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Tassa paivakirjamuotoisessa opinnaytetydssa seurataan Yritys X:ssa tydskentelevan Service
Desk -tukihenkildn ammatillista kehittymista kahdeksan viikon seurantajakson ajan, joka sijoittuu
ajalle 2.9.2024 — 10.11.2024. Seurantajakso koostuu paivittaisistd merkinndista ja jokaisen vii-
kon paatteeksi tehdysta viikkoanalyysista, jossa tarkastellaan tietoperustan avulla kulunutta viik-
koa ammatillisen kehittymisen teemojen kannalta. Teemoiksi on valittu ongelmanratkaisutaidot,
oman ajankayton hallinta seka tiimitydoskentely oman tiimin sisalla.

Yritys X on kansainvalisesti toimiva tietotekniikan yritys, joka tarjoaa asiakasyrityksilleen pal-
velu- ja laitteistoratkaisuja. Service Desk -palvelun tarkoituksena on tarjota teknista tukea asia-
kasyritysten tyontekijoille laitteisiin, ohjelmistoihin ja jarjestelmiin liittyvissa ongelmissa. Asiak-
kaat voivat ottaa yhteytta Service Desk -tukihenkil®ihin eri kanavien, kuten puhelimen, chatin tai
sahkopostin kautta.

Ennen seurantajakson raportointia kuvataan opinnaytetyon tekijan lahtétilanne. Lahtotilanteen
kuvauksessa analysoidaan omaa osaamista tyotehtavissa, esitelldan keskeiset sidosryhmat ja
kuvataan tyopaikan vuorovaikutustilanteita.

Lopussa olevassa pohdinnassa tarkastellaan seurantajakson aikana tapahtunutta ammatillista
kehittymista suhteessa lahtotilanteeseen. Pohdinnassa huomattiin ammatillista kehittymista
kaikkien valittujen teemojen osalta, opittiin tyotehtavissa hyddynnettavia uusia menetelmia ja
I0ydettiin tapoja kehittad osaamista edelleen opinnaytetydn jalkeen. Koko opinnaytetydn proses-
sista opittiin aikatauluttamisen tarkeys ja huomattiin kehityskohteita I&hteiden hyddyntamisesta
viikkoanalyyseissa.

Asiasanat
Service Desk, tukihenkild, paivakirjaopinnaytety®
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1 Johdanto

Tama opinnaytetyo toteutetaan paivakirjamuotoisena. Opinnadytetydn aikana seurataan Service
Desk -tukihenkildon paivittaisia tyétehtavia 8 viikon ajan, ja jokaisen viikon paatteeksi tehdaan viik-
koanalyysi. Seurantajakso alkaa 2.9.2024 ja paattyy 10.11.2024. Valissa on 2 viikon loma 30.9—
13.10.

Yritys X on kansainvalisesti toimiva tietotekniikan yritys, joka tarjoaa asiakasyrityksilleen palvelu- ja
laitteistoratkaisuja. Service Desk -palvelun tarkoituksena on tarjota teknista tukea asiakasyritysten
tyontekijoille laitteisiin, ohjelmistoihin ja jarjestelmiin liittyvissa ongelmissa. Asiakkaat voivat ottaa

yhteyttd Service Desk -tukihenkildihin eri kanavien, kuten puhelimen, chatin tai sahkdpostin kautta.

Keskeisimpiin vaadittuihin osaamisiin Service Desk -tydssa kuuluu asiakaspalvelutaito, ongelman-
ratkaisutaidot, tiedonhaun taidot, kommunikaatiotaidot sidosryhmien kanssa ja yleisen tietotekni-
sen taidon lisaksi tuntemus omassa tyossa kaytettavista seka asiakasyritysten kayttamista jarjes-

telmista.

Tassa opinnadytetydssa ammatillisen kehittymisen teemoiksi valittiin ongelmanratkaisutaidot, oman
ajankayton hallinta seka tiimitydskentely oman tiimin sisalla. Valittujen teemojen avulla tavoitteena
on kehittdd omaa osaamista tehokkaammaksi ja itsevarmemmaksi paivittaisten merkintdjen seka

viikkoanalyysien kautta. Ammatillisen kehittymisen teemoihin ei sisallytetd asiakaspalvelua tai vuo-

rovaikutustilanteita oman tiimin ulkopuolella olevien tukitahojen kanssa.
Alla olevassa taulukossa on kuvattu tydssa esiintyvia keskeisia ammattikasitteita.

Taulukko 1. Keskeiset ammattikasitteet

Kasite Kuvaus

Service Desk -tukihenkilé | Henkild, joka tarjoaa teknista tukea asiakasyrityksen tyontekijoille
laitteisiin, ohjelmistoihin ja jarjestelmiin liittyvissa ongelmissa seka

tarvittaessa eskaloi tyopyyntoja eteenpain toisille tukitahoille.

Asiakas Asiakasyrityksen tyontekija, kenelle teknista tukea tarjotaan. Voi-

daan kutsua myos kayttajaksi.

Tyopyynto Kayttajan tekema pyynto, joka liittyy esimerkiksi ongelman ratkai-

suun, uuden laitteen kayttoonottoon tai jarjestelmamuutokseen.




Kasite

Kuvaus

ServiceNow

Jarjestelma, jota kaytetdan Service Desk -tydssa tyopyyntojen hal-

lintaan ja seurantaan.

Tyoéjono ServiceNow-jarjestelmassa oleva lista avoimista tydpyynndista, joita
tukihenkilot kasittelevat tarkeysjarjestyksessa.
Etayhteys Yhteys, jonka tukihenkilo voi muodostaa verkon yli kayttajan konee-

seen riippumatta fyysisesta sijainnista.

VPN (Virtual Private Net-

work)

Suojattu verkkoyhteys, jonka avulla voidaan turvallisesti kayttaa yri-

tyksen sisdisia resursseja internetin kautta.

MFA (Multi-Factor Aut-

hentication)

Monivaiheinen tunnistautuminen, joka lisda tietoturvaa vaatimalla
kayttajalta useamman kuin yhden tunnistautumistavan, kuten sala-

sanan ja tekstiviestikoodin.

Eskalointi

Tybpyynndn ohjaaminen eteenpain toisen asteen tuelle, yleensa
asiantuntijatiimille, ketka ovat erikoistuneet kyseisen ongelman rat-

kaisemiseen.




2 Lahtotilanteen kuvaus

Tassa luvussa kerron omista tyotehtavistani, osaamisestani seka tavoitteista liittyen ammatilliseen
kehittymiseen. Esittelen myos tydssani esiintyvat sidosryhmat ja kayn Iapi eri vuorovaikutustilan-

teita, joita kohtaan ty6paikassa.
2.1 Oman nykyisen ty6 analysointi

Konkreettisina tyétehtavinani Service Desk -tukihenkiléna on asiakkaiden tekemien tydpyyntdjen
ratkaiseminen, tulivat ne sitten puhelimitse, chatin kautta tai avoimen ty6jonon kautta, tai tarpeen

mukaan eskaloiminen toisen asteen tuille.

Olen paivittain koko tyévuoron ajan linjassa valmiina vastaanottamaan yhteydenottoja asiakkailta,
jotka suurimmaksi osaksi tapahtuvat puhelimen valityksella. Kun asiakas ottaa yhteytta, han aluksi
antaa kuvauksen ongelmastaan, jonka jalkeen kysyn tarkentavia lisatietoja ja kirjaan ne tarkasti
yl6s. Kun olen saanut kerattya tarpeeksi tietoa ongelmasta ja minulla on ymmarrys sen mahdolli-
sesta syysta, pyrin ratkaisemaan ongelman ensimmaisella yhteydenotolla, mutta haastavammissa
tapauksissa tai tilanteissa, joissa minulla ei ole tarvittavia oikeuksia, eskaloin tydpyynnon eteen-

pain.

Tyo6ssa tarvitaan asiakaspalvelutaitoja, ongelmanratkaisutaitoja, tiedonhaun taitoja, kommunikaa-
tiotaitoja seka tietoteknista osaamista. Asiakkaan ottaessa yhteytta on tarkeaa pysya rauhallisena
ja ottaa ensin asiakas ihmisena vastaan sen sijaan, etta lIahtee suoraan ratkomaan ongelmaa. Tay-
tyy myos muistaa, ettd useimmiten asiakkaiden tietotekniset taidot eivat ole samalla tasolla kuin
itselld, joten heille pitda osata selittaa asiat ja termit selkokielelld, jotta he ymmartavat mista on
kyse. Hyvat ongelmanratkaisutaidot auttavat oikeiden kysymysten kysymisessa, mikd mahdollistaa
ongelman syiden nopean tunnistamisen, jolloin sdastetdan omia seka asiakkaan resursseja. Kun
ongelman syy on tiedossa, aikaisemmin opitun tiedon hyddyntaminen seka tehokas tiedonhaku
auttavat paljon ratkaisun I6ytdmisessa. On myés tarkeaa oppia tunnistamaan milloin olisi tehok-
kaampaa pyytaa tiimiltd apua tai eskaloida tydpyyntd toiselle asteelle sen sijaan, etta jaa yksin sel-

vittelemaan ongelmaa.

Olen tydskennellyt tdhdn mennessa Service Desk -tukihenkilénd hieman yli vuoden, joten suurin
osa tarvittavasta osaamisesta on tullut tdiden kautta. Tiimitydskentelyn taitoja ja tietoteknista taitoa
on myos kertynyt tatd ennen koulun seka vapaa-ajan kautta esimerkiksi kouluprojekteissa tydsken-

telysta ja omien laitteiden ongelmien selvittelysta.

Koen olevani talla hetkelld taitava suoriutuja, koska pystyn hoitamaan tyétehtavia itsenaisesti vaa-

ditulla tasolla ja osaan usein tarjota omaa osaamistani myds tiimini jasenille, jos he pyytavat apua



tydpyyntojen kanssa. Valilla tdrmaan ongelmiin, joissa joudun itse kysymaan neuvoja tiimilaisiltani.
Tavoitteenani on kehittyd yha kokeneemmaksi asiantuntijaksi ja tuoda esille omien kokemuksieni
kautta tehokkaampia toimintatapoja tiimilleni. Minun tulisi keskittya ainakin tarkkuuteen muistiinpa-
nojen tekemisessa, varsinkin haastavammissa tyopyynndissa, jotta voin hyddyntaa niita jatkossa

samankaltaisissa tilanteissa.

2.2 Sidosryhmien esittely

Sisaisiin sidosryhmiin tyétehtavissani kuuluvat Service Desk, jossa itse tydskentelen, tyonjohto el
esihenkilot ja asiakasvastaavat seka asiantuntijatiimit eli toisen asteen tuet. Service Desk on en-
simmainen taho, kenen kanssa asiakas on vuorovaikutuksessa ongelmatilanteissa. Service Deskin
intressinad on tuoda esille asiantuntevaa ja nopeaa asiakaspalvelua, jotta loppukayttjilld on luotta-
mus siihen, ettd he saavat apua, kun sita tarvitsevat. Saman intressin jakavat tyonjohto, ketka oh-
jaavat Service Deskin toimintaa jakamalla resursseja jarkevasti pitden ylla laadukkaan ja tehok-
kaan palvelun, seka asiantuntijatiimit, ketka tukevat Service Deskin toimintaa haastavammissa ti-

lanteissa hyddyntamalld omaa syvallisempaa ammattiosaamistaan.

Sisaiset
sidosryhmat

Ty6énjohto Service Desk Asiantuntijatiimit

Kuva 1. Siséiset sidosryhmat



Ulkoisiin sidosryhmiin kuuluvat asiakasyritykset ja niiden tydntekijat eli loppukayttdjat, laitteisto- ja
ohjelmistotoimittajat, asiakkaiden tietohallinnot sekd ulkoistetut tukitahot. Ulkoiset sidosryhmat voi-
vat olla vuorovaikutuksessa suoraan Service Deskin kanssa tai keskenaan esimerkiksi laitteiden

tilauksessa, tunnusten tilauksissa tai ongelmatilanteissa ohjelmistojen kanssa, joihin Service Desk
ei tarjoa tukea. Keskeisena intressina on laitteistojen, ohjelmistojen seka tunnusten kunnossapito,

jotta asiakasyrityksen tydntekijoiden tydnteko ei keskeydy.

Ulkoiset
sidosryhmat

Asiakkaiden Laitteisto- ja

Asiakkaat Ulkoisetut tukitahot

tietohallinnot ohjelmistotoimittajat

Kuva 2. Ulkoiset sidosryhmat

2.3 Tyodpaikan vuorovaikutustilanteet

Kohtaan paivittain useita vuorovaikutustilanteita asiakkaiden kanssa, koska tyétehtavani koostuvat
melkein kokonaan ty6pyyntdjen selvittdmisesta. Suurin osa vuorovaikutuksesta tapahtuu puheli-
mitse, mutta keskustelen asiakkaiden kanssa kirjallisesti myds chatin tai sdhkopostin valityksella.
Kollegoihin ja tydnjohtoon olen yhteydessa yleensa Teamsin valitykselld, jolloin autamme toisi-
amme tyopyynnoissa seka tiedotamme esimerkiksi laajemmista hairioista, jolloin saamme tiedon
perille myds asiakkaille nopeasti. Tydnjohto ilmoittaa myds Teamsin kautta tarkeista uudistuksista
tai muutoksista liittyen Service Deskin tyétehtaviin. Naita ilmoituksia kdydaan myos muiden asioi-
den ohella 1api palavereissa, jotka pidetaan paaosin toimistolla, jolloin vuorovaikutustilanteita si-
saisten sidosryhmien kanssa tapahtuu enemman kasvotusten. Asiantuntijatiimien kanssa Service
Desk keskustelee l1ahinna tydpyyntojen kautta. Laajemmista asioista asiantuntijatiimit ovat yhtey-

dessa tydnjohtoon, ketka jakavat tiedon eteenpain Service Deskille.



