiin asioihin, kuten
projektien paivityksiin ja asiakaskyselyihin. Taman jalkeen paivitin tydpuhelimen
vastaajan viestin ilmoittamaan aukioloajat kesalomaviestin sijaan.

Paivan aikana sain useita puheluita asiakkailta. Ensimmainen asiakas tarvitsi
apua Omaposti-palvelun ja pankkitilin yhdistamisessa. Hanella oli ongelmia
tilitietojen synkronoinnissa, ja neuvoin hanta askel askeleelta, miten ongelma
ratkaistaan.

Seuraavaksi tyostin Kansalaisen IT-tuen projektin aloitusdokumenttia ja
suunnitelmaa, joka on theFirman projekteissa tehtava aina kevaisin ja syksyisin.
Dokumentoin tarkasti projektin tavoitteet, aikataulun ja riskinhallinnan
toimenpiteet varmistaakseni sujuvan syksyn.

Asiakaspalvelussa paiva oli vilkas. Autoin yhta asiakasta, jonka Facebook-tili oli
lukkiutunut. Han oli unohtanut salasanansa, ja neuvoin hanta palauttamaan tilin
kayttoon turvallisesti. Toisella asiakkaalla oli ongelmia kannettavan tietokoneen
rikkoutuneen kaiuttimen kanssa. Asiaa tutkiessani kavi ilmi, etta kaiutin on
fyysisesti rikkoutunut, joten neuvoin asiakasta viemaan koneen
ammattihuoltoon.

Autoin myds asiakasta, jolla oli uusi tabletti. Opastin hanta asentamaan
sovelluksia ja saatamaan laitteen asetukset vastaamaan hanen tarpeitaan.
Samalla tarkistin, etta kaikki ohjelmistot olivat ajan tasalla ja paivitin ne
tarvittaessa. Seuraavaksi neuvoin asiakasta, joka tarvitsi apua puhelimen
asetusten kanssa. Autoin hanta asentamaan tarvittavat sovellukset seka
tekemaan kayttojarjestelmapaivitykset.

lltapaivalla tein Windowsin asennuksen yhdelle asiakkaalle, joka oli tuonut
tietokoneensa paivitettavaksi. Varmistin, etta kaikki tarkeat tiedot oli
varmuuskopioitu ennen asennusta ja etta uusi jarjestelma toimi sujuvasti.

Turun AMK:n opinnaytetyd | Janne Makinen
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Paivan paatteeksi autoin asiakasta USA-viisumin hakemisessa ja PayPal-tilin
luomisessa. Kavimme lapi prosessit yhdessa, ja varmistin, etta asiakas ymmarsi
kaikki vaiheet.

Tiistai 3.9.

Paivan ensimmainen asiakas ei paassyt kirjautumaan koulun langattomaan
verkkoon, mika esti hanta kayttamasta kampuksen IT-palveluita. Kavimme
yhdessa lapi mahdolliset syyt ongelmaan ja tarkistimme hanen laitteensa
asetukset. Lopulta saimme yhteyden kuntoon, ja opiskelija paasi kirjautumaan
verkkoon.

Seuraavaksi toinen asiakas tarvitsi apua Tuudo-sovelluksen kanssa, koska
sovelluksen lukujarjestys ei toiminut oikein. Tutkin sovelluksen asetukset ja
varmistin, etta kaikki oli kunnossa, mutta ongelma vaikutti johtuvan sovelluksen
synkronoinnista. Neuvoin hanta paivittamaan sovelluksen ja kokeilemaan
uudelleen myéhemmin.

Paivan aikana tein myos batch-koodin, joka siirtda automaattisesti kuvat
yksittaisista kansioista yhteen keskitettyyn kansioon. Tama skripti oli erityisen
hyodyllinen asiakkaalle, joka halusi jarjestaa valokuvakokoelmansa ilman
manuaalista tyota. Koodi toimi odotetusti, ja asiakas oli tyytyvainen sen
toimintaan.

Autoin asiakasta, joka tarvitsi apua nettisivujen hallinnassa. Han halusi lisata
tiettyja sivustoja suosikeiksi selaimeensa ja tarvitsi neuvoja, kuinka sulkea
sahkopostisovelluksessa avatun verkkosivun turvallisesti. Opastin hanet naiden
tehtavien lapi ja varmistin, ettéd han osasi toistaa toimenpiteet itse.

lltapaivalla keskityin yhteen suurempaan tehtavaan, joka koski Windowsin
uudelleenasennuksen jalkeisia toimintoja eraan asiakkaan tietokoneessa.
Asiakas tarvitsi apua kirjautumisessa tietokoneelle ja erilaisten ohjelmistojen,
kuten Google Chromen ja Yle Areenan, asentamisessa ja maarittelyssa. Lisaksi
lisasin tarkeita verkkosivuja verkkoselaimen suosikkeihin ja asetin
jarjestelmapaivitykset asentumaan automaattisesti. Kaikki toiminnot sujuivat
hyvin, ja asiakas oli tyytyvainen lopputulokseen.

Keskiviikko 4.9.

Paivan ensimmainen asiakas kertoi, ettd hanen tietokoneensa Office-ohjelmien
kuvakkeet olivat kadonneet vasemmasta reunasta. Tarkistin nopeasti, etta
ohjelmat olivat edelleen asennettuina, ja sain palautettua kuvakkeet takaisin

Turun AMK:n opinnaytetyd | Janne Makinen
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nakymaan. Naytin samalla asiakkaalle, kuinka han voi itse jarjestaa kuvakkeita
uudelleen, jos vastaava ongelma sattuisi uudelleen.

Seuraava asiakas kertoi, etta hanen kannettava tietokoneensa sammuu heti
kaynnistamisen jalkeen. Nopean tarkastuksen perusteella huomasin, etta kone
ylikuumeni, koska tuuletin ei toiminut kunnolla. Neuvoin asiakasta viemaan
koneen ammattihuoltoon, silla meilla ei Kansalaisen IT-tuessa ole varaosia.

Autoin myds asiakasta, joka tarvitsi apua uuden Outlook-sahkopostiosoitteen
luomisessa. Ohjasin hanet rekisterdintiprosessin lapi ja varmistin, ettd han osasi
kayttaa sahkopostia. Selitin myos perusasetuksia, kuten sahkopostin
synkronointia eri laitteiden valilla, mika oli asiakkaalle uutta tietoa.

Yksi asiakas toi mukanaan puhelimensa, joka oli lukkiutunut. Han ei muistanut
salasanaansa eika paassyt kirjautumaan laitteeseen. Neuvoin hanelle
mahdollisia tapoja palauttaa salasana, mutta totesimme lopulta, etta hanen
taytyisi palauttaa puhelin tehdasasetuksille, jos salasanaa ei I6ydy. Kavimme
lapi, miten tama tapahtuu, mutta varoitin, etta toimenpide poistaisi kaikki tiedot
puhelimesta.

Seuraava asiakas kertoi ongelmasta tyopaikan Teams-sovellukseen
kirjautumisen kanssa. Asiakas ei saanut yhdistettya yritystiliansa sovellukseen,
joten selvitimme yhdessa mahdolliset kirjautumisasetukset ja ongelmien syyt.
Lopulta neuvoin hanta ottamaan yhteytta suoraan sahkopostintarjoajaansa,
koska ongelma naytti liittyvan tunnusten autentikointiin.

lltapaivalla vastaanotin asiakkaan, joka oli huolissaan siita, etta hanen
sahkopostinsa saattaisivat lahted vahingossa muille kuin tarkoitetuille
vastaanottajille. Vakuutin hanelle, etta jos sahkdpostiosoite on oikein syotetty,
viestit menevat vain niille henkildille, joille ne on tarkoitettu. Tama toi hanelle
mielenrauhaa, ja varmistimme yhdessa, ettd hanen sahkdpostisovelluksensa
asetukset olivat oikein.

Torstai 5.9.

Paivan ensimmainen asiakas saapui vanhan puhelimensa kanssa, joka ei enaa
saanut viimeisimpia tietoturvapaivityksia. Tama aiheutti ongelmia Chrome-
selaimen kanssa, koska selain ei pystynyt todentamaan HTTPS-suojausta,
mika esti asiakasta paasemasta monille verkkosivuille. Selitin hanelle, etta
ilman tietoturvapaivityksia laitteen kayttod on riskialtista, ja suosittelin
harkitsemaan uuden laitteen hankintaa. Kadvimme myds lapi vaihtoehtoisia
selaimia, mutta totesimme, etta ongelman todellinen ratkaisu vaatii sen, etta
asiakas ostaa uudemman puhelimen. Asiakkaalla oli toinenkin ongelma: hanen
puhelimensa heratyskello ei toiminut oikein. Huomasin, etta han oli asettanut
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heratyskellon soittoaanen vahingossa aanettomaksi. Korjasin asetuksen ja
varmistin, etta heratys toimii normaalisti.

Seuraava asiakas toi kannettavan tietokoneensa, jonka muoviosa oli irronnut
saranasta. Tama aiheutti ongelmia kannettavan avaamisessa ja sulkemisessa,
ja sarana oli vaarassa vaurioitua lisaa, jos asiaa ei hoidettaisi. Aloitimme
yhdessa asiakkaan kanssa selvittamaan, olisiko mahdollista kiinnittda irronnut
osa takaisin paikoilleen ilman, etta tietokonetta tarvitsee vieda huoltoon.
Otimme tyokavereiden kanssa koneen takahuoneeseen ja saimme saranan
kuntoon kayttamalla pikaliimaa ja ruuvaamalla muoviosan saranaan kiinni.
Asiakas oli tyytyvainen lopputulokseen.

Perjantai 6.9.

Paivan ensimmainen asiakas saapui vanhan tablettinsa kanssa, joka ei enaa
tukenut uusimpia sovelluspaivityksia. Monet sovellukset eivat enaa toimineet, ja
asiakas oli turhautunut laitteensa rajoitteisiin. Selitin hanelle, ettd vanhemmat
laitteet usein menettavat tuen uusimmille sovelluksille, mika saattaa tehda
laitteesta kayttokelvottoman ajan mittaan. Suosittelin myds hanelle vaihtoehtoja
uuden laitteen hankintaan, mutta samalla autoin hanta Ioytamaan viela toimivia
ratkaisuja olemassa olevilla sovelluksilla.

Seuraavaksi autoin asiakasta, joka tarvitsi PUK-koodia SIM-kortin lukituksen
avaamiseen. Opastin asiakasta soittamaan Elisan asiakaspalveluun ja saimme
tarvittavan koodin nopeasti. Samalla vaihdoimme asiakkaan PIN-koodin
yksinkertaisemmaksi, jotta han muistaisi sen jatkossa paremmin.

Myoéhemmin sain puhelun asiakkaalta, joka halusi opastusta tiedostojen
varmuuskopioinnissa ennen tietokoneen tyhjentamista. Ohjasin hanta vaihe
vaiheelta, miten kopioida tarkeat tiedostot talteen ulkoiselle kovalevylle tai
pilvipalveluun. Painotin varmuuskopioinnin tarkeytta ennen kuin suorittaa
merkittavia toimia, kuten koneen tyhjentamista, jotta tarkeat tiedostot eivat
katoa.

Paivan viimeinen tapaus oli opiskelija, joka oli vahingossa kaatanut
virvoitusjuomaa kannettavan tietokoneensa paalle. Avasin kannettavan
tietokoneen takakannen, mutta laitteen sisapuoli oli yna marka, mika aiheutti
vakavan riskin elektroniikan vaurioitumiselle. Suosittelin, ettd han vie koneen
nopeasti huoltoon, jotta ammattilaiset voisivat tehda perusteellisemman
puhdistuksen ja toivon mukaan viela pelastaa laitteen.

Turun AMK:n opinnaytetyd | Janne Makinen
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2.1.2 Viikon 1 yhteenveto

Viikko oli tapahtumarikas, ja tyot alkoivat heti kiireisesti Kansalaisen IT-Tuen
kesatauon jalkeen. Sain perehtyd monenlaisiin ongelmiin, kuten laitteiden
teknisiin haasteisiin, kayttojarjestelmien asennuksiin ja asiakastukiin. Viikon
aikana paasin myos auttamaan asiakkaita monissa digitaalisissa asioissa aina
Facebook-tilin palauttamisesta sahkopostiasetusten ja tietoturva-asioiden
tarkistamiseen. Useampi asiakas sai myos apua mobiililaitteidensa kanssa, ja
onnistuin tukemaan heita eri sovellusten kayttoonotossa ja paivityksissa.

Viikko toi mukanaan my0s ajatuksia kehitettavista asioista. IT-tukipalvelumme
voisi kehittda asiakasviestintaa selkeammaksi, etenkin kun laitteiden
huoltotarpeet tai tekniset ongelmat vaativat jatkotoimia. Esimerkiksi laitteiden
fyysisissa ongelmissa voisimme tarjota kirjallisen muistutuksen
huoltotoimenpiteista asiakkaille, jotta heilla olisi selkeampi kuva etenemisesta.
Henkilokohtaisesti voisin kehittaa omaa ajanhallintaani.

Kaiken kaikkiaan viikko oli onnistunut, ja asiakkaat saivat ratkaisuja teknisiin
haasteisiin.

2.2 Toinen seurantaviikko

2.2.1 Paivakirja

Maanantai 9.9.

Paivan aluksi olin kaikille projektipaallikdille pakollisessa viikoittaisessa
palaverissa theFIRMAnN tiloissa. Palaverissa kaytiin lapi kaikkien theFIRMAN
projektien kuulumiset, ja omalla vuorollani kerroin Kansalaisen IT-tuen
kuulumiset ja tilannekatsauksen. Keskustelimme erityisesti siita, miten
kesalomien jalkeen toiminta on palautunut normaaliksi. Lisaksi kavimme lapi
tulevia kehitystarpeita, kuten jarjestelmien paivittamista ja tehokkaampien
tydkalujen hankintaa asiakastuen parantamiseksi.

Palaverin jalkeen siirryin asiakastoihin. Ensimmaisena tehtavana oli asentaa
Windows uudelleen eraan opiskelijan tietokoneeseen, jossa oli ilimennyt
ongelmia kayttojarjestelman kanssa. Prosessi sujui odotetusti ja opiskelija sai
tietokoneensa taas toimimaan normaalisti.

Turun AMK:n opinnaytetyd | Janne Makinen
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Seuraavan asiakkaan Facebook-tili oli mahdollisesti hakkeroitu, joten autoin
hanta poistamaan tilin turvallisesti. Kavimme lapi tilin poistamisen vaiheet ja
neuvoin, kuinka tilin turvatoimia voidaan parantaa tulevaisuudessa. Asiakas oli
tyytyvainen apuun ja koki saavansa tilanteen hallintaan.

Seuraavalle asiakkaalle, joka oli juuri ostanut uuden tietokoneen, tein
Windowsin esiasennuksen ja opastin hanet kayttoonottovaiheessa. Asiakas ei
osannut itse tehda esiasennusta, joten kavimme yhdessa lapi asennusvaiheet
ja varmistin, etta kaikki tarpeelliset asetukset olivat kohdillaan. Nain asiakas
paasi sujuvasti alkuun uuden laitteensa kanssa.

Myo6hemmin vaihdoin myds yhden asiakkaan nappaimistoasetukset suomen
kielelle, silla vaara nappaimistoasettelu aiheutti opiskelijalle ongelmia
kirjoittamisessa.

Paivan viimeinen tehtava oli opastaa asiakasta langattoman tulostimen

kaytdssa. Kavimme lapi tulostimen liittdmisen langattomaan verkkoon ja
varmistin, ettd asiakas ymmarsi, kuinka tulostimen kaytté onnistuu seka
tietokoneelta etta mobiililaitteelta.

Tiistai 10.9.

Paivan ensimmainen asiakas oli hammentynyt WhatsApp Messengerin nimesta
ja luuli, ettd Messenger ja WhatsApp olisivat yhdistyneet. Selvensin, ettd nama
ovat kaksi erillista sovellusta. Lisaksi asiakkaan puhelimeen tullut ilmoitus
hakukoneen valitsemisesta aiheutti epavarmuutta, ja autoin hanta valitsemaan
hakukoneen ja ohjasin asiakasta sen kaytossa.

Seuraava asiakas tarvitsi apua internetin kaytdssa ja hotspotin asettamisessa.
Neuvoin hanelle, miten jakaa puhelimen internet-yhteyden muille laitteille
hotspot-toiminnolla.

Opiskelijat valittivat, ettei heidan kurssinsa vaatima ohjelma toiminut. Ohjeistin
heita asentamaan ohjelman uudelleen, ja tama ratkaisi ongelman.

Seuraavaa asiakasta avustin junalippujen tilaamisessa verkosta.

Paivan aikana tuli vastaan my0s haastavampi tapaus, kun eraan opiskelijan
kannettava tietokone ei suostunut kaynnistymaan. Avattuani ja puhdistettuani
koneen, en kuitenkaan loytanyt mitaan selkeaa vikaa, joten ohjasin asiakkaan
viemaan koneen ammattilaishuoltoon.

Lopuksi neuvoin asiakasta, jonka puhelin kaytti vanhaa Android 8 -
kayttojarjestelmaa. Sovellusten tuki oli paattymassa, eika uusimpia sovelluksia
voinut enaa asentaa. Kerroin, etta ainoa vaihtoehto jatkaa sovellusten kayttda
on hankkia uusi laite.
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Keskiviikko 11.9.

Aloitin tyopaivani palaverilla theFIRMAN opiskelijavaratoimitusjohtaja kanssa.
Keskustelimme tulevista projekteista ja suunnittelimme kaksi palaveria
perjantaille. Toinen palaveri koskee Kansalaisen IT-tuen uutta verkkosivua, joka
on kehitysvaiheessa, ja toinen liittyy uusien harjoittelijoiden perehdyttamiseen
Kansalaisen IT-tuen tehtaviin.

Asiakaspalvelussa aloitin siirtdamalla asiakkaan kovalevylta kuvia ulkoiselle
kovalevylle, silla koneen tallennustila oli loppumassa.

Seuraava asiakas toi mukanaan PS4-konsolin avattavaksi ja tutkittavaksi, silla
konsoli ei enaa tunnista pelilevyja. Avasin ja puhdistin koneen, mutta tama ei
auttanut. Seuraava askel on purkaa koko laite ja ottaa levyasema ulos ja yrittaa
|6ytaa vika sielta.

Seuraavaksi autoin iPhonen kayttajaa, joka ei paassyt kirjautumaan Sanoma-
palveluun Safari-selaimella, mutta ongelma ratkesi kayttamalla Google Chrome-
selainta.

Lopuksi ohjasin puhelimitse asiakasta yhdistamaan kameran tietokoneeseen ja
avaamaan sen sisaltaman kuvakansion, jotta han paasisi kasiksi ottamiinsa
kuviin.

Torstai 12.9.