Asiakkaiden lisaksi ulkoisista sidosryhmista saatan olla vuorovaikutustilanteissa myos ulkoistettu-
jen tukitahojen kanssa, ketka voivat esimerkiksi valvoa asiakkaiden tunnuksilla tapahtuvia tietotur-
vahalytyksia. Halytysten sattuessa, he kerdavat tiedot tapahtumista ylds ja antavat Service Deskille

toimenpiteet, jotka teemme asiakkaiden kanssa tietoturvan yllapitamiseksi.

Vuorovaikutustilanteissa on tarkeaa osata kuunnella aktiivisesti ja kommunikoida selkeasti. Haas-
teita tilanteisiin voi tuoda kielimuurit, monimutkaiset ja uudet ongelmat seka kiireellisyys. Etenkin,
jos asiakkaalla on kiire palata takaisin omiin tyotehtaviinsa, voi vuorovaikutustilanne olla todella
stressaava. Kiireessa taytyy muistaa lisata tydpyyntddn kaikki oleellinen tieto, kun se eskaloidaan
toisen asteen tuelle, jotta heidan ei tarvitsisi myohemmin palauttaa tydopyyntdéa Service Deskille ja
kysya lisatietoja. Vuorovaikutustaitoni ovat kehittyneet paljon ty6tehtavien alusta, mutta minun pi-
taisi kiinnittdd enemman huomiota asiakkaan kohtaamiseen esimerkiksi puhelun alussa. Lahden
usein suoraan ratkomaan ongelmaa, mika on hieman nopeampaa, mutta empaattisempi suhtautu-

minen itse asiakkaaseen luo ystavallisempaa asiakaspalvelua.



3 Seurantajakson raportointi viikkoanalyyseineen

Tassa luvussa kayn lapi tyétehtaviani 8 viikon seurantajakson ajan. Seurantajakso koostuu paivit-
taisistd merkinnoista, ja jokaisen viikon paatteeksi teen viikkoanalyysin, jossa kayn |api kuluneen

viikon tapahtumia ja pohdin suoriutumistani ammatillisen kehittymisen tavoitteiden kannalta.
3.1 Seurantaviikko 1
Maanantai 2.9.2024

Viikon ensimmaiset tyopaivat ovat yleensa kiireisia, joten tavoitteena talle paivalle oli ottaa vastaan

paljon puheluita ja pitaa tyéjono melko tyhjana, jotta ty6ta ei kasaannu loppuviikolle.

Aloitin paivan ottamalla vastaan puhelun, jossa uudella tydntekijalla oli ongelmia avata Teams-so-
vellus. Kun sain selvitettya, ettd ongelma johtuu puutteellisesta lisenssista, eskaloin tydpyynnon
toisen tason tuelle, ketkd pystyvat korjaamaan ongelman. Palasin heti puhelinlinjaan ja toinen asia-
kas soitti, etta han ei paase kirjautumaan koneelle. Ongelma oli nopea ratkaista vaihtamalla ha-

nelle salasana.

Suurin osa paivan puheluista olivat samanlaisia, joissa tein asiakkaille uusia salasanoja tai selvitin
ongelmia uusille tyontekijdille tilatuissa tunnuksissa. Tunnuksiin liittyvat ongelmat ovat yleensa

melko nopeita ja yksinkertaisia ratkaista, joten sain otettua paivan aikana monta puhelua vastaan.

Suoritin myds muutaman asennuskeikan, jotka veivat aikaa, mutta eivat olleet teknisesti vaativia.
Asennuksien valmistumista odotellessa kavin samalla lapi oman Teams-ryhmani viesteja, jotta mi-
taan tarkeita ilmoituksia ei mene ohi, ja saan autettua kollegoitani, jos he pyytavat apua tyopyynto-
jen kanssa. Kavin myds lapi sahkopostiani, johon tulee etenemisilmoitukset avoinna olevista
tydpyynnoista, jolloin huomaan, kun aiempi tydpyynto sulkeutuu tai jos se tarvitsee viela huo-
miotani.

Tiistai 3.9.2024

Tiistai oli taas todella kiireinen, ja otin jatkuvasti vastaan puheluita koko tyovuoron ajan. Aamupai-
valla yhdella asiakkaalla oli ongelmia puhelinsovelluksen kanssa, jonka ongelmiin en ole aikaisem-
min tormannyt itse. Jouduin kayttamaan hieman enemman aikaa selvittelyyn, mutta I16ysin ongel-
man syyn seka ratkaisun sovelluksen kayttdohjeista. Selitin asiakkaalle, miten ongelman saa rat-

kaistua ja jaoin hanelle myos kayttoohjeet.



Aamupaivan muissa puheluissa ongelmat olivat melko helppoja ratkaista. Muutama puhelu liittyi
uusien tydntekijdiden tunnustilauksiin mitka eivat olleet viela valmistuneet, joten laitoin niista kiireh-

dintdpyynnoén tunnuksia hallinnoivalle tiimille.

Paivan viimeisessa puhelussa asiakkaalla oli ongelmia koneen ja tulostimen valisen yhteyden
kanssa. Samanlaista ongelmaa ei ole tullut aikaisemmin itselle vastaan, joten otin etayhteyden asi-
akkaan koneelle ja yritin selvittda mistd ongelma johtuu. En I16ytanyt ollenkaan ratkaisua, joten paa-
tin laittaa tyopyynnon eteenpain lahituelle, jotta he voivat kayda tutkimassa ongelmaa paikan

paalla.
Keskiviikko 4.9.2024

Paiva alkoi normaaliin tapaan ottamalla heti vastaan puhelun. Asiakkaalla tulee olemaan etapaiva
perjantaina, joten han halusi varmistaa, ettd paasee muodostamaan suojatun yhteyden kaupungin
resursseihin. Tarkistin, ettéd asiakkaan tunnukselta 16ytyy vaadittavat oikeudet, jonka jalkeen ohjeis-
tin, miten han saa jaettua puhelimesta verkkoyhteyden koneelle seka miten VPN-yhteyden muo-

dostaminen tapahtuu.

Aamupaivalla tuli monta puhelua yhden sovelluksen jumittumisesta, jota on tapahtunut toistuvasti
sovelluksen uuden paivityksen jalkeen. Sain ratkaistua jumittumiset resetoimalla sovelluksen ase-
tukset, ja jaoin kayttajille ohjeet, miten he pystyvat tekemaan resetoinnin itse, jos samaa ongelmaa
esiintyy uudelleen. Tallensin kirjoittamani ohjeet myés itselleni, jotta voin kopioida ja jakaa ne my6-
hemmin my&s muille asiakkaille. Viestittelimme ongelmasta myds Teams-ryhmani kanssa, jotta
saamme vietya ongelmasta tietoja eteenpain sovelluksesta vastaavalle tiimille pysyvaa korjausta

varten.

Lounaan jalkeen otin chatin kautta vastaan tyopyynnon, jossa asiakkaalla oli ongelma puhelinti-
lauksen kanssa. Hanelle puhelimen mukana toimitettu SIM-kortti oli ehtinyt vanhentua toimituksen
aikana, joten laitoin tydpyynnén eteenpain toisen tason tiimille, ketka voivat lahettda asiakkaalle
uuden kortin. Loppupaivan ajan jatkoin puheluiden vastaanottamista, ja mitdan haastavampaa on-
gelmaa ei tullut vastaan. Sovin myds seuraavalle paivélle ajan yhden asiakkaan kanssa, jotta voin

auttaa hanta uuden tyopuhelimen kayttdonotossa.
Torstai 5.9.2024

Aamulla asiakkaita oli jo valmiiksi odottamassa puhelinlinjalla, joten aloin heti ottamaan puheluita
vastaan. Kolmessa puhelussa perakkain vaihdoin asiakkaille salasanat, jotta he paasevat kirjautu-

maan koneelle.



Yhdella asiakkaalla oli ongelmia koneen verkkoyhteyden kanssa, mutta se oli onneksi helppo rat-
kaista. Jostain syysta koneen WLAN oli vain mennyt pois paalta, joten verkkoyhteys alkoi heti toi-

mimaan, kun asiakas laittoi sen takaisin paalle.

Lounaan jalkeen soitin asiakkaalle avustaakseni hanta puhelimen kayttdonotossa. Hanelle ei tullut
kaksivaiheisen tunnistautumisen vahvistuskoodia tyopuhelimeen, jota han oli ottamassa kayttoon,
joten vaihdoimme hanen tunnuksellaan olevan numeron, ettd han saa koodin henkildkohtaiseen
puhelimeensa. Vahvistuskoodi tuli talla kertaa perille ja saimme tyopuhelimen otettua kayttoon,

jonka jalkeen vaihdoimme tydnumeron takaisin tunnukselle.

Loppupaivan aikana tuli tdysin uusi ongelma vastaan. Asiakas yritti skannata asiakirjaa tulostimelta
sahkopostiin, mutta se ei ikina tullut perille. Asiakas epaili, ettd skannausta varten oleva palvelin oli
paivittynyt, joten etsin tikettijarjestelmasta vastaavia tapauksia, jotta saisimme vahvistettua, etta
ongelma johtuu juuri tasta. Taysin vastaava tapaus I6ytyikin ja asiakas oli oikeassa, joten saimme

ongelman ratkaistua nopeasti paivittdmalla uuden palvelimen osoitteen asiakkaan koneella.
Perjantai 6.9.2024

Perjantai oli yhta kiireinen kuin viikon muut paivat. Otin heti tydévuoron alkaessa puhelun vastaan ja
asiakkaalla oli ongelmaa yhden sovelluksen jumittumisen kanssa. Tiesin heti aiempien puheluiden
perusteella, miten ongelman saa ratkaistua nopeasti, joten otin etdyhteyden asiakkaan koneelle ja

ohjeistin sovelluksen korjaamisessa.

Aamupaivalla minulle tuli puhelu ja chatti samaan aikaan. Kumpikaan ongelmista eivat onneksi ol-
leet kovin monimutkaisia, joten pystyin keskittymaan molempiin ja sain ratkaistua asiakkaiden on-

gelmat.

lItapaivalla tuli normaalia pitkdkestoisempi keikka. Asiakkaalla ei nakynyt SAP-sovelluksessa ollen-
kaan yhteyksia muihin jarjestelmiin, joten paatimme tehda sen uudelleenasennuksen, mika on
yleensa auttanut vastaaviin ongelmiin. Asennuksessa kesti kauan, koska asiakkaalla oli VPN-yh-
teys paalla ja kone oli yhdistettyna tyépuhelimen verkkoon, joka toimi hitaasti. Asennuksen lopulta
valmistuttua saimme testattua uudelleen sovellusta, mutta se ei siltikdan toiminut. Koska asiak-
kaalla oli loppumassa ty6paiva, paatin ohjata tydpyynnon toisen asteen tuelle, jotta he voivat tar-

kistaa johtuisiko ongelma koneesta vai onko asiakkaan tunnuksessa jotain ongelmaa.
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Viikkoanalyysi 1

Tama viikko oli todella kiireinen, ja otin puhelinlinjassa jatkuvasti vastaan puheluita. Sain paljon
tunnuksiin ja salasanoihin liittyvia tydpyynt6ja, jotka osaan ratkaista jo todella nopeasti ilman, etta

minun tarvitsee lukea niista ohjeita.

Tybpyynnoissa, joissa tein ohjelmistojen asennuksia, kaytin hyédyksi ajan seurailemalla Teams-
keskusteluita ja avoinna olevia tyopyynt6ja, jotta mitaan tarkeaa ei mennyt ohi. Teams-sovellus ei
ole minulla kuitenkaan jatkuvasti naytolla esilla, joten olisi ehka hyva siirtda se samalle naytélle,
jossa pidan muistiinpanojani. Talldin pystyisin seuraamaan keskusteluja paremmin samalla, kun

autan asiakkaita tydopyynnoissa, joissa ei tehda asennuksia.

Suurimpana haasteena vaikeammissa tydpyynndissa oli toimiminen tehokkaasti, jotta saan ratkais-
tua ongelmat nopeasti. Ongelmatilanteissa, joissa en itse |6ytanyt ratkaisua, olisin voinut eskaloida
tydpyynnon nopeammin toisen asteen tuelle, jotta paasen takaisin puhelinlinjaan vastaanottamaan

uusia puheluita.

Usein asiakkaiden ongelmat ovat tulleet aiemmin jollekin toisellekin vastaan. Tikettijarjestelmasta
etsiessa vastaavia tapauksia 10ytyy useasti suoraan ratkaisu tai oikea toisen asteen tuki, kenelle
tydpyynto taytyy eskaloida. Tikettijarjestelman tehokkaampi hyddyntadminen kehittaisi ongelmanrat-

kaisutaitojani.

(Nyyti ry s.a) kertoo strategisen ongelmanratkaisun ensimmaisen askeleen olevan ongelman maa-
rittely. Ennen ratkaisua taytyy tietaa tarkalleen, mika kohdattu ongelma on. Service Desk -tydssa
on tarkeaa selvittda asiakkaalta kaikki mahdolliset taustatiedot ongelmasta, kuten millaisessa tilan-
teessa han huomasi ongelman, milla tavalla sovelluksen tai jarjestelman pitaisi normaalisti toimia,

ja milloin se on viimeksi toiminut.

Perjantain viimeisessa haastavammassa tydpyynnossa olisin voinut selvittda asiakkaalta tarkem-
min edellda mainittuja taustatietoja, silla lopulta selvisi, ettad asiakas on ensimmaista kertaa kaytta-
massa jarjestelmaa ja ongelma johtui hanen tunnukseltaan puuttuvista oikeuksista. Olisimme voi-
neet paatya ratkaisuun, jossa ohjaan tydpyynndn ensin toisen tason tuelle tunnusten tarkistusta

varten, ja olisimme valttyneet turhalta aikaa vievaltd uudelleenasennukselta.
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3.2 Seurantaviikko 2
Maanantai 9.9.2024

Maanantaina puhelinlinjassa oli taas asiakkaita odottamassa, kun aloitin tydvuoroni. Asiakkaalla oli
ongelmia kirjautua uudella tunnistekortilla tulostimelle, ja huomasin etta hanen tunnukselleen oli
jaanyt vanhan kortin tiedot. Poistin vanhan kortin asiakkaan tiedoista, jotta han voi kdyda seuraa-
vana paivana rekisterdimassa uuden kortin tulostimelle. Sovimme, etta han ilmoittaa seuraavana

paivana auttoiko tama ongelmaan.

Seuraavat kaksi puhelua olivat samanlaisia. Asiakkaat olivat uusia tyontekijoita eika heilla toiminut
Outlookin tyopoytasovellus. Tarkistin molempien tapauksissa heidan Office-lisenssinsa ja huoma-
sin, ettd molemmilla on oikeudet kayttaa vain Outlookin selainversiota ja tydpdytasovelluksen
kayttd on tarkoituksella estetty. Ohjeistin molemmissa tapauksissa mita kautta selainversion saa

auki.

Aamupaivalla tuli myds hieman harvinaisempi tapaus vastaan. Asiakkaalla oli jaanyt tydpuhelin va-
hingossa junaan, joten han soitti henkildkohtaisesta puhelimestaan meille ja kysyi, kuinka tallai-

sessa tilanteessa tulee toimia. Otin hanen liittymansa tiedot ylds, ja eskaloin tydpyynnon toisen as-
teen tuelle, jotta liittyma saadaan suljettua silta varalta, ettad puhelin paatyisi vaariin kasiin. Ohjeistin

samalla, miten han saa tilattua uuden liittyman seka puhelimen kadonneen tilalle.

lItapaivalla puheluita tuli jatkuvasti, mutta suurin osa ongelmista oli helppoja ja sain ratkaistua ne
itse. Paivan viimeinen puhelu tuli juuri ennen tydvuoroni loppumista ja se koski puhelimen kayt-
téonottoa. Paatin katsoa sen asiakkaan kanssa yhdessa loppuun silla, jos olisimme jattaneet kayt-

téonoton kesken olisi se todennakdisesti seuraavana paivana pitanyt aloittaa kokonaan alusta.
Tiistai 10.9.2024

Tiistaina tydvuoron alkaessa ei tullut heti puhelua, joten kavin 1api sdhkdpostiani ja vanhoja auki
olevia tydpyyntéja. Minulla oli myods yksi yrityksen vaatima kurssi kdymatta, joten aloitin tekemaan
sitd. En ehtinyt tekemaan kovin pitkaan sita, kun minulle tuli paivan ensimmainen puheluni. Ky-

seessa oli taas ongelma yhden sovelluksen jumittumisen kanssa, joten se oli nopea ratkaista.

Aamupaivalla tuli paljon puheluita salasanojen vaihdoista. Puheluiden valissa jatkoin kurssin tekoa

pienissa osissa, ja sain tehtya sen valmiiksi ennen lounasta.
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Lounaan jalkeen sain puhelun, jossa asiakas oli huomannut ongelman tyépuhelimensa liittymansa
kanssa. Hanen kollegansa olivat yrittaneet tavoitella hanta, mutta mitkdan puhelut eivat tulleet pe-
rille. Otin hanen liittymansa tiedot ylos ja laitoin tydpyynnon eteenpain toisen asteen tuelle, jotta he

voivat tarkistaa mistd ongelma johtuu.

lltapaivalla tuli myos yksi puhelu, jossa jouduin kayttamaan englantia. Tiettyjen termien kdantami-
nen englanniksi oli hieman vaikeaa akkiseltdan, mutta sain kysyttya asiakkaalta tarvittavat tiedot,
jotta pystyin selvittamaan mista hanen koneellensa kirjautumisen ongelma johtui. Hanella oli uudet
tunnukset, joihin oli saanut salasanan mika oli ehtinyt vanhentua ennen ensimmaista kirjautumista.

Vaihdoin hanelle salasanan ja varmistin, etta koneelle kirjautuminen onnistuu.
Keskiviikko 11.9.2024

Kiireisyys jatkui keskiviikkona ja rupesin ottamaan puheluita vastaan heti tydvuoron alussa. Mitdan
kovin vaikeaa ei tullut vastaan, mutta yhdella asiakkaalla oli ongelmia puhelinjarjestelman kanssa,
josta ei ollut itsella kovinkaan paljon tietoa. Otin asiakkaan koneelle etdyhteyden ja otin kuvakaap-
paukset talteen, jotka laitoin ongelman kuvauksen kanssa toisen asteen tuelle, jotta ongelma saa-

taisiin nopeammin ratkaistua sen sijaan, etta jatkaisin itse selvittelya.

Aamupaivalla tuli myés muutamia puheluita saman sovelluksen ongelmasta kuin aiemmin. Sain
selvitettyd puhelut ilman etayhteytta ohjeistamalla asiakkaita, kuinka he voivat itse ratkaista ongel-
man, ja laitoin heille tydpyynndn ratkaisuun myds kirjalliset ohjeet, joten jos ongelmaa esiintyy uu-

delleen, voivat he kokeilla samoja toimenpiteita ilman, etta tarvitsee soittaa meille.

lltapaivalla tuli haastavampi ongelma vastaan. Asiakas oli vaihtanut itse salasanansa, jonka jal-
keen oli huomannut, ettd vanha salasana toimii yha koneelle kirjautuessa, muttei Intraan, johon tu-
lisi paasta samoilla tunnuksilla. Uusi salasana toiminut asiakkaalla ollenkaan. Tarkistin kayttajan
tiedoista, etta salasanan vaihto nakyi tunnuksella, mutta viimeisin kirjautuminen koneelle ei vastan-
nut aikaa, jolloin kayttaja oli oikeasti viimeksi kirjautunut. Koska kayttaja oli ollut etana muttei ha-
nella ollut VPN-yhteytta paalla salasanan vaihdon yhteydessa, ei uusi salasana ollut paivittynyt ko-
neelle. Ratkaisuna oli muodostaa VPN-yhteys viela vanhalla salasanalla, jonka jalkeen taytyi lukita
kone ja kirjautua uudella salasanalla takaisin sisaan, jotta se paivittyi koneelle ja myos Intra alkoi

toimimaan.
Torstai 12.9.2024

Torstai jai pois sairausloman takia
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Perjantai 13.9.2024
Perjantai jai pois sairausloman takia
Viikkoanalyysi 2

Viikko oli taas kiireinen, ja otin vastaan suuren maaran puheluita, vaikka kaksi tyopaivaa jaikin pois
sairastumisen takia. Suurin osa vastaantulevista ongelmista olivat ennestaan tuttuja, mutta kohta-

sin myos uusia haasteita.

Koen talla viikolla onnistuneeni paremmin tyopyyntdjen nopeassa eskaloinnissa. Keskiviikon aa-
mupaivan puhelussa asiakkaalla oli ongelmia puhelinjarjestelman kanssa, joka ei ollut minulle
tuttu. En kayttanyt turhaa aikaa sen selvittelyyn itse, vaan otin tarkeat tiedot ylos tyopyyntdon ja

siirsin sen eteenpain toisen asteen tuelle, ketka pystyivat ratkaisemaan ongelman nopeammin.

Oman, seka tiimini ajankayton hallinnan kannalta, oli hyva, etta jaoin asiakkaille sovelluksen rese-
toinnista kirjalliset ohjeet, koska sovelluksen jumittumista saattaa tulla useamminkin vastaan. Kun
asiakkaat voivat ratkaista ongelman itse soittamatta Service Deskiin, saamme kaytettyd enemman
aikaa muiden ongelmien ratkaisemiseen, joissa asiakkaat valttamatta tarvitsevat meidan apu-
amme. Nikanderin (2020, 2) mukaan keskeisena ajatuksena Service Deskin tuottamassa palve-
lussa on, ettd asiakkaat joutuisivat olemaan vain kerran yhteydessa. Jos asiakkailla on valmiit oh-
jeet ongelman ratkomiseen itse, heidan ei tarvitse olla yhteydessa tukihenkildihin, vaikka samaa

ongelmaa esiintyisi mydhemminkin.

(Nyyti ry s.a) kertoo kuinka ongelman lahestyminen erilaisten kysymysten ja ndkékulmien kautta
helpottaa sen ratkaisua. Keskiviikon iltapaivan vaikeassa tyopyynndssa koen onnistuneeni hyvin
ongelman maarittelyssa silla, vaikka aluksi asiakas kuvaili ongelman liittyvan Intraan, kysyin mita
han oli tehnyt ennen ongelman huomaamista, ja sain selvitettyd sen johtuvan salasanan vaihdosta.
Asiakkaat eivat usein osaa kuvailla ongelmaansa tarpeeksi selkeasti, joten oikeiden lisdkysymys-
ten miettiminen valmiiksi erilaisia tilanteita varten voisi olla hyva tapa kehittyd ongelmanratkaisutai-

doissa.
3.3 Seurantaviikko 3
Maanantai 16.9.2024

Maanantaina oli taas kiireinen tydvuoro. Aamupaivan puhelut koskivat Iahinna salasanojen vaihtoja
ja puhelinten ongelmia. Parilla asiakkaalla oli mennyt puhelin PUK-koodi lukitukseen. Toista ohjeis-
tin soittamaan operaattorille PUK-koodia varten, silla han oli tyoliittyman omistaja, ja toisen koh-

dalla kyseessa oli yhteiskayttdinen liittyma, joten ohjasin tydpyynnon toisen asteen tuelle. Autoin
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my0s yhtad asiakasta puhelimen kayttéonotossa, jossa kesti melkein tunti, ettd saimme sen toimi-

maan.

litapaivalla tuli useita puheluita taas yhden sovelluksen jumittumisesta, joten ratkaisin ne samalla
tavalla kuten aiemminkin paitsi yhden asiakkaan kohdalla. Hanen tapauksessaan normaalit kor-
jaustoimenpiteet eivat auttaneet eika sovelluksen uudelleenasennuskaan korjannut ongelmaa. Ky-
syin ryhmalta apua, mutta muillekaan ei ollut tullut vastaavanlaista tapausta uuden paivityksen jal-
keen. Paatin asentaa vanhemman version valiaikaisesti takaisin, jotta saan selville, koskeeko on-
gelma vain uutta versiota. Huomasin, ettd ongelma ei korjaantunut, mutta virheilmoitus oli talla ker-
taa erilainen, joten etsin kyseisella ilmoituksella vanhempia tapauksia ja huomasin, etta ongelma
liittyi sovelluksen vanhentuneisiin varmenteisiin. Paivitimme varmenteet ja asensin uuden version
takaisin, jonka jalkeen sovellus toimi normaalisti. Asiakas oli todella kiitollinen, joka piristi huomat-

tavasti my6s omaa mieltani pitkan ja raskaan selvittelyn jalkeen.
Tiistai 17.9.2024

Tiistai oli hieman rauhallisempi paiva eika puheluita tullut yhta tihedan tahtiin kuin aiemmilla vii-
koilla. Ensimmaisessa puhelussa asiakkaalla oli ongelmia tulostuksen kanssa. Han oli yhdistanyt
tulostimen langallisesti koneeseen, mutta yrittdessa tulostaa ei tapahtunut mitdan. Otin etayhtey-
den koneelle ja huomasin, etta kyseista tulostinta ei ollut asetettu oletustulostimeksi, jonka takia

tulostaminen ei toiminut. Taman asetuksen muuttamisen jalkeen tulostaminen toimi normaalisti.

Aamupaivan yhdessa puhelussa tuli taas uudenlainen tapaus. Asiakkaan piti poistaa koneeltaan
potilastietoja sisaltavia asiakirjoja ja han halusi varmistaa miten ne poistetaan tietoturvallisesti. En
I6ytanyt virallista ohjeistusta, minka olisin voinut kertoa asiakkaalle, joten paatin varmuuden vuoksi

laittaa tyOpyynnon toiseen asteen tuelle, jos heilla olisi antaa tarkat ohjeet asiakkaalle.

litapaivalla tuli myds haastava ongelma vastaan, kun asiakas ei pystynyt enaa avaamaan lopetta-
neen tyodntekijan jakamaa tiedostoa. Selvisi, etta tiedosto oli tallennettuna lopettaneen tyéntekijan
OneDriveen, joten se oli havinnyt sen myo6ta, kun lopettaneen tydntekijan tunnus oli poistettu. Lai-
toin tassa tapauksessa tyopyynnon eteenpain toisen asteen tuelle, jos olisi mahdollista palauttaa

tiedosto vield varmuuskopioinnista.
Keskiviikko 18.9.2024

Keskiviikkona oli myds rauhallisempi paiva. Sain puhelun asiakkaalta ja hanella oli ongelmia ko-
neen telakkaan yhdistettyjen nayttdjen kanssa. Saimme rajattua ongelman telakkaan, kun kokei-
limme yhdistaa naytot suoraan koneeseen, jolloin ne toimivat normaalisti. Myoskaan asiakkaan hiiri

ja nappaimisto eivat toimineet yhdistettyna telakkaan, mutta suoraan kiinni koneessa ne toimivat.
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Otin etayhteyden koneelle, jotta olisin voinut paivittaa telakan ajurit, mutta se ei onnistunut, joten
laitoin tydpyynnon lahituelle, jotta he voivat kokeilla my6s ajureiden paivittamista tai vaihtaa uuden

telakan tilalle.