Aloitin jatkamalla PS4-konsolin korjausta. Olin aiemmin avannut ja puhdistanut
konsolin, mutta tdnaan keskityin erityisesti levyaseman irrottamiseen ja
puhdistamiseen. Vaikka levyasema puhdistettiin huolellisesti, ongelma ei
ratkennut, silla konsoli ei edelleenkaan lukenut pelilevyja. Tama viittasi
todennakoisesti siihen, etta levyaseman laser oli viallinen. Tassa tapauksessa
asiakkaalle suositeltiin, etta konsoli vietaisiin ammattilaisten korjattavaksi.
Vaihtoehtoisesti asiakas voisi ostaa itse uuden levyaseman ja tuoda sen meille
vaihdettavaksi.

Seuraavaksi autoin asiakasta, jonka tietokoneen Windows-kayttojarjestelma oli
korruptoitunut. Tilanne vaati Windowsin uudelleenasennusta, mutta ennen tata
tarkeat tiedostot, kuten valokuvat, taytyi varmuuskopioida. Kaytin tdhan Linuxin
rsync-komentoa, joka mahdollistaa tiedostojen varman kopioimisen ja
synkronoinnin kahden sijainnin valilla. Rsync oli erinomainen tyokalu tassa
tapauksessa, koska se pystyy siitdmaan suuria maaria tiedostoja turvallisesti,
sailyttden samalla alkuperaiset tiedostorakenteet ja oikeudet. Kun tiedostot oli
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siirretty turvallisesti ulkoiselle kovalevylle, asensin Windowsin uudelleen ja
opastin asiakasta kayttojarjestelman alkuasetusten lapikaymisessa. Lopuksi
palautin varmuuskopioidut tiedostot asiakkaan koneelle.

Paivan aikana autoin my0s asiakasta, joka tarvitsi apua tabletin yhdistamisessa
Chromebox-laitteen jakamaan internet-yhteyteen. Opastin hanta askel
askeleelta, varmistaen, etta kaikki tarvittavat asetukset tehtiin oikein. Kun
laitteet oli onnistuneesti yhdistetty, asiakas pystyi hydodyntamaan niita
saumattomasti yhdessa.

Lopuksi kohtasin asiakkaan, jolla oli ongelmia Brave-selaimensa kanssa
iPhonessa. Brave-selain oli estanyt tarkeiden ponnahdusikkunoiden
avautumisen, mika aiheutti ongelmia joidenkin verkkopalveluiden kaytossa.
Naytin hanelle, kuinka ponnahdusikkunoiden esto saadaan pois paalta
selaimen asetuksista, minka jalkeen ongelma ratkesi ja selain toimi odotetusti.

Perjantai 13.9.

Tydpaiva alkoi asiakkaan opastuksella puhelimitse, kun han ei onnistunut
kayttamaan tulostinta puhelimellaan. Ongelmaksi osoittautui puhelimessa
kaytdssa ollut VPN-sovellus, joka esti yhteyden muodostamisen tulostimeen.
Ongelma ratkesi VPN-sovelluksen poistamisella kaytdsta tulostuksen ajaksi.

Seuraavaksi osallistuin verkkosivupalaveriin theFIRMAnN projektitiimin kanssa,
joka vastaa Kansalaisen IT-tuen uusien verkkosivujen kehityksesta. Palaverissa
esitimme toiveet verkkosivujen toiminnallisuuksista ja ulkonadsta, seka
kavimme lapi theFIRMAnR graafisia ohjeistuksia, jotta uusi sivusto vastaisi
odotuksia seka visuaalisesti etta kaytettavyydeltaan.

Verkkosivupalaverin jalkeen pidettiin toinen palaveri Kansalaisen IT-tuen uusien
projektilaisten kanssa. Lukumaaraltaan heita on kuusi, mutta vain kolmelle
Kansalaisen IT-tuki on paaprojekti, loput ovat niin sanotusti varalla. Nama toisen
vuoden opiskelijat tekevat 81 tuntia projektityota osana koulukurssia. Kavimme
heidan kanssaan lapi projektin tavoitteet ja vastuut, ja palaverin paatteeksi
sovimme heille tyoajat, jotta he paasevat aloittamaan tehtavansa.

Myoéhemmin autoin asiakasta, joka ei paassyt kirjautumaan mobiilipankkiinsa.
Ongelmana oli, ettd hanen taytyi hyvaksya pankin uudet kayttéehdot, minka
jalkeen kirjautuminen onnistui.

Paivan viimeinen tehtava liittyi Windows 10:n kieliasetusten vaihtamiseen.
Jarjestelman asetuksista kielenvaihto ei onnistunut, joten latasin tarvittavan
kielipaketin komentorivikaskyn avulla ja sain kielen vaihdettua onnistuneesti.
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2.2.2 Viikon 2 yhteenveto

Viikko oli kiireinen ja monipuolinen, taynna erilaisia asiakastoita ja
suunnittelupalavereita. Viikon alussa paasin osallistumaan viikoittaiseen
projektipaallikkopalaveriin, jossa kaytiin 1api Kansalaisen IT-Tuen tilanteet ja
tulevat kehitystarpeet. Asiakaspalvelussa ratkoin laajasti erilaisia haasteita,
kuten kayttojarjestelmaongelmia, tietoturva-asioita ja laitteiden teknisia vikoja.
Sain useamman asiakkaan laitteen toimimaan moitteettomasti Windowsin
uudelleenasennuksilla, tietoturvapaivityksilla ja opastamalla erilaisissa mobiili-
ja tietokoneongelmissa.

Keskiviikkona ja perjantaina kavin myos kehityspalavereissa Kansalaisen IT-
Tuen uuden verkkosivun suunnittelun seka uusien harjoittelijoiden
perehdyttamisen parissa. Tavoitteena on luoda verkkosivuista selkea ja
kayttajaystavallinen kokonaisuus seka varmistaa harjoittelijoiden sujuva alku
projektin tehtavissa.

Viikko oli mielestani onnistunut, niin asiakaspalvelun, kuin projektin johtamisen
osalta.

2.3 Kolmas seurantaviikko

2.3.1 Paivakirja

Maanantai 16.9.

Paiva alkoi uuden projektilaisen perehdyttamisella. Koska harjoittelija ei ollut
viela taysin valmis tydoskentelemaan itsenaisesti, jouduin olemaan poissa
theFirman viikoittaisesta palaverista. Lahetin kuitenkin kuulumiset viestilla
varaopiskelijatoimitusjohtajalle.

Facebookin kautta saapui asiakkaan kysely, jossa han tiedusteli mahdollisuutta
poistaa Windows-kayttdjarjestelma 10 vuotta vanhasta MacBook Prosta.
Asiakas toi laitteensa meille loppupaivasta, joten voimme huomenna aloittaa
tarkastelemaan laitetta.

Toinen asiakas kohtasi ongelman, jossa hanen tietokoneensa pyysi seka PIN-
koodia etta salasanaa kaynnistyksen yhteydessa. Asiakas halusi poistaa PIN-
koodin kaytosta, joten ratkaisimme asian Windowsin asetuksista.
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Seuraava asiakas pyysi tekemaan koneestaan nopeamman, mutta laajasta
tutkinnasta huolimatta en loytanyt mitaan, mika aiheuttaisi aiheetonta
hidastelua, joten en voinut auttaa. Kone oli erittain vanha, joten kerroin taman
olevan syy hidasteluun.

Tydpaivan lopuksi tuli asiakas, joka oli tehnyt F-secure-tilauksen kolmelle eri
laitteelle. Asensin ohjelmiston asiakkaan tietokoneelle, puhelimeen ja tablettiin.

Tiistai 17.9.

Paiva alkoi uuden projektilaisen perehdyttamisella. Kavimme lapi Kansalaisen
IT-tuen toimintatapoja ja palvelutilanteiden hoitoa. Painotin asiakaspalvelun
tarkeytta, ongelmien huolellista kartoittamista seka tehokasta viestintaa
asiakkaiden ja muiden tyontekijoiden kanssa. Perehdytyksessa kasiteltiin myos
teknisia perusteita, kuten vianmaaritysta ja ohjelmistojen asennusta, jotta
harjoittelija paasisi nopeasti kiinni kaytannon tyotehtaviin.

Ensimmainen asiakkaani ei pystynyt avaamaan sahkopostin liitetiedostona
saamaansa .odt-muotoista tiedostoa iPhonella. Koska iOS-laitteet eivat tue
OpenDocument-tiedostoja ilman erillisia sovelluksia, neuvoin hanta lataamaan
App Storesta sovelluksen, joka tukee tata tiedostomuotoa. Selitin myods, miten
litetiedosto avataan asennetulla sovelluksella, jotta asiakas voisi jatkossa
kasitella .odt-tiedostoja sujuvasti.

Puhelimitse yhteytta ottaneen asiakkaan ongelmana oli tulostimen ajureiden
lataaminen. Kyseessa oli Canonin tulostin, jonka ajureita han ei ollut onnistunut
|I6ytamaan. Ohjasin hanet Canonin virallisille sivuille ja neuvoin tarkasti, kuinka
etsia ajurit tulostimen mallinumeron perusteella. Korostin, etta oikeiden
ajureiden asentaminen on ratkaisevan tarkeaa, jotta tulostin toimii oikein ja
valtytdan yhteensopivuusongelmilta.

Asiakas pyysi apua tiedostojen lahettamisessa puhelimesta tietokoneelle
Bluetoothin kautta. Yhteys ei ollut muodostunut, koska tietokoneella oli erikseen
valittava "Vastaanota tiedosto" -toiminto, jota asiakas ei ollut I0ytanyt. Kavimme
lapi, kuinka tietokoneelle vastaanotetaan Bluetoothin kautta tiedostoja, ja
varmistin, etta asiakas sai tiedonsiirron onnistumaan.