Minulle tuli vastaan my6s uusi ongelma tulostamisen kanssa. Aina kun asiakas tulosti useamman
sivun, joka toisen sivun teksti kaantyi ylosalaisin. Asiakas kuitenkin tiesi, ettda ongelma johtuu yh-

desta tulostimen asetuksesta, joka taytyy vaihtaa, joten se helpotti huomattavasti selvittelya. Otin
etdyhteyden koneelle ja pienen selvittelyn jalkeen 16ysimme oikean asetuksen ja varmistimme toi-

mivuuden kokeilemalla tulostamista uudelleen.

lItapaivalla jatkoin puheluiden vastaanottamista. Ongelmat eivat olleet kovin haastavia ja sain rat-

kaistua suurimman osan nopeasti ja tehokkaasti.
Torstai 19.9.2024

Torstaina menin toimistolle, koska siella oli jarjestetty pienimuotoiset messut ja meilla oli iltapai-
valla ryhmapalaveri. Toimistolla minulla oli tydvuoron alussa hankaluuksia saada tydvalineeni toi-

mimaan, joten aloitin ottamaan puheluita vastaan hieman myéhassa.

Aamulla tuli muutama tydpyynt6 koskien salasanan vaihtoa. Yhdessa puhelussa asiakkaalla oli on-
gelmia Word-tiedoston tallentamisessa verkkolevylle. Otin etdyhteyden koneelle ja huomasin on-
gelman olevan koko verkkolevyssa, joten tein ryhmakaytantéjen paivityksen koneelle, mika
yleensa auttaa moniin verkkolevyjen ongelmiin. Kédynnistimme viela asiakkaan koneen uudestaan,

ja han sai nyt tallennettua tiedostoja verkkolevylle.

Aamupaivalla ei tullut montaakaan puhelua, joten katsoin yhden kokouksen nauhoitetta. Autoin
myds aktiivisemmin vieressa istuvia kollegoita, jos huomasin heidan kohtaavan ongelmia ratkaisu-

jen ldytamisessa tai he pyysivat apua.

lItapaivalla kavin toimistolla olevilla messuilla, mutta en ollut sielld kauaa, koska jouduin palaa-
maan puhelinpaivystykseen pian. Otin vastaan viela pari puhelua ennen ryhmapalaveria, jonka jal-

keen loppupaiva meni myds todella rauhallisesti.
Perjantai 20.9.2024

Perjantaina otin tydvuoron alussa heti puhelun vastaan. Asiakas oli vahingossa poistanut verkkole-
vylta tarkeita tiedostoja, jotka piti saada takaisin, joten palautin verkkolevystd aiemman version,
jossa ne olivat viela tallessa. Toinen puhelu liittyi puhelintilaukseen. Asiakas huomasi, etta tilaus oli

valmistunut, mutta ei ollut ottanut itse vastaan uutta puhelinta. Tarkistin tilauksen seurannasta, etta
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paketti oli toimitettu toimipisteelle, mutta tarkempia tietoja ei I6ytynyt. Ohjeistin asiakasta tarkista-

maan toimipisteen aulasta, jos paketti I0ytyisi sielta.

lItapaivalla tuli pari tydpyyntda chatin kautta. Ensimmaisessa asiakas pyysi tydntekijansa liittyman
dataroaming-eston poistoa, koska han on 1ahddssa tydmatkalle ulkomaille. Otin tiedot yl6s ja eska-
loin tyGpyynndn heti toisen asteen tuelle, ketka hallinnoivat liittymia. Toisessa tydpyynndssa asiak-
kaalla oli tdahan mennessa todella tutuksi tullutta tietyn sovelluksen ongelmaa. Otin etayhteyden
koneelle, resetoin sovelluksen asetukset ja saimme ongelman ratkaistua nopeasti. Loppupaivan

aikana tuli vain yksi puhelu, jossa tein asiakkaalle uuden salasanan.
Viikkoanalyysi 3

Kolmas viikko oli huomattavasti rauhallisempi kuin aiemmat viikot, ja puheluiden valilla oli enem-

man aikaa hengahtaa ja pitaa taukoa. Torstaina ollut toimistopaiva toi myés mukavaa vaihtelua.

Kohtasin talla viikolla asiakkaiden kanssa monia uusia ongelmatilanteita, joiden seurauksena huo-
masin ongelmanratkaisutaitojeni kehittyvan. Maanantaina vaikeassa tyopyynndssa, jossa asiak-
kaan kayttaman sovelluksen jumittuminen ei ratkennut asetusten resetoimisella, nousi esille ongel-
man rajaamisen tarkeys. Asentamalla sovelluksen vanhemman version valiaikaisesti takaisin ko-
neelle huomasimme saman ongelman yha jatkuvan ja saimme rajattua itse sovelluksen pois ongel-
man aiheuttajista. Koska vanhemman version antama virheilmoitus oli kattavampi, oli ratkaisun 16y-

taminen huomattavasti helpompaa.

Tiimi tarkoittaa joukkuetta (team), jolle on ominaista vahva ja selkea yhteinen paamaara seka jo-
kaisen tiimin jdsenen voimavarojen ja osaamisen hyddyntaminen yhteisten tavoitteiden saavutta-
miseksi. Kun tiimitydskentely toimii laadukkaasti, tiimi saa paljon enemman aikaan yhdessa kuin

sen yksittaiset jasenet voisivat saada aikaan itsekseen. (Kukkola 21.11.2021)

Service Deskissa tiimin jasenten yhteisena tavoitteena asiakkaiden tyopyyntdjen ratkaiseminen te-
hokkaasti ja nopeasti, jotta yhteinen tydjono pysyy kurissa. Ongelmien selvittely on helpompaa,
kun pystyy kysymaan vieressa istuvalta kollegalta tai Teams-ryhman jaseniltd apua, mutta haasta-
vissa tilanteissa koen jaavani yleensa turhankin pitkaksi aikaa yrittdmaan ratkoa ongelmaa itse.
Torstaina otin tavoitteeksi olla aktiivisempi vieressa istuvien kollegoiden kanssa seka Teams-ryh-

man keskustelussa, ja huomasin, ettd omasta panoksestani oli paljon hyotya muille tiimin jasenille.
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3.4 Seurantaviikko 4
Maanantai 23.9.2024

Maanantai alkoi taas hieman kiireisemmin ja otin tydévuoron alkaessa heti vastaan puhelun. Asiak-
kaalla oli ongelmia kirjautua sovellukseen, ja virheilmoituksen perusteella ohjasin tydpyynnon heti
toisen asteen tuelle. Seuraava puhelu tuli saman tien, kun palasin puhelinlinjaan ja asiakkaalla oli
ongelmia saman sovelluksen kanssa. Virheilmoitus oli hieman erilainen, mutta ohjasin tassakin ta-
pauksessa tydpyynndn toisen asteen tuelle. Aamupaivan muut puhelut olivat melko helppoja rat-

kaista eika niissa tarvinnut eskaloida tyopyynt6ja muille tahoille.

Lounaan jalkeen oli hiljaisempaa ja puheluiden valissa oli pidempia taukoja. Parin asiakkaan koh-
dalla vaihdoin heille vain salasanan. Kahdessa tydopyynnossa perakkain selvitin etdyhteydella
Teams-sovelluksen ongelmia aanilaitteiden kanssa. Aanilaitteiden ongelmat voivat vélilla olla haas-
tavampia, koska eri asiakkailla ei usein ole samoja kuulokkeita tai mikrofoneja kaytdssa. Onneksi
molemmissa tapauksissa piti vain sdatda Windowsin sekd Teamsin daniasetukset kayttamaan oi-

keita laitteita, ja saimme aanet toimimaan asiakkaiden haluamilla tavoilla.

Jouduin jaamaan ylitdihin viimeisessa puhelussa, koska asiakkaalla ei toiminut tiedoston jakami-

nen kollegoille, enka ollut varma mista ongelma voisi johtua. Naytin asiakkaalle muutaman eri vaih-
toehdon jakaa tiedostoja, jonka jalkeen asiakas pyysi kollegaansa testaamaan saako han tiedoston
auki normaalisti. Sovimme asiakkaan kanssa, etta palaamme asiaan huomenna, koska meilla mo-

lemmilla oli loppunut jo tyévuoro talta paivalta.
Tiistai 24.9.2024

Tiistaina vuoron alkaessa minulla oli hieman aikaa ennen ensimmaista puhelua, joten aloin heti
kaymaan lapi sahkopostiani ja Teams-viesteja. Ensimmaisessa puhelussa asiakkaalla oli ongelmia
Outlookin avautumisen kanssa. Selvisi, ettd hanella oli muuttunut Office-lisenssi, jonka seurauk-
sena han joutui vaihtamaan Outlookin tydpdytasovelluksen kaytdsta selainversioon, joten ohjeistin
hanelle, miten sen avaaminen onnistuu. Seuraavaksi tuli puhelu viime viikoilta tutuksi tulleesta tie-
tyn sovelluksen ongelmasta, joten ratkaisin sen samalla tavalla kuin aiemmin ja annoin asiakkaalle

ohjeet, jos ongelmaa esiintyy uudelleen.

Aamupaivalla tormasin taas taysin uuteen ongelmaan. Asiakkailla on liittymissaan kaytossa kaksi
eri numeroa, ja vain toiseen numeroon tekstiviestit eivat tulleet ikina perille. Ongelmaan I6ytyi kui-
tenkin nopeasti ratkaisu, kun etsin vastaavia tapauksia tikettijarjestelmasta. Laitoimme vain yhden
asetuksen pois paalta puhelimen Viestit-sovelluksesta, jonka jalkeen tekstiviestit tulivat asiakkaalle

perille normaalisti.
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Toinen haastava puhelu aamupaivalla liittyi sdhkopostien l1ahetysongelmaan Outlookissa. Asiak-
kaalla jostain syysta ei toiminut tydsahkopostista viestin lahetys henkilokohtaiseen osoitteeseen,
mutta kaikkiin muihin osoitteisiin se toimi. Tutkin etdyhteydella kaikki mahdolliset asetukset ja
sdaannot asiakkaan tydsahkopostista, mutta en 16ytanyt ratkaisua. Loin myds uudestaan asiakkaan
Outlook-profiilin eika sillakaan ollut vaikutusta ongelmaan. Paatimme lopulta odottaa huomiseen,

jos viestin saapumisessa olisikin vain viivetta.

lltapaivalla ei tullut mitdan erityistad vastaan, ja sain myos ilmoituksen asiakkaalta eilisesta tiedosto-

jako-ongelmasta, ettd han oli saanut sen toimimaan ohjeistamillani vaihtoehdoilla.
Keskiviikko 25.9.2024

Keskiviikko alkoi heti puhelulla, jossa asiakkaalla oli vaikeuksia saada oheislaitteita, kuten ulkoista
nayttéa, hiirtd ja ndppaimistéa toimimaan, kun ne olivat yhteydessa telakkaan. Lahdin heti rajaa-
maan ongelmaa pyytamalla asiakasta yhdistamaan laitteet suoraan koneeseen, jotta ndemme
missa vika tarkalleen on. Kaikki laitteet toimivat suoraan kiinni koneessa, joten ongelma oli tela-
kassa. Teimme seuraavaksi telakalle uudelleenkaynnistyksen ja pyysin asiakasta tarkistamaan
kaikki johdot, ettd ne olivat kunnolla kiinni eika niissa ollut nakyvia vaurioita. Siita ei ollut apua, jo-
ten seuraavana vaiheena oli eskaloida tyépyynté lahituelle, jotta he voivat kdyda paikan paalla tut-
kimassa ongelmaa tarkemmin ja tekemaan telakan ajureiden paivityksen tai tarvittaessa vaihtaa

telakan kokonaan.

Aamupaivalla soitin takaisin asiakkaalle kenella oli eilen ollut ongelmia viestin Iahetyksessa henki-
I6kohtaiseen sahkdpostiosoitteeseensa. Viestia ei ollut vielakaan tullut perille, joten otin koneelle
uudestaan etayhteyden ja tutkimme ongelmaa hieman lisda. Pyysin asiakasta viela [ahettdmaan
tydsahkopostiin viestin henkilokohtaisesta osoitteesta ja se tuli perille. Kokeilimme vastata viestiin,
ja nyt se saapui perille henkilokohtaiseen osoitteeseen. Varmistimme viela toimivuuden kokonaan
uudella viestilla ja ongelma oli korjaantunut. En I6ytanyt tarkkaa syyta mista ongelma oli johtunut,

mutta asiakas oli todella tyytyvainen, ettd saimme sen lopulta toimimaan.

lltapaiva oli todella hiljainen, ja sain ratkaistua kaikki ongelmat puheluiden aikana. Paasin myos
osallistumaan yhteen kokoukseen livena sen sijaan, etta katsoisin siitd nauhoitteen myéhemmin, ja

se toi mukavaa vaihtelua puhelinpaivystykseen.
Torstai 26.9.2024

Torstaina sain aamulla puhelun, jossa asiakkaalla oli ongelmia uusien tulostimien kanssa. Tulosti-

miin ei pystynyt kirjautumaan ja virheilmoituksissa ne ilmoittivat yhteysongelmista. Tarkistin tulosti-
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mien IP-osoitteiden avulla omalta koneeltani, ettd ne olivat kuitenkin verkossa. Varmistin, etta on-
gelma ei ollut asiakkaan tunnuksissa pyytamalla hanen kollegaansa myos yrittdmaan kirjautumista.
Sama virheilmoitus tuli esiin, joten ongelma todennakdisesti johtui tulostimien asennuksesta. Paa-

tin eskaloida tydopyynnon lahituelle tarkempaa selvittelya varten.

Seuraavassa puhelussa asiakkaalla oli ongelmia koneen latauksen kanssa. Han oli ennen puhelua
jo kokeillut eri latausjohtoa eika siita ollut apua, joten paatin ohjata tydpyynnon saman tien lahi-

tuelle, jotta he voivat tutkia ongelmaa, ja vieda asiakkaalle varakoneen kaytt6on paivan ajaksi.

Sain myds aamupaivalld yhden asennuskeikan, mika oli helppo tehda, mutta pitkakestoinen asiak-
kaan verkkoyhteyden takia. Asennuksen valmistumista odotellessa paatin kayttada ajan hyddyksi
ottamalla yhteisesta tydjonosta sdhkoisesti tulleen tydpyynndn, jossa asiakas oli vahingossa muut-
tanut PowerPoint-tiedoston toiseen muotoon. Ohjeistin, miten tiedoston saa muutettua takaisin ni-
meamalla sen uudestaan ja laittamalla nimen perdan PowerPointin tiedostopaatteen (.pptx). Asia-
kas ilmoitti ongelman ratkenneen, ja melkein samaan aikaan toisen asiakkaan asennuskin valmis-

tui. Varmistimme viela sovelluksen toimivuuden, jonka jalkeen lahdin lounastauolle.

lItapaivalla sain vield muutaman puhelun ja yhden tyopyynndn chatin kautta. Yksi puheluista oli
hieman pidempi, koska asiakas ei saanut tydpuhelinta otettua kayttdéon, ja halusi tehda sen yh-
dessa. Paatimme aloittaa sen kokonaan alusta ja varmistimme yhdessa, etta kaikki kayttéénoton
kohdat menivat varmasti oikein. Chatin kautta tulleessa tydpyynndssa kavin vain poistamassa on-

gelmallisen vierailijatunnuksen yhdesta pilvipalvelusta, jotta he voivat luoda tunnuksen uudelleen.
Perjantai 27.9.2024

Aamulla sain heti kaksi puhelua perakkain asiakkailta keilla ei toiminut ulkoinen naytt6é yhdistettyna
telakkaan. Lahdin ratkaisemaan ongelmia samalla tavalla kuin keskiviikkona vastaavan tapauksen
kanssa eli rajasin, johtuuko ongelma ndytostd, koneesta vai telakasta. Molemmissa tapauksissa
nayttd toimi suoraan kiinni koneessa, joten ongelma oli telakassa. Talla kertaa ei tarvinnut kuiten-
kaan eskaloida tyopyyntoja lahituelle, silla saimme ongelmat ratkaistua telakoiden uudelleenkayn-

nistyksilla.

Seuraavassa puhelussa asiakkaalla ei toiminut uudessa koneessa yksi tarkea sovellus kunnolla.
Otin etédyhteyden koneelle ja huomasin virheilmoituksen perusteella, ettad sovellukseen vaadittavaa
lisdosaa ei ollut asennettuna. Lisdosan asennus ei kuitenkaan valmistunut pitkdnk&an odottelun
jalkeen, joten paatimme varmuuden vuoksi tehda koneelle tdyden sammutuksen painamalla Shift-
nappainta ja koneen virtapainiketta yhdessa pohjaan. Taydessa sammutuksessa myos kaikki taus-
taprosessit, jotka normaalissa sammutuksessa jaavat paalle, sulkeutuvat koneen kanssa. Koneen

kaynnistyksen jalkeen kokeilimme asennusta uudelleen ja talla kertaa se valmistui melko nopeasti.
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Sovellus ei kuitenkaan toiminut vield, mutta virheilmoitus oli talla kertaa erilainen. Vastaavien ta-
pausten perusteella itse sovelluksen uudelleenasennus on auttanut, joten paatimme viela kokeilla
sitd. Sen valmistuttua virheilmoituksia ei enaa tullut ja asiakas viela testasi sovelluksen toimivuu-
den. Ongelman selvittelyssa kesti pitkdan, mutta asiakas oli todella kiitollinen, etta saimme sen rat-

kaistua ja han paasi vihdoin jatkamaan omia tyétehtaviaan.

lltapaiva oli hiljainen, kuten yleensa perjantaina, ja puhelut liittyivat Idhinna ongelmiin kirjautumi-
sessa koneelle tai muihin sovelluksiin ja jarjestelmiin. Tarkistin viela iltapaivan aikana, ettei mitaan

tarkeaa tydpyyntda tai muuta tehtavaa ole jdanyt kesken silld olen seuraavat kaksi viikkoa lomalla.
Viikkoanalyysi 4

Taman viikon aikana tuli useampi haastava ja ennestdan tuntematon ongelma vastaan. Ongelman-
ratkaisutaidot ovat merkittava osa ty6ta, silla usein asiakkaan ongelmaan ei 16ydy vastausta suo-
raan ohjeista, jolloin on tarkeda pysya rauhallisena ja I&hted systemaattisesti selvittdmaan mista

kyseinen ongelma johtuu.

Garnin (14.02.2024) blogissa CompTIA:n vianselvityksen metodologian nelja ensimmaista vaihetta
ovat ongelman tunnistaminen, todennakodisen syyn teorian kehittdminen, teorian testaaminen syyn
selvittdmiseksi seka suunnitelman laatiminen ja toteuttaminen ongelman ratkaisemiseksi. Keskivii-
kon ja perjantain puheluissa, joissa asiakkailla ei toimineet oheislaitteet telakassa, huomasin tule-

van esille ndma vaiheet.

Ongelman tunnistaminen alkaa asiakkaan kertomasta kuvauksesta. Kun mainitaan, ettd oheislait-
teet eivat toimi yhdistettyna telakkaan, saadaan heti kasitys minkalaisesta ongelmasta voisi olla
kyse. Kysymalla asiakkaalta lisatietoja, kuten milloin laitteet ovat viimeksi toimineet tai onko han

tydskennellyt aiemmin juuri samalla ty6pisteelld, saadaan rajattua ongelmaa.

Todennakoisen syyn teorian kehittdmisessa Garn (14.02.2024) ehdottaa aloittamaan yksinkertai-
sesta ja etenemaan kohti monimutkaisempaa. Todennakdinen ja yksinkertainen syy laitteiden toi-
mimattomuudessa yhdistettyna telakkaan voisi olla vioittuneet johdot tai laitteet tai laitteiden paivit-

tamattémat ajurit.

Teoriaa testataan yhdistamalla laitteet suoraan kiinni koneeseen seka uudestaan telakan kautta.
Kaikki laitteet toimivat suoraan kiinni koneessa, joten todennakoisesti telakka on mennyt rikki, sen

yhteys koneeseen on heikentynyt tai telakan ajurit ovat vanhentuneita.

Kun uskotaan, ettad on saatu selville ongelman syy, on aika laatia suunnitelma korjauksesta ja to-

teuttaa se. Tassa tapauksessa suunnitelmana oli tehda uudelleenkaynnistys telakalle, tarkistaa ja
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mahdollisesti paivittaa telakan ajurit, ja jos mikaan naista ei ratkaise ongelmaa, niin rikkinaisen te-
lakan tilalle annetaan uusi. Service Deskin osalta suunnitelma toteutetaan tekemalla kaikki mah-
dolliset toimenpiteet mita pystytaan, ja tarvittaessa eskaloidaan tydpyynto lahituelle, kuka hoitaa

loput vaiheet paikan paalla.
3.5 Seurantaviikko 5
Maanantai 14.10.2024

Tanaan oli ensimmainen tyopaiva lomalta paluun jalkeen ja aloitin aamun hieman aikaisemmin,
jotta ehdin lukemaan kaikki sahkopostit seka Teams-viestit, mitka olivat tulleet viimeisen kahden
viikon aikana. Tydvuoron ensimmaisessa puhelussa asiakas ei paassyt kirjautumaan yhteen jarjes-
telmaan, ja virheilmoituksen perusteella ohjasin tydpyynnon heti toisen asteen tuelle. Toisessa pu-
helussa asiakkaalla oli ongelmia saman jarjestelman kanssa, mutta han ei paassyt edes kirjautumi-
seen asti. Selvittelin etdyhteydelld hieman ongelmaa, mutta asiakkaan piti Iahted, joten sovimme,

etta soitan takaisin myéhemmin.

Aamupaivalla tuli yksi uusi ongelma vastaan. Asiakas oli tilannut kahdelle tyéntekijalle uudet tun-
nukset, mutta tilaukseen oli vahingossa tullut virhe. Kysyin tiimini jasenilta, miten asiakas saisi no-
peasti virheen korjattua, ja sain tydnjohdolta hyvan ehdotuksen minka ohjeistin asiakkaalle. Var-
muuden vuoksi pyysin hanta vield ilmoittamaan, milloin tunnukset on korjattu, jotta mitdan muuta

ongelmaa ei tule vastaan. Muut aamupaivan puhelut liittyivat I1dhinna salasanan resetointeihin.

Lounaan jalkeen soitin takaisin asiakkaalle kuka ei paassyt yhden jarjestelman kirjautumissivulle.
Otin uudestaan etayhteyden ja pienen selvittelyn jalkeen huomasin, ettd ongelma oli asiakkaan
kayttdmassa Chrome-selaimessa. Selaimeen oli tullut uusi paivitys, mika rikkoi toimivuuden jarjes-
telman kanssa. Asensimme takaisin toimivan version, jonka jalkeen asiakas paasi kirjautumaan

jarjestelmaan.

Seuraavassa puhelussa asiakas ilmoitti, ettd hanen kayttdmansa jarjestelma oli yhtakkia kaatunut
eika avautunut enaa ollenkaan. Minulle on tullut monta puhelua kyseisen jarjestelman ongelmista,
mutta talla kertaa en tunnistanut virheilmoitusta. Kysyin siita tiimilta, ja huomasimme, ettd samasta
ongelmasta oli tullut useammalta asiakkaalta puheluita. Kyseessa oli laajempi hairio, joten tiimini
laittoi siita asiakkaille tiedotteet, ja ongelma lahti kiireellisesti eteenpain jarjestelmantoimittajalle,
kuka pystyy korjaamaan sen. litapaiva sujui muuten rauhallisesti, ja sain pari puhelua liittyen asiak-

kaiden uusien puhelimien kayttoonottoon.
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Tiistai 15.10.2024

Tiistaina olin hieman mydhassa puhelinlinjalta, koska hyppypalvelimeni kaikki yhteydet olivat ka-
donneet enka voinut menna linjaan ennen kuin sain ongelman korjattua. En I6ytanyt heti tapaa,
milla olisin saanut yhteydet palautettua, joten paatin luoda uudestaan tarkeimmat yhteydet, jotta

paasen ottamaan vastaan puheluita.

Ensimmaisessa puhelussa asiakkaalla oli samanlaista ongelmaa Chrome-selaimen kanssa kuin

toisella asiakkaalla eilen. Tiesin heti, ettd saamme korjattua sen palauttamalla aiemman toimivan
version, ja asiakas paasi jatkamaan toitéan. Toisessa puhelussa ehdin vain ottamaan ylds asiak-
kaan tiedot ja kuvauksen ongelmasta, koska hanella alkoi kokous. Sovimme, etta selvitdn ongel-

maa valmiiksi ja soitan hanelle myéhemmin takaisin.

Seuraava puhelu kesti paljon pidempaan, koska asiakkaalla oli ongelmia uuden puhelimen kayt-
tédnotossa seka koneelle kirjautumisessa. Aloitimme koneen ongelmasta, silla se on tarkedmpi
saada toimimaan. Virheilmoituksen perusteella koneelta oli havinnyt oikeus toimiston langattomaan
verkkoon mika johtui siita, ettéd kone oli ollut pitkdan kayttamattdmana. Ohjeistin asiakasta yhdista-
maan koneen johdolla toimiston kiintedan verkkoon, mika korjaa ongelman, mutta hanen tilas-
sansa ei ollut silla hetkella ollenkaan verkkojohtoa kaytettavissa. Sovimme, ettd han kay itse lahi-
tuen tiloissa, koska se on samassa rakennuksessa. Katsoimme seuraavaksi puhelimen kayttoon-
oton, ja vaihdoimme sita varten vain puhelinnumeron asiakkaan kaksivaiheista tunnistautumista

varten. Kayttoonotto kesti pitkaan, mutta se valmistui ilman muita ongelmia.

Lounaan jalkeen sain kaksi puhelua perakkain myods puhelimien ongelmista. Ensimmaisella asiak-
kaalla oli ongelmia yhdistda puhelin langattomaan Wi-Fi verkkoon, joka ratkesi verkkoasetusten
nollauksella. Toisella asiakkaalla ei onnistunut yhden sovelluksen asennus, mika johtui asiakasyri-
tyksen asettamista estoista. Otin tiedot yl6s sovelluksesta ja sen kayttdtarkoituksesta, minka jal-

keen eskaloin tydopyynnon eteenpain asennuksen hyvaksyntaa varten.