Tydpaivani lopuksi yksi asiakas toi aitinsa kannettavan tietokoneen
tarkastettavaksi, koska aiti epaili siina olevan viruksia. Suoritin alustavan
tarkastuksen, jossa tutkin tietokoneen toimintaa ja mahdollisia merkkeja
haittaohjelmista.
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Keskiviikko 18.9.

Aamu alkoi jatkamalla edellisen paivan tyota asiakkaan epaillysti saastuneen
kannettavan kanssa. Tietoturvaohjelmiston kanssa koneen tarkempi tarkastelu
ei paljastanut merkkeja viruksista tai haittaohjelmista, mutta koneelle oli
kuitenkin asennettu useita adware-sovelluksia, jotka hidastivat sen toimintaa.
Poistin nama tarpeettomat ohjelmat ja annoin asiakkaalle ohjeet
turvallisempaan ohjelmistojen kayttoon tulevaisuudessa, kuten valttamaan
epailyttavien ohjelmien asentamista ja huolehtimaan saanndllisista
tietoturvapaivityksista.

Seuraavaksi aloin perehdyttamaan kolmatta projektilaista, joka on nimetty myos
Kansalaisen IT-tuen varaprojektipaallikoksi. Kavimme lapi taas asiakaspalvelun
tarkeytta tyossa ja lisaksi hanen rooliaan varaprojektipaallikkona.

Aikaisemmin Facebookin kautta yhteytta ottanut asiakas toi vanhan MacBook
Pron, josta oli tarkoitus poistaa Windows-kayttojarjestelma ja palauttaa macOS.
Ensimmaisena vaiheena sain onnistuneesti tallennettua asiakkaan
henkilokohtaiset tiedostot talteen. Taman jalkeen poistin Windowsin ja aloin
luomaan USB-asennustikkua macOS-kayttojarjestelmalle, kayttden Kansalaisen
IT-tuen omaa MacBookia.

Lisaksi aloitimme suunnittelemaan Kansalaisen IT-tuen 20-vuotisjuhlia, jotka on
tarkoitus jarjestaa joko lokakuun lopulla tai marraskuun alussa. Juhlia on
tarkoitus pitda Kansalaisen IT-tuen tiloissa, ja suunnittelu kattaa tapahtuman
ohjelman, kutsut seka tilajarjestelyt. Tama merkkivuosi on tarkea, ja tavoitteena
on korostaa IT-tuen pitkaaikaista toimintaa seka sen roolia opiskelijoiden
oppimisymparistona. Varasimme perjantaille aikaa, jolloin kaikki projektilaiset
paasevat paikalle ja voimme aloittaa konkreettisemman suunnittelun.

Paivan lopuksi ohjasin puhelimitse asiakasta, joka oli huolissaan ulkomailta
tulleista puheluista. Neuvoin hanta estamaan nama numerot puhelimen
asetusten kautta, ja kavimme lapi prosessin askel askeleelta, jotta han pystyisi
itse hallitsemaan tilannetta jatkossa.

Torstai 19.9.

Tydpaivani ensimmainen asiakkaani toi kannettavan tietokoneen, joka piti paalla
ollessaan erikoista aanta. Avasin koneen ja puhdistin sen sisaosat
ilmapuhaltimen avulla. Puhdistuksen jalkeen aanta ei enaa kuulunut, ja kone
toimi normaalisti.

Seuraavaksi autoin asiakasta, joka oli hammentynyt siitd, miksei saanut
noutokoodia Matkahuollon pakettiautomaatista. Kavi ilmi, ettda automaatti toimi
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Bluetooth-yhteyden avulla ilman erillista koodia. Tama oli asiakkaalle uusi
ominaisuus, ja selitin, kuinka nouto sujuu puhelimen avulla.

Seuraavana asiana selvitin tietoturvaan liittyvia kysymyksia. Asiakas oli
huolissaan tietokoneensa turvallisuudesta, joten tarkastin laitteen virusten
varalta. Neuvoin hanta, miten tehda tama tarkastus jatkossa itsenaisesti, ja
annoin suosituksia tietoturvaohjelmista. Samankaltainen tietoturvakysymys tuli
toiselta asiakkaalta, joka halusi tarkistaa puhelimensa mahdollisten virusten
varalta, koska han oli saanut roskapostia sahkopostiin ja tekstiviesteihin. Tutkin
puhelimen, mutta en I0ytanyt mitdan epailyttavaa. Annoin asiakkaalle ohjeet,
miten toimia roskapostin suhteen tulevaisuudessa.

Seuraava asiakas kysyi puhelimitse Google-kayttdehtojen paivityksesta, silla
han luuli, ettéd puhelin itsessaan taytyisi paivittaa. Selitin hanelle, etta kyseessa
on vain Googlen palveluehtojen paivitys, eika se vaadi toimenpiteita hanen
puhelimensa osalta.

Myohemmin saapui asiakas, jonka puhelimen muistikortti ei enaa toiminut. Yritin
lukea korttia tietokoneella, mutta tietokone ei tunnistanut sita. Kortti oli
todennakoisesti vioittunut, ja suosittelin asiakkaalle uuden muistikortin
hankkimista.

Autoin myos asiakasta, joka tarvitsi apua K-Ruoka-sovelluksen kayttoonotossa.
Kirjauduimme sovellukseen yhdessa ja syotimme plussakortin tiedot, jolloin
asiakas sai kayttoonsa sovelluksen tarjoamat edut.

Paivan paatteeksi eras asiakas oli huolissaan internetissa nakyvista
varoituksista, kuten "koneesi on vaarassa" ja "lataa ajuripaivitykset heti". Selitin,
etta kyseessa ovat vain mainokset, joilla pyritdan houkuttelemaan ihmisia
lataamaan maksullisia tai tarpeettomia ohjelmia, ja neuvoin hanta valttamaan
niiden valitsemista.

Perjantai 20.9.

TyoOpaivani alkoi haastavalla tilanteella, kun opiskelijan Dell-kannettava vaati
kaynnistyessaan BitLocker-avainta. Opiskelija kertoi, ettei hanen Microsoft-
tililldan pitaisi olla BitLocker-salausta kaytdssa, mika teki tilanteesta erityisen
hammentavan. Aloin selvittamaan asiaa internetista ja havaitsin, etta sama
ongelma oli esiintynyt myds muilla Dellin kayttajilla. Vaikka yritin 106ytaa
ratkaisun, en valitettavasti voinut auttaa opiskelijaa paasemaan kasiksi
tiedostoihinsa ilman BitLocker-avainta. Kerroin kuitenkin, ettd Windowsin
uudelleenasennus poistaisi ongelman, mutta samalla myos kaikki
henkilokohtaiset tiedot. Opiskelija kertoi miettivansa asiaa.
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Seuraavaksi autoin asiakasta, joka tarvitsi apua WhatsAppin asetuksissa. Han
halusi poistaa aiemmin aktivoimansa toiminnon, joka esti muita nakemasta,
milloin han on paikalla. Opastin hanet asetusten lapi, ja toiminto saatiin pois
paalta. Samalla autoin hanta Facebookin profiilin yksityisyysasetusten
muokkaamisessa niin, etta vain kaverin kaverit voivat lahettaa hanelle
kaveripyyntoja. Tama toi asiakkaalle mielenrauhan, ja asetukset saatiin
toimimaan halutulla tavalla.

Mybhemmin saapui asiakas, joka toi kaksi tietokonetta paivitettavaksi. Yhdessa
tydkavereiden kanssa suoritimme paivitysprosessit, jotta saimme koneet
nopeasti takaisin asiakkaalle.

Tyopaivan lopuksi pidimme lyhyen palaverin Kansalaisen IT-tuen projektilaisten
kanssa, koskien IT-tuen tulevia 20-vuotisjuhlia. Keskustelimme alustavista
suunnitelmista ja siita, mita juhlan sisalté voisi olla. Suunnittelutyd Iahti hyvin
kayntiin, ja syntyi monia hyvia ideoita, jotka tuovat esille palvelumme pitkan
historian ja merkityksen asiakkaille.

2.3.2 Viikon 3 yhteenveto

Viikko oli monipuolinen ja taynna asiakaspalvelutehtavia, uusien harjoittelijoiden
perehdyttamista seka projektisuunnittelua. Alkuviikosta keskityin uusien
projektilaisten ohjaukseen ja perehdytykseen. Samalla selvitin useita
asiakastapauksia, jotka vaihtelivat aina kayttojarjestelmaongelmista
virustarkistuksiin ja ohjelmistojen asennuksiin.

Loppuviikosta aloitimme Kansalaisen IT-tuen 20-vuotisjuhlien suunnittelun,
jossa pohdimme juhlan ohjelmaa, tilajarjestelyja ja kutsuja. Perjantaina pidimme
tiimipalaverin projektilaisten kanssa, missa syntyi runsaasti ideoita juhlan
sisalloksi. Tavoitteena on kunnioittaa IT-tuen pitkaa historiaa ja tarjota
osallistujille positiivinen tapahtuma.

Viikko toi myods esiin kehityskohtia. Asiakastuen puolella voitaisiin kehittaa
asiakkaan kohtaamien ongelmien ennakointia ja ohjeistusta. Erityisesti
turvallisuuteen liittyvissa asioissa, kuten vaariin varoitusviesteihin ja
roskapostiin liittyvissa kysymyksissa, voisimme tarjota asiakkaille kattavammin
tietoa turvallisesta verkkokaytosta. Itse voisin kehittaa viestintaa ja
opastusohjeiden selkeytta, jotta uudet harjoittelijat paasisivat nopeammin
mukaan kaytannon toihin.
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2.4 Neljas seurantaviikko

2.4.1 Paivakirja

Maanantai 23.9.