Yhdella asiakkaalla oli havinnyt kone toimiston latauskaapista hanen lomansa aikana. Yritin tarkas-
tella koneen kirjautumistietoja, jotta nakisin, kuka koneelle oli viimeksi kirjautunut. En kuitenkaan
saanut koneeseen yhteytta, joten eskaloin tydopyynnon lahituelle, ketka pystyvat auttamaan asia-
kasta koneen l6ytamisessa. Sain myds ilmoituksen eiliseltd asiakkaalta, ettd han oli saanut korjat-
tua virheen tunnustilauksessa, joten suljin hanen tyopyyntonsa. Samalla saimme tiimillemme jat-

koa varten ohjeet, miten toimia vastaavissa tilanteissa.

Loppupaivalla tuli useampi puhelu, mutta suurimman osan sain ratkaistua ilman etayhteytta ohjeis-
tamalle asiakkaille, miten saavat korjattua ongelman itse. Yksi asiakas kuka soitti, oli todella kiihty-

nyt, silld han ei paassyt kirjautumaan kriittiseen jarjestelmaan, ja han olisi tarvinnut sen toimimaan
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mahdollisimman nopeasti. Pysyin itse rauhallisena, ja kysyin hanelta tarkan kuvauksen ongel-
masta, jotta saamme edistettya sen ratkaisua tehokkaasti. En tiennyt tarkalleen, mista ongelma
johtui, mutta se liittyi hanen tunnukseensa, joten eskaloin tydpyynnon kiireellisena toisen asteen

tuelle.
Keskiviikko 16.10.2024

Keskiviikon ensimmaisessa puhelussa asiakkaan ongelma liittyi taas Chrome-selaimen toimimatto-
muuteen. Otin saman tien etayhteyden hanen koneelleen ja palautin toimivan version. Toisessa
puhelussa asiakkaalla oli sama ongelma, ja saimme korjattua sen taysin samalla tavalla. Olemme
my0s viestineet tastd ongelmasta timimme kanssa ja vieneet tiedon eteenpain toiselle tiimille,

kuka vastaa selaimen jakelusta asiakkaiden koneille, jotta saamme nopeasti pysyvan ratkaisun.

Aamupaivalla yhdella asiakkaalla oli hieman erikoinen ongelma langattomien kuulokkeiden kanssa.
Joka kerta, kun han yhdisti kuulokkeet telakassa olevaan latausjohtoon, koneen naytté meni het-
keksi pimeaksi ja hanet kirjattiin ulos yhdesta jarjestelmasta. Pyysin asiakasta kokeilemaan toista
telakkaa ja ongelma toistui myds siind. Seuraavana tehtavana olisi tehda koneen seka telakoiden
ajureiden paivitykset, joten eskaloin tydpyynndn lahituelle, ketkd pystyvat hoitamaan keikan lop-

puun.

Ennen lounasta sain viela puhelun, jossa asiakkaalla ei kdynnistynyt yksi jarjestelma ollenkaan.
Virheilmoituksen perusteella yksi lisdosa oli jaanyt asentumatta jarjestelman mukana, joten otin ko-
neelle etdyhteyden ja asensin sen. Se valmistui nopeasti ja varmistimme vield, etta jarjestelma

avautuu.

Lounaan jalkeen sain heti puhelun, jossa asiakkaalla ei avautunut Outlook. Tarkistin, ettd hanen
Office-lisenssillaan oli oikeus kayttaa vain selainversiota, ja selvisi myds, ettd hanella oli vaihtunut
kone. Vanhassa koneessa tehtavapalkissa oli ollut kuvake Outlookin selainversioon ja uudessa ko-
neessa tyopdytaversioon. Otin etdyhteyden koneelle ja ohjeistin asiakasta, miten han saa avattua

selainversion, ja samalla kiinnitin sen kuvakkeen tehtavapalkkiin uudestaan.

lItapaivalla muut puhelut olivat melko nopeita ja helppoja, mutta sain chatin kautta vaikeamman
tydpyynndn, jonka selvittelyssa meni melkein tunti. Asiakkaalla oli langallinen HP-merkkinen tulos-
tin, jonka han oli yhdistanyt koneeseen, mutta koneella se nakyi maarittelemattomana laitteena.
Ajoin laitteelle vianmaarityksen, jonka perusteella tulostimelle ei ollut asentunut ohjainta ollenkaan.
Emme saa suoraan asentaa valmistajan sivuilta ohjaimia ja kesti hieman ennen kuin 16ysin media-
kirjastostamme sopivan ohjaimen. Asennuksen jalkeen ongelma ei kuitenkaan heti ratkennut, joten

paatin viela poistaa laitteen asennuksen kokonaan koneelta, ja ohjeistin asiakasta irrottamaan ja
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yhdistamaan tulostimen johdon uudelleen. Kone vihdoin tunnisti laitteen tulostimeksi ja varmis-
timme viela toimivuuden testisivulla ja asiakkaan tiedostolla, jota han oli alun perin yrittdnyt tulos-

taa.
Torstai 17.10.2024

Torstaina sain taas puhelun heti tydvuoron alussa. Asiakas oli uusi esihenkil6 ja halusi tietaa, mi-
ten saa tilattua uudet tunnukset tydntekijalle, joten ohjeistin hanta siina. Toisessa puhelussa asia-
kas oli palannut pitkaltd vapaalta eika paassyt kirjautumaan koneelle. Saimme sen ratkaistua sala-
sanan resetoinnilla, mutta pidimme vield puhelun auki, koska han halusi testata yhteen jarjestel-
maan kirjautumista. Se ei onnistunut, joten selvittelin myds sita. Selvisi, ettd hanella oli vanhentu-
neet kayttdoikeudet, joten ohjasin hanta ottamaan yhteytta esihenkildénsa oikeuksien hakemista

varten.

Seuraavassa puhelussa asiakkaalla oli taas ongelmia koneelle kirjautumisessa, mutta se ei talla
kertaa johtunut virheellisesta tai vanhentuneesta salasanasta. Virheilmoitus oli erikoinen, joten
paatimme aluksi kokeilla pelkkda koneen uudelleenkaynnistysta. Se ei auttanut, joten pyysin asia-
kasta tarkistamaan missa verkossa kone on. Selvisi, ettad kone oli vaarassa verkossa, joten sen
vaihtaminen korjasi ongelman. Seuraavaa puhelua ei tullut hetkeen, joten paatin aloittaa tekemaan

yhta yrityskurssia, joka piti saada valmiiksi viimeistdan seuraavalla viikolla.

Lounaan jalkeen sain puhelun asiakkaalta, kuka oli tdissa etatoimistolla, eikd han saanut muodos-
tettua VPN-yhteytta. Tarkistin, ettd hanen tunnukseltaan |16ytyi tarvittavat oikeudet seka ajan tasalla
oleva puhelinnumero, ja ne olivat kunnossa. Otin koneelle etdyhteyden, koska sita varten asiak-
kaalla ei tarvitse olla VPN-yhteyttd vaan pelkastaan toimiva verkkoyhteys. Ajoin heti VPN-sovelluk-

sen korjauksen, mika ratkaisi ongelman ja asiakas paasi aloittamaan tyot.

Loppupaivalla tuli vain muutama puhelu, joista yksi oli hieman haastavampi. Asiakas oli saanut ty6-
puhelimeksi uuden iPhonen, mutta sen kayttéénotto ei ollut onnistunut. Han mydés halusi siirtaa tie-
dot vanhasta iPhonesta uuteen. Paasimme alkuun kayttdonotossa, mutta sovimme, etta jatkai-

simme sitd huomenna, koska molemmilta oli loppumassa ty6paiva.
Perjantai 18.10.2024

Perjantaina aamulla oli hieman aikaa ennen ensimmaista puhelua, joten jatkoin keskeneraiseksi
jaaneen yrityskurssin tekoa. Sain sen melkein loppuun asti, kunnes puhelinlinjaan soitti ensimmai-
nen asiakas. Han tarvitsi vain uuden salasanan, jotta paasee kirjautumaan koneelle, joten puhelu

oli nopea. Seuraavat puhelut tulivat perakkain ja niissd molemmilla asiakkailla oli ongelmia yhden
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sovelluksen avaamisessa. Saimme korjattua molemmat ongelmat resetoimalla sovelluksen asetuk-

sen. Ennen lounasta ei tullut muita puheluita, joten sain tehtya kurssin valmiiksi.

litapaivalla asiakas soitti, ettd hanen koneellaan oli levytila tdynna. Tydpyynnot, joissa vapautetaan
levytilaa ovat todella helppoja tehda, mutta niissa menee aina melko pitkdan. Samalla, kun vapaut-
telin tilaa, kavin 1api sdhkdposteja ja auki olevia tydpyyntdja, jotta saan suunniteltua ensi viikon

alun aikataulua. Loppupaivasta tuli vield kaksi puhelua, joista ensimmaisen ohjasin saman tien toi-

sen asteen tuelle, ja toisessa piti asentaa vain Teams uudestaan asiakkaan koneelle.
Viikkoanalyysi 5

Viides seurantaviikko alkoi hieman hitaammin, koska lomalta palattuani, meni hetki aikaa, etta paa-
sin karryille viimeisen kahden viikon tapahtumista. Service Desk -ty6ssa on tarkeaa olla perilla il-
moituksista ja esimerkiksi sovellusten kayttokatkoksista, jotta asiakkaalle ei valiteta eteenpain vir-

heellista tietoa.

Hyvin toimivassa tiimissa jasenet ovat sitoutuneet yhteisen tavoitteen saavuttamiseen. He pystyvat
taydentdmaan toisiaan taidoillaan ja tekemista leimaa yhteisesti sovittu toimintamalli. (Kukkola
21.11.2021). Taman viikon aikana tuli vastaan pari laajempaa hairiéta kahden sovelluksen kanssa.
Hairidissa Service Deskin on tarkeda toimia tehokkaasti, jotta tieto viasta saadaan nopeasti eteen-
pain oikealle tukitaholle korjausta varten. Samoin asiakkaille taytyy ilmoittaa kayttdkatkoksesta pu-
helinlinjaan seka tukiportaalin etusivulle, jotta he eivat turhaan ota yhteyttd Service Deskiin ruuh-
kauttaen linjoja, vaan voivat odottaa ongelman korjaantumista. Viestimme Teamsin kautta, kuka
hoitaa minkakin osuuden hairidprosessista, joten selkea ja avoin kommunikointi on tarkeaa, etta

valtytaan virheilta.

Kohtasin myds hieman haastavamman tapauksen tiistain iltapaivalla, kun asiakas oli todella kiihty-
nyt. Tilanteissa, joissa asiakkaalla on suuri kiire paasta jatkamaan omia tyotehtaviaan, on valilla
haastavaa ajatella selkeasti samalla yrittden rauhoitella asiakasta. Tracy (s.a.) kertoo blogissaan
kysymysten kysymisen ja faktojen kerdamisen auttavan pysymaan rauhallisena ja lisdavan itsevar-
muutta. Kun kysyin asiakkaalta tarkan kuvauksen ongelmasta, saimme tietaa sen liittyvan hanen

tunnukseensa ja paasimme eteenpain ongelman selvityksessa.

Oman ajankaytdn hallinnan kannalta, kaytin mielestani tehokkaasti puheluiden valissa olevan ajan
hyodyksi tekemalla yhden yrityskurssin valmiiksi. Kurssien suorittamiseen on mahdollista valilla va-
rata erikseen myds aikaa, mutta pienempien kurssien tekeminen osissa on osoittanut mielekkdam-

maksi itselleni.
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3.6 Seurantaviikko 6
Maanantai 21.10.2024

Maanantai alkoi todella haastavalla ongelmalla. Asiakkaalta oli havinnyt kaikki yhteydet verkkole-
vyille, jonka takia han ei paassyt yhteen tarkeaan jarjestelmaan. Tein kaikki toimenpiteet, mitka
yleensa korjaavat verkkolevyjen ongelmat, mutta asia ei millaan ratkennut. Laitoin viestia tiimimme
Teams-keskusteluun, johon muut ilmoittivat my6s térmanneensa taysin samaan ongelmaan, joten
kyseessa oli laajempi hairid. Veimme tiedon eteenpain verkkolevyista vastaavalle tiimille, jotta he
saavat nopeasti korjattua hairidn, ja laitoimme myos asiakkaille tiedon hairidsta, jotta puhelinlin-
jamme ei tayty puheluista liittyen kyseiseen ongelmaan. Linjassa oli kuitenkin valmiiksi muita asiak-
kaita odottamassa, kenella oli tdtd ongelmaa, joten otimme heilta tiedot ylos ja liitimme jokaisen

asiakkaan tyopyynndn ketjuun tikettijarjestelmassa, jotta he saavat ilmoituksen, kun hairié on ohi.

Muut aamupaivan puhelut olivat suurin osin nopeita ja liittyivat asiakkaiden salasanoihin, tyépuheli-
miin ja avoinna olevien tyopyyntdjen kiirehdintdan. Yhdessa puhelussa kesti hieman pidempaan,
koska asiakkaalla oli ongelmia kahden eri sovelluksen kanssa. Ensimmaisen sovelluksen ongel-
man saimme korjattua uudelleenasennuksella, mutta toisen osalta eskaloin tyépyynndn toisen as-

teen tuelle, koska ongelma vaikutti liittyvan asiakkaan kayttdoikeuksiin.

Lounaan jalkeen asiakas soitti ja ilmoitti, ettd hanelld oli alkanut patkimaan VPN-yhteys, kun han
tydskentelee etana. Otin etdyhteyden hanen koneelleen, ja ajoin VPN-sovelluksen korjauksen.
Pyysin hanta seurailemaan loppupaivan ajan, miten yhteys toimii ja ilmoittamaan mikali se patkii

viela.

Sain kollegaltani Teamsin kautta viestia, ettad asiakkaalla, keta olin auttanut noin vuosi sitten Micro-
soft Formsin ja Excelin kanssa, oli kysymyksia yhteen Excel-tiedostoon liittyen. Vuosi sitten ongel-
man selvittelyssa oli mennyt todella kauan, joten oli parasta, etta jatkan hanen kanssaan tdman
ongelman parissa, ettei toisen kasittelijan olisi tarvinnut kayttaa turhaa aikaa paastakseen perille
tilanteesta. Tiedostossa on jaettu dataa viikkonumeroiden perusteella, ja kayttgja kysyi, miten da-
talle kay, kun viikkkonumerointi alkaa alusta uuden vuoden kohdalla. Keskustelimme hieman yh-
dessa, miten tdssa kannattaisi tehda, koska kyseessa on jaettu tiedosto ja on tarkeaa, ettemme
tekisi liian suuria muutoksia siihen, mitka vaikuttavat tiedoston kayttoon. Lopulta I0ysimme jarke-
van ja helpon ratkaisun, minka kirjasin tarkasti ylos tyopyyntoon, jos en seuraavalla kerralla sattuisi

olemaan saatavilla auttamaan.

Loppupaivasta sain kaksi puhelua. Ensimmaisessa puhelussa asiakkaalla oli ongelmia puhelimen
kayttddonoton kanssa. Puhelin ei ollut uusi vaan han oli saanut sen kaytettyna, joten tarkistin aluksi

puhelimen mallin. Selvisi, etta se oli liian vanha, joten ohjeistin hanta tilaamaan uuden puhelimen
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tilalle. Toisessa puhelussa asiakas oli kdyttamassa itsepalveluportaalia salasanan resetointia var-
ten, mutta se ei toiminut, joten kokeilimme sita vield uudestaan yhdessa ja saimme sen lopulta toi-

mimaan.
Tiistai 22.10.2024

Tiistaina soitin heti tydvuoron alussa asiakkaalle kenella oli eilen ollut ongelmia VPN-yhteyden
kanssa. Han oli ilmoittanut, etta yhteyden patkiminen jatkui, joten otin koneelle uudestaan etayh-
teyden ja paivitin koneen seka telakan ajurit. Pyysin taas hanta seurailemaan yhteyden toimivuutta

ja ilmoittamaan, jos se patkii vielakin.

Seuraavassa puhelussa asiakkaalla oli mennyt tydpuhelin PUK-koodi tilaan, joten ohjeistin hanta
vain soittamaan operaattorille, jotta PUK-koodin saa saman tien. Aamupaivan muissakin puhe-
luissa lahinna vain ohjeistin asiakkaita sovelluksiin kirjautumisessa tai miten koneen saa yhdistet-

tya verkkoon mokkulan kautta.

Lounaan jalkeen sain pidemman puhelun. Asiakkaalla oli uusi tydpuhelin ja sen kayttéonotto ei
mennyt hanen saamien ohjeiden mukaan. Selvisi, ettd puhelin oli eri mallinen kuin yleensa, joten
katsoimme sen kayttdonoton yhdessa lapi. Mitdan suurempia ongelmia ei tullut vastaan, mutta

siina vain kesti kauan.

Seuraavalla asiakkaalla ei toiminut tunnistekortilla kirjautuminen tiettyyn jarjestelmaan. Tarkistin
aluksi, etta kortti nakyi rekisterdityneena asiakkaan tunnuksella, ja koska se oli kunnossa, kavin
tutkimassa ongelmaa tarkemmin etdyhteydelld. Selvisi, etta kortinlukijan ajuri oli liilan uusi, mika rik-
koi kortin toimivuuden jarjestelman kanssa. Palautimme aiemmin toimivan version ajurista, ja asia-

kas paasi kirjautumaan sisaan kortilla.

Kahdella asiakkaalla perakkain oli ongelmia Outlookin kanssa. Ensimmaisella asiakkaalla sovellus
ei avautunut ollenkaan, mutta saimme sen ratkaistua nopeasti koneen uudelleenkdaynnistyksella.
Toisella Outlookiin oli lisattyna jaettu postilaatikko, mutta kun sita yritti avata, naytolle tuli esiin vir-
heilmoitus. Virheilmoituksen perusteella asiakkaalta puuttui oikeudet laatikkoon, joten ohjasin

hanta pyytamaan niité esihenkiloltaan.

lltapaivalla sain vield yhden puhelun, jossa asiakkaalla ei toiminut tydpuhelimellaan Google Play-
kauppa ja se pysahtyi toistuvasti yrittdessa avata sitd uudelleen. Paatimme aluksi tyhjentaa sovel-
luksesta valimuistin, koska se on yleensa auttanut samanlaisiin ongelmiin, mutta siita ei ollut apua.

Pyysin asiakasta seuraavaksi tarkistamaan, mika puhelimen tarkka malli on, jotta voin etsia netista
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onko ongelma yleinen kyseisen mallin kanssa, vai liittyyko se johonkin muuhun. Selvisi, etta puheli-
men malli oli liian vanha asiakkaan tyotarpeita varten, joten ohjeistin hanta tilaamaan uuden puheli-

men.
Keskiviikko 23.10.2024

Keskiviikkona menin toimistolle, koska iltapaivalld minulla oli palaveri esihenkildni kanssa. Saavuin
hieman aiemmin toimistolle, jotta ehdin rauhassa laittaa tyopisteeni kuntoon. Heti tydvuoron alussa
otin puhelun vastaan asiakkaalta kenen piti hakea tydntekijalleen tunnusten voimassaolon jatkoa.
Ohijeistin hanelle vain, miten se onnistuu, joten puhelu oli nopea. Toisessa puhelussa asiakas ei
paassyt kirjautumaan tarkeaan jarjestelmaan, mutta virheilmoitus ei ollut samanlainen kuin
yleensa. Otin nopeasti etdyhteyden koneelle, jotta padsen katsomaan tarkemmin ilmoitusta, mutta
huomasin samalla, etta kone oli vaarassa verkossa. Yhdistimme koneen oikeaan verkkoon ja on-

gelma ratkesi.

Sain ilmoituksen aiemmalta asiakkaalta, kenella oli VPN-yhteyden kanssa ongelmia, etta se ei ollut
vield ratkennut, joten soitin hanelle ja tutkimme asiaa hieman lisda. Teimme hanen koneelleen
BIOS-paivityksen, ja varmuuden vuoksi ajoin sen jalkeen vield uudestaan VPN-sovelluksen kor-

jauksen. Sovimme taas, ettd han seurailee yhteyden toimivuutta ja palaa asiaan tarvittaessa.

Seuraavissa puheluissa resetoin salasanoja, ohjeistin asiakkaita nayttdjen tilauksissa seka miten
koneen jumittuessa sen saa kaynnistettya uudestaan varapalautuspainikkeen avulla. Ennen lou-
nasta selvitin myds yhden asiakkaan tulostimen ongelmaa. Tulostimella on skannaukseen liittyva
ominaisuus mika ei toiminut. Virheilmoituksen perusteella tulostimelta oli loppunut skannaukseen
liittyva lisenssi, joten eskaloin tydpyynnon toisen asteen tuelle, ketkd pystyvat uusimaan lisenssin.

Puhelun jalkeen menin lounaalle, jonka jalkeen menin suoraan palaveriin esihenkiloni kanssa.

litapaivalla sain tietoturvatiimiltdmme tydpyynnon, jossa minun piti ottaa yhteyttd asiakkaaseen ja
varmistaa, ettd han tunnistaa tunnuksellaan tapahtuneet kirjautumiset, mitka olivat nostaneet tieto-
turvahalytyksen. Tavoitin hanet puhelimitse ja han tunnistit kirfjautumiset, joten valitin tiedon takai-
sin tietoturvatiimille, ketka lopulta sulkevat tydpyynndn, koska muita toimenpiteita ei tarvita. Sain

viela muutaman puhelun loppupéaivan aikana, mutta niissa vain 1ahinna ohjeistin asiakkaita.
Torstai 24.10.2024

Torstaina olin taas etatdissa. Sain heti tydvuoron alussa puhelun asiakkaalta kenella ei toiminut
VPN-yhteyden muodostaminen. Ohjeistin hanta ajamaan VPN-sovelluksen korjauksen ja kaynnis-

tamaan koneen uudestaan, mutta siita ei ollut apua. Otin hanen koneelleen etayhteyden ja selvisi,
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ettd kirjautumisessa oli vain kaytetty tunnuksen vaaraa muotoa, joten saimme sen nopeasti toimi-

maan oikealla tunnuksen muodolla.

Yksi asiakas soitti koneesta, jolle ei pystynyt kirjautumaan. Kone oli ollut kayttdmattdmana pitkdan
aikaan, ja virheilmoituksen perusteella konetilin kayttdoikeus toimiston verkkoon oli vanhentunut,
minka takia kirjautuminen ei enaa onnistunut. Otin asiakkaalta tiedot ylds ja laitoin tydpyynnon Iahi-

tuelle, ketka pystyvat palauttamaan koneen takaisin kayttéon.

Seuraavassa puhelussa asiakkaalla ei avautunut tarkea sovellus. Han oli ollut yhteydessa aiemmin
samasta ongelmasta, ja se saatiin korjattua sovelluksen asetusten resetoimisella, mutta nyt on-
gelma oli palautunut uudestaan. Otin etdyhteyden hanen koneelleen ja tein saman korjauksen kuin
aiemmin. Paatimme kuitenkin pitda tydpyynnon auki, jotta asiakas voi ilmoittaa suoraan minulle,
jos ongelma taas palautuu. Siina tapauksessa tekisin vield sovelluksen uudelleenasennuksen ko-

konaan alusta.

Ennen lounasta sain vield yhden puhelun, jossa resetoin asiakkaalle uuden salasanan. Lounaan
yhteydessa pidin tunnin vapaata, koska meille on varattu joka kuukaudessa kaksi tuntia mitka voi

kayttdd oman mielen mukaan.

Kun palasin puhelinlinjaan, asiakas soitti, ettei hanella toimi tydpuhelimessaan Teams. Kokeilimme
aluksi puhelimen uudelleenkaynnistysta ja sovelluksen valimuistin tyhjennysta, mutta niista ei ollut
apua. Pyysin asiakasta tarkistamaan puhelimen mallin ja selvisi, etta se oli liian vanha asiakasyri-

tyksen tyokayttdéa varten, joten ohjeistin hanta tilaamaan uuden puhelimen.

Seuraavassa puhelussa asiakas kertoi, ettei hanella ollut onnistunut salasanan vaihto itsepalvelu-
portaalin kautta. Pyysin hanta kokeilemaan uudestaan, jotta saamme selville virheilmoituksen mika
asiakkaalle tulee. Sen perusteella ongelma oli itse uudessa salasanassa, joten ohjeistin asiakasta

kokeilemaan taysin erilaista salasanaa ja vaihto meni lopulta lapi.

Soitin seuraavaksi takaisin asiakkaalle, kenella aamulla ei avautunut ollenkaan tarkea sovellus.
Ongelma oli palautunut, joten otin etdyhteyden hanen koneelleen ja tein kokonaan sovelluksen uu-
delleenasennuksen. Jatimme tyopyynndn taas avoimeksi ja pyysin hanta ilmoittamaan, jos sama
ongelma vieldkin palautuu. Ennen tydvuoron loppua sain viela kaksi puhelua, joissa piti vain rese-

toida asiakkaille uudet salasanat.
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Perjantai 25.10.2024

Perjantaina sain chatin kautta ensimmaisen tyopyynnon. Asiakkaalla ei nékynyt Teamsissa ollen-
kaan keskustelut. Otin etdyhteyden koneelle ja tyhjensin Teamsin valimuistin, jonka jalkeen kes-
kustelut palautuivat takaisin nakyviin. Myéhemmin oman Teamsin kautta kollegoiltani tuli ilmoituk-
sia, ettd useammalla asiakkaalla on ollut samanlaista ongelmaa ja selvisi, ettéa sen on aiheuttanut
Teamsin uusi tekodlyominaisuus. Tieto vietiin toiselle tiimille eteenpain tarkistukseen ja pysyvaa

ratkaisua varten.

Sain ilmoituksen asiakkaalta, kenelld maanantaista lahtien oli ollut ongelmia VPN-yhteyden
kanssa, ettd ongelma ei ollut vieldkdan ratkennut. Paatin eskaloida tydpyynnon toisen asteen tu-

elle, ketka voivat selvitella sita viela tarkemmin.

Seuraavaksi sain puhelun asiakkaalta, kuka halusi varmistaa oliko hanen sdhkdpostiinsa tullut

viesti kalasteluviesti. Otin etayhteyden hanen koneelleen ja huomasin heti kyseessa olevan juuri
kalasteluviesti. Siina ei ollut kuitenkaan mitaan liitteita tai linkkeja, joten poistimme vain viestin ja
estimme sen lahettajan. limoitin viestistd myés omalle tiimilleni Teamsissa, jotta voimme seurata

tuleeko muillekin asiakkaille samasta osoitteesta viesteja.