TyOpaivani alkoi vastaamalla asiakkaan lahettamaan sahkopostikyselyyn, jossa
tiedusteltiin Windows 11 -kayttojarjestelman asentamista laitteeseen, vaikka
Windows Update ilmoitti, etta laite ei tue sita. Tutkin asiaa ja jouduin kertomaan
asiakkaalle, etta asennus ei ole mahdollista, koska laitteisto ei tayta Windows
11 -kayttojarjestelman asettamia vaatimuksia.

Kavin myods theFIRMAnN viikottaisessa palaverissa kertomassa Kansalaisen IT-
tuen kuulumiset.

Seuraava asiakkaani toi kannettavansa tarkistettavaksi varmistaakseen, etta
kaikki on kunnossa. Tutkin koneen ja totesin, etta kaikki vaikutti olevan
kunnossa — paivitykset olivat asennettu, eika koneessa ollut merkkeja viruksista
tai muista ongelmista. Asiakas sai varmistuksen, etta hanen laitteensa oli
toiminnassa ja hyvassa kunnossa.

Toinen asiakas oli huolissaan siita, ettd han olisi saattanut vahingossa ostaa
sovelluksen puhelimellaan. Selvitimme asiaa yhdessa, ja havaitsimme, etta
asiakkaan puhelimessa ei ollut tallennettuna maksutietoja, joten ostaminen ei
olisi edes ollut mahdollista. Tama toi asiakkaalle mielenrauhan. Samalla poistin
asiakkaan puhelimesta muutaman asiakkaalle turhan sovelluksen, joita han ei
enaa kayttanyt.

Seuraava asiakkaani kysyi vanhan Windows 7 -tietokoneen korjauttamisesta.
Kerroin Windows 7 -kayttojarjestelman tuen paattymisesta ja siihen liittyvista
tietoturvariskeista. Suosittelin, ettd asiakkaan kannattaisi harkita uuden
tietokoneen hankkimista, silla vanhan koneen paivittdminen ja korjaaminen ei
olisi enaa kannattavaa turvallisuusnakokulmasta. Asiakas oli tyytyvainen
neuvoon ja arvosti mielipidettani.

Sain puhelun asiakkaalta, jonka Facebook-tili oli kaapattu, ja hanen tililtdan
lahetettiin kalasteluviesteja yksityisviesteilla. Han oli onnistunut poistamaan tilin
ja luomaan uuden, mutta nyt han ei paase kirjautumaan uudelle tilille
kannettavalla tietokoneellaan, vaikka poytakoneella kirjautuminen onnistuu.
Kutsuin hanet paikan paalle, jotta voin paremmin selvittaa asiaa.

Paivan lopuksi autoin asiakasta uuden puhelimen kaytettavyyden
parantamisessa, joten suurensin puhelimen kuvakkeita ja tekstia seka nostin
kontrastia, jotta laite olisi hanelle helpompi kayttaa. Lisaksi asensin hanen

Turun AMK:n opinnaytetyd | Janne Makinen



23

suosimansa internetsivun ja Gmail -sahkopostisovelluksen puhelimen
aloitusnaytolle, jotta niiden kaytto olisi mahdollisimman sujuvaa ja katevaa.

Tiistai 24.9.

Paivan ongelmanratkonta alkoi, kun asiakas toi kannettavan tietokoneen, joka
ei kaynnistynyt kunnolla. Naytolla nakyi ilmoitus, ettad akku oli viallinen ja vaati
huomiota. Otin akun irti ja kokeilin kaynnistaa laitteen pelkan virtajohdon avulla,
ja tama toimi moitteetta. Totesin, etta akun vaihto oli valttamaton, jotta laite
toimisi normaalisti. Keskustelimme asiakkaan kanssa, mista han voisi hankkia
uuden akun. Annoin hanelle neuvoja luotettavista ostopaikoista ja naytin miten
uusi akku laitetaan paikalleen.

Seuraavaksi autoin asiakasta, joka halusi siirtda valokuvia puhelimeltaan
tietokoneelle. Opastin hanta liittdmaan puhelimen tietokoneeseen USB-kaapelin
avulla, minka jalkeen siirsin kuvat puhelimesta koneelle. Lisaksi kavimme
yhdessa lapi vaiheet, jotta asiakas osaa tulevaisuudessa siirtaa kuvia
itsenaisesti.

Seuraavaksi aloin selvittamaan asiakkaan Facebook-tilin hakkeroimiseen
liittyvaa tapausta. Asiakas oli huomannut, ettd hanen tililtdan oli lahetetty
kalasteluviesteja, jonka takia Facebook oli sulkenut asiakkaan tilin. Autoin hanta
luomaan uuden sahkopostiosoitteen ja Facebook-tilin. Kerroin toimenpiteista,
jotka auttavat estamaan, ettei vastaavaa tapahtuisi uudelleen. Samalla ohjasin
asiakasta tilin suojaamisessa vahvempien salasanojen ja kaksivaiheisen
tunnistautumisen avulla.

Tydpaivani lopussa viela yksi asiakas halusi tarkistaa, etta hanen puhelimensa
virustorjunta oli paalla ja toiminnassa. Kavimme yhdessa asetukset lapi ja
varmistimme, etta suojaus oli kunnossa. Samalla poistin muutaman turhan
sovelluksen, jotka hidastivat laitteen toimintaa. Tama paransi puhelimen
suorituskykya ja vapautti lisaa tilaa.

Keskiviikko 25.9.

TyOpaivani alussa asiakas toi poytakoneensa, jolla han ei paassyt tietyille
internetsivuille kayttaessaan puhelimesta jaettua internet-yhteytta. Tilannetta
tutkiessa kavi ilmi, ettd ongelman aiheutti puhelimessa paalla oleva VPN-
yhteys. Kun VPN otettiin pois kaytosta, sivut alkoivat latautua normaalisti. Tama
oli asiakkaalle opettavainen hetki, ja selitin, kuinka VPN voi joskus rajoittaa
paasya tietyille sivustoille.
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Seuraava asiakas toi kannettavan tietokoneen, joka ei suostunut
kaynnistymaan. Yritimme yhdessa tyokavereideni kanssa saada laite
toimimaan, mutta yrityksistamme huolimatta kone ei kaynnistynyt. Latausportin
vieressa vilkkuva valo viittasi mahdolliseen laitteistovikaan. Kerroin asiakkaalle,
ettd emme voi tehda asialle enempaa ja suosittelin viemaan koneen
erikoistuneelle huoltopalvelulle.

Seuraavan asiakkaan pgAdmin 4-ohjelma ei toiminut oikein. Ongelma ratkesi,
kun kaynnistimme ohjelman jarjestelmanvalvojana, jolloin se alkoi toimia
normaalisti.

Toinenkin asiakas toi kannettavan tietokoneen, joka ei kaynnistynyt. Minun ja
tyOkavereideni yrityksista huolimatta, emme saaneet tatakaan konetta
toimimaan. Lopulta suosittelin viemaan koneen ammattihuoltoon, silla kyseessa
naytti jalleen olevan laitteistovika.

Yksi asiakas oli huolissaan tietokoneen tyopoydan kuvakkeisiin iimestyneista
ruksista. Tutkittuani asiaa huomasin, ettd hanen OneDrive-tilansa oli taynna,
mika aiheutti kyseiset symbolit. Neuvoin hanta joko vapauttamaan tilaa tai
hankkimaan lisatilaa, jotta tiedostojen synkronointi jatkuisi normaalisti.

Lopuksi autoin asiakasta uuden iPadin kayttoonotossa. Asensin hanelle
Helsingin Sanomien sovelluksen ja kavimme lapi laitteen perustoimintoja seka
sovelluksen kayton. Tama auttoi asiakasta ottamaan uuden laitteen
tehokkaaseen kayttoon ja tutustumaan sen ominaisuuksiin.

Torstai 26.9.

Tydpaivan alussa asiakas tuli kertomaan, ettd hanen iPadinsa sahkopostit eivat
tulleet lapi. Tama oli aiheuttanut hanelle paanvaivaa, silla laite oli aiemmin
toiminut moitteettomasti. Poistimme sahkopostitilin iPadista ja lisasimme sen
takaisin. Taman jalkeen viestit alkoivat jalleen saapua normaalisti, ja asiakas oli
tyytyvainen, etta ongelma ratkesi niin nopeasti.

Seuraavaksi tutkin asiakkaan kannettavaa tietokonetta, jonka tuuletin piti
hairitsevaa rahisevaa aanta. Avasin laitteen, puhdistin tuulettimet
perusteellisesti, ja huomasin, etta tuulettimen suoja-alumiini oli hieman taipunut
sisdanpain. Vaansin sen varovasti takaisin oikeaan asentoon, ja rahina loppui.
Selitin asiakkaalle tilanteen ja kerroin, miten vastaavaa voi jatkossa ehkaista,
jotta ongelma ei uusiutuisi.

Paivan aikana autoin myos asiakasta PayPal-tilin luomisessa. Kavimme lapi
rekisterodintiprosessin, mutta ongelmaksi muodostui se, ettei vahvistuskoodia
saapunut tekstiviestitse, vaikka kaikki tiedot oli syotetty oikein. Yritimme

muutamia kertoja, mutta ilman tulosta. Paatimme, etta asiakas voisi kokeilla

Turun AMK:n opinnaytetyd | Janne Makinen



25

myohemmin uudelleen, ja jos ongelma jatkuisi, palata asian kanssa
myohemmin.

Tydpaivani lopussa toinen asiakkaista, jonka kannettava tietokone ei ollut
kaynnistynyt, toi laitteen takaisin. Han halusi saada henkilokohtaiset tiedot
talteen koneen kovalevylta. Otin kovalevyn irti ja varmistin, etta tiedostot saatiin
kopioitua turvallisesti, jotta ne eivat katoaisi mahdollisen laitevian takia.

Perjantai 27.9.

Paivan aluksi asiakas toi kannettavan tietokoneen, jossa oli WLAN-ongelmia.
Tutkin laitetta perusteellisesti, mutta en 16ytanyt ohjelmistossa mitaan ilmeista
vikaa. Yritin ratkaista ongelmaa myos Linuxin avulla, mutta sama
yhteysongelma jatkui. Taman perusteella totesin, etta kyseessa on
todennakaisesti laitteistovika, silla ohjelmistopuolen ongelmat oli suljettu pois.

Seuraavaksi autoin toista asiakasta uuden tabletin, seka uuden Chromebookin
kayttdonotossa. Prosessi sisalsi laitteiden paivitysten tekemista seka
perusasetusten maarittamista. Tama vei useamman tunnin, mutta lopulta
laitteet saatiin toimimaan sujuvasti ja asiakas oli tyytyvainen.

2.4.2 Viikon 4 yhteenveto

Viikko sisalsi asiakaslaitteiden tarkistuksia seka neuvontaa tietoturvan ja
laitteiden kayton parantamiseksi. Alkuviikosta autoin asiakkaita mm. Windows
11 -yhteensopivuuskysymyksissa, Facebook-tilin suojaamisessa ja puhelimen
kaytettavyyden muokkaamisessa. Naiden lisaksi osallistuin viikoittaiseen
TheFIRMAnN palaveriin, jossa jaoin Kansalaisen IT-tuen kuulumisia.

Loppuviikosta selvittelin monia teknisia ongelmia, kuten tietokoneiden
laitteistovikoja ja VPN-yhteyden vaikutuksia sivustojen saavutettavuuteen.
Lisaksi annoin ohjeistusta tietoturvakysymyksissa ja autoin asiakkaita uusien
laitteiden kayttoonotossa, kuten tabletin ja Chromebookin perusasetuksissa.

Viikon aikana nousi mieleen myds kehityskohteita. Moni asiakas tarvitsi apua
laitteidensa suojaamisessa ja tietoturvassa, joten olisi hyoddyllista tarjota
ennakoivaa tietoa esimerkiksi salasanojen hallinnasta ja tiliturvallisuudesta.
Asiakastuen kehittamisen lisaksi voisin panostaa viestintataitojeni
parantamiseen, jotta asiakkaille annetut ohjeet olisivat mahdollisimman selkeita
ja helppokayttoisia.
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2.5 Viides seurantaviikko

2.5.1 Paivakirja

Maanantai 30.9.

Paiva alkoi viikoittaisella palaverilla theFIRMARN tiloissa, jossa kaytiin jalleen 1api
projektien kuulumiset. Taman jalkeen keskustelimme osallistumisesta Turun
paakirjastolla jarjestettavaan Vanhustenviikkoon, jossa Kansalaisen IT-tuki tulee
esittelemaan toimintaansa ja tarjoamaan apua vanhuksille teknologian kaytossa
kolmen tunnin ajan.

Asiakaspalvelutehtavissa asiakas tarvitsi apua Wordin opinnaytetydmallin
kaytdssa. Opastin hanta dokumentin muotoilussa ja mallin soveltamisessa.

Seuraava asiakas kysyi neuvoa, kuinka toimia, kun hanesta oli luvattomasti
ladattu kuva Facebookiin. Neuvoin asiakasta ilmiantamaan kuvan Facebookin
kautta, jotta kuva saataisiin poistettua.

Paivan lopuksi autoin asiakasta tiedonsiirrossa iPhonesta Android-laitteelle.
Tiedot siirrettiin asiakkaan ostaman kaapelin avulla. WhatsApp-viestien
siirtd@misen kanssa oli aluksi ongelmia, silla asiakas oli jo asentanut sovelluksen
ja ottanut sen kayttoon. Poistin sovelluksen, jotta sain kayttdoonoton asetukset
nakyviin ja tata kautta sain viestitkin onnistuneesti siirrettya uuteen laitteeseen.

Tiistai 1.10.

Asiakas toi kannettavan tietokoneen havitettavaksi. Ensimmaisena poistimme
koneen kovalevyn ja tuhosimme kaikki tiedot, varmistaen, ettei mitaan
arkaluonteista jaanyt talteen.

Toinen asiakas tarvitsi apua uuden sahkopostiosoitteen luomisessa ja sen
lisaamisessa nykyisen sahkopostitilin palautusosoitteeksi. Autoin hanta
luomaan uuden osoitteen ja maarittamaan sen tilin asetuksiin.

Seuraavaksi autoin asiakasta poistamaan Facebook Messengerissa asetetun
laite-eston. Samalla selitin, miten laite-esto toimii ja miten han voi hallita
laitteiden paasya Messenger-tililleen tulevaisuudessa. Lisaksi autoin asiakasta
tilaamaan liput Turun kirjamessuille ja naytin hanelle, mista han voi 16ytaa liput
sahkdpostistaan.
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Paivan viimeinen asiakaspalvelutilanne oli haastavampi: asiakas oli vakuuttunut
siita, ettd Google, Microsoft ja Adobe varastavat hanen tietojaan. Han oli
erityisen huolissaan siita, etta koneen kuvat avautuvat Adobe-ohjelmissa, ja
luuli tdman tarkoittavan, ettd Adobe varastaa ne. Selitin hanelle, etta kyse on
vain siita, etta Adobe-ohjelma on oletuksena asennettu avaamaan kuvat, eika
yritys tosiasiallisesti varasta mitaan tietoja. Vastaavalla tavalla selitin Googlen ja
Microsoftin pilvipalveluiden toimintaperiaatteet, pyrkien lievittdmaan hanen
huoltaan.

Keskiviikko 2.10.

Aamun ensimmainen asiakas tuli paikalle, koska hanen tietokoneensa oli
mennyt itsestaan pois paalta. Kokeilin yksinkertaisesti painaa virtapainiketta, ja
laite kaynnistyi normaalisti. Selitin asiakkaalle, etta tietokone saattaa joskus
paivittaessa sammua itsestaan, eika se tassa tilanteessa ole merkki
suuremmasta ongelmasta.

Toisena tapauksena opiskelijat olivat kohdanneet haasteita tehtavan
palautuksessa. He eivat olleet onnistuneet lisdamaan toimivaa PowerPoint-
linkkia palautusalustaan. Kavi ilmi, ettd ongelma olikin palautusalustassa.
Saimme kuitenkin linkin avattua klikkaamalla sita hiiren kakkospainikkeella ja
valitsemalla "Avaa linkki uudessa ikkunassa”. Opiskelijat valittavat tiedon
opettajalleen.

Viela yksi asiakas toi kannettavan tietokoneen, joka piti epatavallista aanta.
Avasin tietokoneen takakannen ja puhdistin tuulettimet puhaltimella. Tama
korjasi ongelman.

Torstai 3.10.

Tydpaivan alussa paikalle tuli asiakas, joka ei pystynyt soittamaan WhatsApp-
puheluita. Ongelmaksi osoittautui se, etta han ei ollut antanut sovellukselle
lupaa kayttaa puhelimen mikrofonia. Korjasin taman antamalla kayttéluvan
mikrofonille asetuksista, ja puhelut alkoivat toimia normaalisti.

Seuraava asiakas toi mukanaan kannettavan tietokoneensa, joka oli Windowsin
paivityksen jalkeen alkanut ilmoittaa, ettei kovalevya ole asennettu. Avasin
tietokoneen ja irrotin kovalevyn, jotta voisin tarkistaa sen toisella tietokoneella.
Valitettavasti toinenkaan tietokone ei tunnistanut kovalevya lainkaan, ja
tietokone jumittui, kun yritin alustaa levya. Totesin, etta kovalevy on
todennakoisesti rikki. Asiakas kay ostamassa uuden kovalevyn ja tuo sen
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meille, jotta asennamme siihen Windows-kayttojarjestelman ja laitamme koneen
taas toimintakuntoon.

Toinenkin asiakas toi koneen, joka ei kdaynnistynyt Windowsiin paivityksen
jalkeen. Ongelma naytti taas liittyvan kovalevyyn, joka oli jostain syysta
vioittunut. Totesin, etta kovalevy on todennakoisesti rikki ja tarvitsee vaihtaa.
Asiakas kertoi tulevansa myohemmin takaisin.

Perjantai 4.10.

Paiva alkoi, kun asiakas halusi vaihtaa Facebook-kayttajansa salasanan, koska
hanen tilinsa on joutunut hakkeroinnin kohteeksi. Facebook oli kuitenkin
lahettanyt vahvistuskoodin WhatsAppiin, mutta asiakkaalla ei edes ollut
WhatsApp-sovellusta, saati kayttajatilia sovellukseen. Asiakkaan kiireiden
vuoksi sovimme, etta asiakas palaa myohemmin uudelleen, jotta voimme
selvittaa tilanteen rauhassa.

Toinen asiakas tarvitsi apua WhatsApp-kuvien tallennuksen kanssa, silla hanen
puhelimensa tallensi automaattisesti kaikki saamansa kuvat. Opastin asiakasta,
kuinka tama toiminto kytketaan pois paalta sovelluksen asetuksista, jotta kuvat
eivat enaa tallennu automaattisesti.

Eilinen asiakas, jonka kovalevy oli myos vioittunut, palasi uuden kovalevyn
kanssa. Vaihdoin sen vanhan kovalevyn tilalle ja asensin siihen Windows-
kayttojarjestelman, minka jalkeen kone oli taas kayttovalmis.

Seuraavaksi autoin asiakasta, jonka kannettavassa oli DNA:n turvaohjelma.
Han halusi poistaa sen kaytdsta ja ottaa kayttoon Windowsin oman
virustorjunnan. Poistin DNA-turvan ja aktivoin Windowsin suojauksen.

TyOpaivan paatteeksi autoin viela yhta asiakasta tilaamaan lisaa aikaa hanen
bussikortilleen.

2.5.2 Viikon 5 yhteenveto

Talla viikolla tyotehtavat sisalsivat monipuolisesti asiakaspalvelua, teknisia
huoltotoita ja tapahtuman suunnittelua. Alkuviikosta osallistuin Kansalaisen IT-
tuen edustajana TheFIRMAssa pidettyyn viikkopalaveriin, missa kasittelimme
projektien tilannetta ja suunnittelimme osallistumista Turun paakirjaston
Vanhustenviikkoon. Asiakaspalvelussa neuvoin asiakkaita muun muassa
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Wordin kayttoon opinnaytetyon teossa, Facebookin kuvan ilmiantoprosessissa
seka tiedonsiirrossa iPhonesta Android-laitteelle.

Keskiviikosta perjantaihin asiakkaat toivat useita kannettavia tietokoneita
ongelmien kanssa. Suoritin tietokoneiden kovalevyjen tarkistuksia ja vaihdoin
uudet kovalevyt rikkoutuneiden tilalle. Lisaksi autoin asiakkaita turvallisuus- ja
yksityisyysasioissa, kuten Messenger-laitteiden hallinnassa, seka DNA-
turvaohjelman poistossa ja Windowsin suojauksen aktivoimisessa.

Viikon aikana esille nousi my0Os kehitystarpeita erityisesti tietoturvaan ja
yksityisyyteen liittyvissa kysymyksissa. Asiakkaat kaipasivat enemman tietoa ja
opastusta naissa asioissa, ja huomaan, etta voisimme kehittaa selkeampia
ohjeita, joiden avulla asiakkaat paasisivat hel[pommin kasiksi
turvallisuusasetuksiin.

2.6 Kuudes seurantaviikko

2.6.1 Paivakirja

Maanantai 7.10.

Tydpaivan alussa paikalle tuli asiakas, joka tarvitsi apua uuden puhelimen
kaytdssa. Ohjeistin hanta soittoaanen vaihtamisessa seka puhelimen
laittamisessa aanettomalle. Lisaksi vaihdoin hanelle SIM-kortin PIN-koodin.
Asiakas tulee myéhemmin uudelleen, jotta auttaisimme Google-tilin
lisddmisessa vanhaan puhelimeen ja WhatsAppin asentamisessa.

Klo 12.00-15.00 osallistuimme tyokaverini kanssa Turun paakirjastolla
jarjestettyyn Vanhustenviikon tapahtumaan Kansalaisen IT-tuen edustajina.
Paivan aikana esittelimme toimintaamme kirjastolla kavijodille ja vastasimme
monenlaisiin IT-aiheisiin kysymyksiin. Ensimmainen asiakas oli kiinnostunut
reitittimen tietoturvasta. Seuraava siita, miten VPN-yhteys vaikuttaa puhelimen
hotspot-yhteyden kayttéon. Autoimme myds asiakasta loytamaan Gmail-
sahkopostin arkistoidut viestit ja korjasin yhden asiakkaan Facebook-asetuksen,
joka oli estanyt englanninkielisten julkaisujen automaattisen kaantamisen.
Lisaksi autoimme asiakasta osoitteen paivittamisessa Apple ID -tiliin.

Tapahtuma tarjosi meille hyvan mahdollisuuden tuoda Kansalaisen IT-tukea
tunnetuksi ja tarjota apua suoraan paikallisten IT-ongelmiin. Kaiken kaikkiaan
paiva oli vilkas ja antoisa, ja pystyimme auttamaan useita henkildita heidan
teknisissa haasteissaan.
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Tiistai 8.10.

Paivan asiakaspalvelutehtavissa ensimmaisena asiakas toi kannettavan
tietokoneen, joka kaynnistyi suoraan Windowsin vikatilaan. Yritin
varmuuskopioida tiedot kovalevylta ja asentaa Windowsin uudelleen, mutta
tiedonsiirron aikana ilmeni, etta kovalevy oli vaurioitunut ja jopa jumiutti meidan
tietokoneemme. Kerroin asiakkaalle, etta laitteen korjaaminen vaatii uuden
kovalevyn.

Seuraavaksi autoin asiakasta, jolla oli ongelmia kannettavan tietokoneen
langattoman verkon kanssa. Asensin verkkolaitteen ohjaimen uudelleen, mika
palautti ynteyden normaaliksi.

Paivan viimeinen asiakaspalvelutilanne liittyi tulostusongelmiin. Asiakas kertoi,
etta tulosteista jai reunoista tietoa pois. Huomasin, etta tulostuksen asetuksissa
reunukset oli poistettu kaytosta. Korjasin asetukset, ja taman jalkeen tulostus
onnistui oikein.

Keskiviikko 9.10.

Paiva oli asiakaspalvelussa rauhallisempi. Ensimmaisen asiakkaan ongelmana
oli tulostin, jolle ei I6ytynyt yhteensopivia ajureita Windows 10 -jarjestelmalle.
Suosittelin uuden tulostimen hankintaa, joka tukisi kayttojarjestelmaa paremmin.

Seuraava asiakas pyysi tarkistamaan tulostimen asetukset varmistaakseen, etta
ne olivat oikein, ja toivoi, etta lisadisin skannaussovelluksen pikakuvakkeen
tyopoydalle helpottamaan kayttoa.

Torstai 10.10.

Tydpaivani ensimmainen asiakas oli unohtanut Gmail-tilinsa salasanan.
Palautuspuhelinnumeroksi oli asetettu vanha prepaid-littyma, jota han ei enaa
omistanut. Kerroin asiakkaalle, etta tiliin kasiksi paasy vaatisi salasanan
muistamisen. Asiakas kertoi, etta salasana on hanellad kotona muistikirjassa,
joten han lahti takaisin kotiin.

Seuraava asiakas kertoi PowerPoint-tiedostojensa avautuvan aina tyhjana,
vaikka muutoksia oli tehty. Taman vuoksi automaattinen tallennus myos tallensi
tyhjan version muille tiedoston kayttgjille. Onneksi tiedosto saatiin aina
palautettua versiohistoriasta. Neuvoin asiakasta kokeilemaan PowerPointin
uudelleenasennusta ja palaamaan, mikali ongelma jatkuu.
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Seuraavaksi autoin asiakasta, joka oli vahingossa avannut Edgen Chromen
sijaan ja hammentynyt suosikkipalkin puuttumisesta. Ohjasin hanet takaisin
oikeaan selaimeen.

Paivan lopuksi autoin asiakasta vaihtamaan puhelimessa Firefoxin Chromen
tilalle, lisdamaan pankkikortin EasyPark-sovellukseen ja asentamaan OP-
mobiilin.

Perjantai 11.10.

Tydpaivan ensimmainen asiakas oli hammentynyt Outlookista uloskirjautumisen
jalkeen, kun selain ohjasi hanet MSN.com-sivulle. Asiakas oli olettanut taméan
olevan merkki ongelmasta. Selitin hanelle, ettd uudelleenohjaus on normaalia,
eika viittaa vikaan.

Seuraava asiakas toi kannettavan tietokoneen, joka kaynnistyi suoraan
Windowsin vikatilaan. Tarkistin laitteen ja kaynnistin Windowsin
diagnostiikkatoimenpiteet ongelman ratkaisemiseksi, mutta ongelma ei
selvinnyt. Otin kovalevyn irti ja sain varmuuskopioitua asiakkaan tiedot talteen.
Taman jalkeen asensin Windowsin uudelleen ja laitoin asiakkaan tiedot takaisin
kovalevylle. Kone toimi taas moitteettomasti.

2.6.2 Viikon 6 yhteenveto

Talla viikolla tyotehtavat painottuivat asiakaspalveluun ja erilaisten teknisten
ongelmien ratkaisemiseen. Maanantaina osallistuin Vanhustenviikon
tapahtumaan Turun paakirjastossa Kansalaisen IT-tuen edustajana.
Tapahtumassa opastimme kavijoita muun muassa tietoturva-asioissa, kuten
reitittimen turvallisuusasetuksissa ja VPN-yhteyden kaytossa. Paiva oli vilkas ja
antoisa, ja saimme tehda toimintaa tunnetuksi paikallisille.

Asiakaspalvelussa viikko oli monipuolinen. Asiakkaita autettiin laitteiden
perustoiminnoissa, kuten tulostuksen ja skannauksen asetuksissa, kannettavien
tietokoneiden vikatilojen hallinnassa ja verkkoyhteyksien korjaamisessa.
Erityisesti tietokoneiden huolto oli keskeisessa roolissa, silla viikon aikana
useampi laite tuotiin tarkistettavaksi Windowsin vikatilan vuoksi. Monesti
ratkaisu vaati tietojen varmuuskopiointia ja kayttojarjestelman
uudelleenasennusta.

Viikon edetessa asiakkailta tuli myos useita tietoturvaan liittyvia kysymyksia, ja
he kaipasivat opastusta virustorjunnan ja yksityisyysasetusten hallinnassa.
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Esille nousi tarve selkeammille ohjeille, jotta asiakkaat voisivat itsenaisesti
hallita laitteidensa turvallisuusasetuksia. Viikon paattyessa saimme viela
ratkaistua useamman laitteiden asetuksiin liittyvan ongelman, mika varmisti
asiakkaiden laitteiden sujuvan kayton.

2.7 Seitsemas seurantaviikko

2.7.1 Paivakirja

Maanantai 14.10.

Paivan asiakaspalvelutehtavissa ensimmainen asiakas tarvitsi apua kuvien
siirtdmisessa kameran muistikortilta tietokoneelle. Autoin hanta siirtdmaan kuvat
ja luomaan niille uuden kansion. Lisaksi kirjoitin asiakkaan tyopoydalle
tekstitiedostoon selkeat ohjeet, joiden avulla han voisi jatkossa tehda siirron
itsenaisesti.

Seuraavaksi kasittelin asiakkaan tietokonetta, johon oli juuttunut ethernet-
kaapeli. Tyokavereiden kanssa avasimme laitteen, mika helpotti ethernet-
porttiin paasya ja saimme johdon lopulta irrotettua.

Paivan viimeisessa tehtavassa asiakas toi tietokoneen paivitettavaksi Windows
11 -kayttojarjestelmaan.

Tiistai 15.10.

TyOpaivan aluksi paivitin asiakkaan tietokoneen Windows 8 -kayttojarjestelman
Windows 11 -kayttojarjestelmaan. Paivitys sujui ongelmitta, ja asennuksen
jalkeen varmistin, etta kaikki tarkeat toiminnot toimivat odotetusti.

Seuraavaa asiakasta opastin Gmailin kaytossa. Naytin, miten han voi avata
Gmailin niin puhelimellaan kuin tietokoneellakin, ja varmistin, etta han sai
sahkopostit kayttodnsa molemmilla laitteilla.
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Keskiviikko 16.10.

Asiakas toi kannettavan tietokoneen, jonka nappaimisto ei toiminut oikein
suorassa linjassa. Tarkistettuani tilanteen totesin, etta kyseessa oli laitteisto-
ongelma, joten suosittelin laitteen viemista ammattihuoltoon.

Seuraava asiakas tuli kannettavan kanssa, jonka naytto oli pimentynyt.
Kavimme yhdessa toisen nayton avulla asetukset ja ajurit lapi, mutta ongelma ei
ratkennut, ja naytto pysyi mustana. Vika vaikuttaisi olevan naytossa, joten
ohjasin asiakkaan ammattilaiselle huoltoon.

Kolmannella asiakkaalla oli kannettavassa sarisevat kaiuttimet, vaikka han oli jo
kokeillut asentaa aaniajurit uudelleen. Tyokavereideni kanssa pohdittuamme
totesimme, etta kyseessa on todennakdisesti laitevika, joten neuvoin hanetkin
viemaan laitteen ammattihuoltoon.

Torstai 17.10.

Asiakas toi tietokoneensa, jossa tyopoydan eras pikakuvake ei enaa toiminut.
Etsin kyseisen ohjelman kaynnistyspolun ja loin uuden pikakuvakkeen
tydpoydalle.

Toinen asiakas halusi tarkistaa tietokoneensa mahdollisten haittaohjelmien
varalta ja pyysi aktivoimaan Windowsin virustorjunnan. Suoritin
virustarkistuksen ja varmistin, etta virustorjunta oli paalla ja paivitettyna.

Viimeisena asiakaspalvelutehtavana tarkastelin asiakkaan puhelimen
mikrofoniongelmaa, silla hanen puhelunsa kuuluivat huonosti. Huomasin, etta
puhelin oli tahmea ja siihen oli selvasti laikkynyt nestetta, mika oli
todennakoisesti vaurioittanut mikrofonia. Suosittelin asiakkaalle uuden
puhelimen hankintaa.

Perjantai 18.10.

Viimeinen paivani Kansalaisen IT-tuessa sujui rauhallisesti iiman paikan paalla
kayneita asiakkaita. Kavin seuraavan projektipaallikon kanssa lapi tarvittavat
tiedot varmistaen, etta hanella on paasy Kansalaisen IT-tuen sahkopostiin seka
muille olennaisille tileille ja materiaaleille. Jatin hyvastit tiimille ja Kansalaisen
IT-tuen tehtaville.
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2.7.2 Viikon 7 yhteenveto

Viimeinen viikkoni Kansalaisen IT-tuessa koostui monipuolisista asiakaspalvelu-
ja laitehuoltotehtavista. Alkuviikosta autoin asiakkaita muun muassa kuvien
siirrossa kameran muistikortilta tietokoneelle seka ethernet-kaapelin
irrottamisessa, joka oli juuttunut asiakkaan tietokoneeseen. Lisaksi paivitin
Windows-kayttojarjestelmia ja neuvoin asiakkaita Gmailin kaytdssa eri laitteilla.

Viikon puolivalissa asiakkaat toivat useita kannettavia laitteita, joissa oli
laitteistovikoja, kuten toimimaton nappaimisto, pimennyt naytto ja sarisevat
kaiuttimet. Kaikki tapaukset ohjattiin laitehuoltoon, silla ongelmat vaativat
ammattilaisen tarkastusta. Loppuviikosta keskityin haittaohjelmien tarkistuksiin,
pikakuvakkeiden luomiseen ja Windowsin virustorjunnan aktivointiin.

Viikko paattyi rauhallisesti ilman uusia asiakaskaynteja, ja siirsin vastuuni
uudelle projektipaallikdlle. Viimeisena tehtavanani huolehdin siita, etta hanella
on paasy kaikkiin tarvittaviin resursseihin ja tileihin. Viikko oli sopiva paatos
monipuoliselle ja opettavaiselle ajalle Kansalaisen IT-tuessa.
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3 Pohdinta

Tama paivakirjamuotoinen tutkielma tarkastelee seitseman viikon ajanjaksoa,
jonka aikana suoritin tyotehtaviani projektipaallikkona asiakaspalvelu- ja IT-
tukitehtavissa Kansalaisen IT-tuessa. Tavoitteenani oli analysoida omia
oppimiskokemuksiani ja ammatillista kasvuani seka tuoda esiin tarkeimpia
havaintoja, joista voisi olla hyotya erityisesti muille IT-alalle pyrkiville. Paivakirja
mahdollisti tarkemman seurannan paivittaisten tehtavien haasteista, kuten
teknisten ongelmien ratkaisuista ja asiakaspalvelutilanteista.

Viikoittaiset yhteenvedot tarjosivat hyvan pohjan kehitykseni arvioinnille.
Kirjoittaessani auki kasittelemiani IT-tuen ja projektinhallinnan tyétehtaviani,
sain tilaisuuden pohtia seka ongelmanratkaisukykyani etta asiakaskohtaamisten
onnistumista. Tilanteina oli monipuolisesti asiakaspalvelutilanteita, joissa
asiakkaat tarvitsivat apua niin ohjelmistojen kaytossa, laitteisto-ongelmien
ratkaisuissa kuin tietoturvakysymyksissa. Naiden tilanteiden dokumentointi
auttoi minua ndkemaan, kuinka monipuolisia ja valilla haastaviakin
asiakaspalvelun IT-tukitehtavat voivat olla.

IT-tuen tyossa korostui laitteistojen ja ohjelmistojen tekninen tuntemus, ja
seurantajakson aikana koin osaamiseni kehittyvan merkittavasti erityisesti
vianetsinnan ja asiakasneuvonnan osa-alueilla. Tyon luonteeseen kuului paljon
asiakaspalvelutilanteita, joissa oli ratkaistava yksildllisia ongelmia nopealla
aikataululla. Huomasin, etta kyky hahmottaa ongelmien juurisyyt ja tarjota
selkeat ohjeet asiakkaalle olivat ratkaisevan tarkeita taitoja. Esimerkiksi
laitteistovikojen kohdalla, kuten rikkoutuneissa naytoissa ja sarisevissa
kaiuttimissa, asiakasneuvonnan selkeys ja kyky ohjata asiakas tarvittaessa
jatkotoimiin oli tarkeaa.

Erityisesti viimeisten viikkojen aikana tarkastelin asiakaspalvelun kehittamista ja
havaitsin, ettd monilla asiakkailla oli tarvetta ymmartaa paremmin tietoturvaan ja
yksityisyydensuojaan liittyvia kysymyksia. Tasta syysta kiinnostuin
asiakaslahtoisten ja helposti omaksuttavien ohjeiden tekemisesta.

Projektin johtaminen antoi minulle kattavan kokemuksen projektinhallinnan
kaytannoista ja vastuun kantamisesta. Toimenkuvaani kuului paitsi paivittaisen
asiakaspalvelun yllapito myos tydaikojen suunnittelu seka huolehtiminen, etta
toimipaikka pysyi avoinna ja helposti Iahestyttavana kaikille asiakkaille.
Huolehdin siita, etta tiimi pysyi aikataulussa ja sai tarvitsemansa tuen
asiakastilanteissa. Naiden vastuiden kautta opin tehokasta ajanhallintaa,
viestintataitoja seka ennakoimaan palvelutilanteiden tarpeita.

Kokonaisuutena paivakirjaseuranta tarjosi minulle kattavan ja hyodyllisen
nakokulman IT-tuen arkeen ja antoi arvokasta tietoa omasta kehityksestani
projektinhallinnan, teknisen tuen ja asiakaspalvelun parissa.
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