Ennen ensimmaista taukoa sain vield puhelun asiakkaalta, kenelld oli ongelmia uuden tydpuheli-
men kayttdédnoton kanssa. Paatimme palauttaa puhelimeen tehdasasetukset ja aloittaa kayttoon-

oton kokonaan alusta. Katsoin sen |api asiakkaan kanssa, ja se onnistui nyt aivan normaalisti.

Seuraavassa puhelussa asiakas ei paassyt kirjautumaan tarkeaan jarjestelmaan ja virheilmoituk-
sen perusteella ongelma johtui tunnuksesta. Selvisi, ettd han oli saanut vahan aikaa sitten uuden
tunnuksen, mutta oli kayttanyt vield vanhaa kayttajatunnusta kirjautumisessa. Pyysin hanta kokei-
lemaan kirjautumista uudestaan nykyisella tunnuksella, mutta sekadan ei toiminut. Talla kertaa vir-
heilmoitus kuitenkin viittasi kayttdoikeuksien puuttumisesta. Pyysin asiakasta ottamaan esihenki-

I66nsa yhteytta, kuka pystyy hakemaan oikeudet asiakkaalle.

Seuraavat puhelut olivat nopeita ja ohjeistin niissa asiakkaita, mita kautta saavat tydpuhelimen
SIM-kortin PUK-koodin, ja miten pystyvat paivittdmaan koneiden kayttajatiedot laiterekisteriin. Tein
myo&s yhden salasanan resetoinnin ja avustin kollegaani eraassa tydpyynndssa ennen lounastau-

koa.

Lounaan jalkeen asiakas soitti ja pyysi apua VPN-yhteyden muodostamisessa. Ohjeistin puheli-
mitse yhteyden muodostamisen seka lahetin hanelle viela kuvalliset ohjeet sahkdpostiin jatkoa var-

ten.
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Seuraavaksi otin jonosta tydpyynndn, jossa asiakas ei I6ytanyt jaettua postilaatikkoa Outlookin uu-
dessa versiossa. Uudessa Outlookissa jaetut postilaatikot |16ytyvat eri kohdasta, joten otin etayh-
teyden hanen koneelleen ja naytin mista se 10ytyy. Asiakas halusi samalla 16ytaa tavan, milla ilmoi-
tukset lukemattomista viesteista saisi selkeasti nakyville, ettei mitdan tarkedd menisi ohi. Suositte-
lin tdssa kohtaa palaamaan Outlookin vanhan version kayttoon, joka on hieman kayttajaystavalli-
sempi ja tarjpaa enemman toiminnallisuuksia. Saimme vanhan Outlookin kanssa asiakkaan halua-
man lopputuloksen, mutta samalla han mainitsi, ettei tydpuhelimessa ole tullut ollenkaan ilmoituk-
sia jaettuun postilaatikkoon tulleista viesteista. Sovimme, etta selvittelen hieman, mista ongelma

voisi johtua ja palaan asiakkaalle ensi viikon puolella.

Puhelun jalkeen osallistuin ryhmapalaveriin, jossa tydnjohto ilmoitti kaytannon asioista ja muutok-
sista liittyen Service Deskin ty6tehtaviin. Naita palavereja tulee yleensa kerran kuussa ja niiden tar-
koituksena on pitdd meidat ajan tasalla tarkeistd muutoksista ja selventaa tyotehtaviamme esimer-

kiksi jonkin tietyn ongelman ratkaisuun liittyen.

Loppupaiva oli hiljaisempi. Otin jonosta yhden tydpyynndn, jossa asiakkaalla oli Outlookissa muut-
tunut itsestaan lajiteltu Saapuneet-kansio. Hanella oli aiemmin lajiteltu saapuneet viestit Tarkeéat ja
Muut -kansioihin, mutta nyt ne olivat Kaikki ja Lukemattomat -kansioissa. Uusin hanelle Outlook-

profiilin, ja pyysin ilmoittamaan, mikali lajittelu muuttuu taas itsestaan.
Viikkoanalyysi 6

Kaiken kaikkiaan toimiva tiimityo siis parantaa tdiden laatua ja tehokkuutta seka tuo niin organisaa-

tiolle kuin tiimin jasenille uutta, tarkeaa tietoa (Karvinen 13.12.2019).

Talla viikolla esiintyi laajempaa hairiéta verkkolevyjen kanssa. Olin laittanut hairiésta ensimmai-
sena viestid Teams-keskusteluun ja kokeillut ison maaran toimenpiteita, joten laitoin ndma tiedoksi
tiimilleni, jotta heidan ei tarvitse kokeilla kaikkia samoja toimenpiteitd muiden asiakkaiden kanssa.
Hoidimme taas yhdessa hairidprosessin eri vaiheet, jotta pAdsemme nopeammin takaisin puhelin-
linjaan vastaanottamaan asiakkaiden yhteydenottoja. Muistan, etta ensimmaisissa omalle kohdal-
leni sattuvissa hairidissa toimiminen oli hieman jannittdvaa ja pelottavaakin, mutta opin niista pal-

jon ja tekeminen muuttui nopeasti itsevarmemmaksi.

Yksi asiakas pyysi minua talla viikolla auttamaan saman Excel-tiedoston kanssa, mita olimme kat-
soneet yhdessa viime vuonna. Onneksi minulla oli hyvin muistissa, mita olimme tehneet, koska
kaytimme aiemmin siihen melko paljon aikaa. Huomasin kuitenkin, etta aiemmat merkintani
tyopyyntoon olisivat voineet olla selkeampia, joiden avulla kollegani olisi voinut auttaa asiakasta
suoraan, jos en olisi ollut tavoitettavissa. Jatkossa aionkin kiinnittdd enemman huomiota selkeisiin

ja kattaviin merkintdihin, koska ne auttavat muita Service Deskin jasenia juuri tallaisissa tilanteissa.
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Huomasin, etta puhelimiin liittyvissa ongelmissa unohdan valilla aluksi pyytaa asiakasta ilmoitta-
maan puhelimen mallin. Hiljattain on alkanut tulemaan enemman vastaan puhelimia, mitka eivat
ole enda tuen piirissa, joten ajankaytdn hallinnan kannalta olisi hyva aloittaa mallin tarkistamisella,

jotta muuhun selvittelyyn ei kuluisi turhaa aikaa.

En saanut yhden asiakkaan VPN-sovelluksen ongelmaa korjattua ja jouduin eskaloimaan tyopyyn-
ndn lahituelle. Ajankaytdn hallinnan kannalta olisi saattanut olla parempi siirtda tydopyyntd suoraan
lahituelle alkuviikosta, jotta he olisivat voineet viikon aikana kayda asiakkaan luona tutkimassa on-
gelmaa tarkemmin. Toisaalta Iahituki olisi saattanut joutua tekemaan samat toimenpiteet joka ta-
pauksessa, joten olisin ehka saastanyt vain omaa aikaani, enka asiakkaan tai Iahituen. Koenkin,
ettd minulla on viela haastavammissa ongelmissa opeteltavaa tehokkaimman ratkaisun tunnistami-

sessa, jotta tydpyyntd saataisiin valmiiksi mahdollisimman pian.
3.7 Seurantaviikko 7
Maanantai 28.10.2024

Maanantaina sain aamulla paljon puheluita, mutta ne olivat kaikki melko nopeita, koska resetoin
vain salasanoja tai ohjeistin asiakkaita laitteiden ja eri sovellusten kanssa. Yksi asiakas soitti, etta
hanella oli uusi kone, eika I0ytanyt tarkeaa sovellusta siita. Tarkistin, etta konetililtéd puuttui sovel-
luksen asennusryhmat, joihin tarvitaan toisen asteen tuen hyvaksynta. Ohjasin tydpyynnon heille ja
sovimme asiakkaan kanssa, etta soitan takaisin, kun voimme tehda sovelluksen asennuksen. Sain
myds chatin kautta toisen tydpyynnoén, kun olin puhelussa, mutta siind vain ohjeistin asiakasta,
mita kautta han saa PUK-koodin lukitulle SIM-kortille.

Seuraavassa puhelussa asiakkaalla ei toiminut kirjautuminen koneelle. Han oli ollut noin puoli
vuotta sitten viimeksi t6issa, joten tarkistin aluksi hdnen tunnuksensa. Huomasin, etta se oli pois-
tettu kaytosta, joten ohjeistin asiakasta pyytamaan esihenkiléa hakemaan tunnuksen uudelleenak-
tivointia. Sain samalla toisen asteen tuelta hyvaksynnan aikaisemman asiakkaan tarvitsemalle so-
vellukselle, joten soitin hanelle takaisin, ja teimme asennuksen valmiiksi. Varmistimme myds, etta

sovellus avautuu ongelmitta.

Lounaan jalkeen asiakas soitti, ettei paase kirjautumaan turvatulostimelle tunnistekortilla tai tun-
nuksilla. Tulostimien kanssa ohjeistamme yleensa aina ensin kokeilemaan uudelleenkaynnistysta,
joten pyysin asiakasta tekemaan taman, jonka jalkeen kirjautuminen alkoi toimimaan. Varmistimme

samalla, etta tulostaminen onnistuu normaalisti.
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Sain heti perdan chatin kautta toisen tydpyynndn tulostimen ongelmasta, mutta talla kertaa kyse oli
tulostamisesta. Tulostimen uudelleenkaynnistys ei auttanut, joten otin etayhteyden asiakkaan ko-
neelle ja huomasin, etta tulosteita oli jaanyt jumiin tulostusjonoon. Jonon tyhjentadminen ei onnistu-
nut, joten poistin tulostusjonot kokonaan asiakkaan koneelta ja lisésin ne uudestaan. Testasimme

nyt testisivulla tulostamista ja se toimi normaalisti.

lltapaivalla tuli viela muutama puhelu, joista yhdessa kesti hieman pidempaan. Asiakkaalla oli ko-
neen levytila taynna, joten otin etayhteyden koneelle ja tyhjensin siita valimuistin ja poistin turhaksi
jaaneitd vanhoja kayttajaprofiileja. Aikaa tdhan meni melkein tunti hitaan yhteyden takia, mutta

saimme lopulta vapautettua todella paljon levytilaa.
Tiistai 29.10.2024

Tiistaina ensimmaisessa puhelussa asiakkaan koneelta oli havinnyt yhteys verkkolevyille. Otin sa-
man tien etdyhteyden hanen koneelleen ja paivitin ryhmakaytanteet, jonka jalkeen kaynnistimme

viela koneen uudestaan. Verkkolevyt palautuivat ndkyviin ja asiakas paasi jatkamaan toéita.

Jonooni palautui hylatty tydpyynto viime viikkoiselta asiakkaalta, kenelld oli havinnyt keskustelut
Teamsissa uuden tekoalyominaisuuden takia. Toisen asteen tuki oli selvittanyt, ettd ominaisuuden
piti olla nakyvissa vain asiakkaille, keilla oli lisenssi siihen, mutta se oli nékyvissa kaikilla ja rikkonut
Teamsin muut toiminnallisuudet. Laitoin tydpyynndn samalle tiimille, jotta he voivat selvittda milla
tavalla tekodlyominaisuus saadaan nakyviin vain lisenssin omaaville asiakkaille ilman, etta se ai-

heuttaa ongelmia Teamsin muiden osien kanssa.

Seuraavaksi sain puhelun asiakkaalta, kenella ei uudessa koneessa toiminut yhden sovelluksen
asennus, vaikka sen pitaisi onnistua ilman Service Deskin oikeuksia. Otin etdyhteyden koneelle ja
yritin asennusta korotetuilla oikeuksilla, mutta se silti epaonnistui. Tarkistin verkkoyhteyden, ajoin
kaikki paivitykset, mitka saattaisivat liittyd ongelmaan, ja kaynnistin vielda koneen uudestaan, mutta
asennus ei vielakdan onnistunut. Sovellukselle on myos toisen asteen tuki, jonne asiakkaat voivat
ottaa yhteytta, joten pyysin hanta laittamaan viestia heille ja ilmoittamaan minulle myoéhemmin sai-

vatko he ongelman ratkaistua.

Sain ennen lounasta vielad puhelun asiakkaalta, kenella jatkuvasti patki koneen verkkoyhteys, kun
se on yhdistettyna puhelimen mobiilitukiasemaan. Emme saaneet muodostettua etayhteyttakaan
koneelle, joten pyysin hanta kaynnistdmaan puhelimen uudelleen. Soitin hetken paasta takaisin,
mutta yhteys ei vielakaan toiminut kunnolla. Pyysin hanta kayttamaan puhelinta viela lentokoneti-
lassa, mutta siitakaan ei ollut apua. Koneen yhdistaminen kotiverkkoon onnistui, joten pyysin asia-
kasta kokeilemaan mobiilitukiasemaa vield mydhemmin uudelleen, jos siina olisi ollut vain hetkel-

listd ongelmaa, ja ilmoittamaan minulle myéhemmin, jos ongelma viela jatkuu.



34

Lounaan jalkeen soitin asiakkaalle, kenella oli viime viikolla jaanyt ongelmaksi jaettuun postilaatik-
koon tulleiden viestien ilmoitusten toimimattomuus puhelimessa. Mieleeni tuli samalla tarkistaa pu-
helimen malli, ja selvisi etta se oli liilan vanha, joten ohjeistin asiakasta tilaamaan uuden puhelimen,

ja ottamaan yhteytta, mikali huomaa siind samanlaista ongelmaa.

Sain tietoturvatiimilta tydpyynnon, jossa he pyysivat minua ottamaan yhteytta asiakkaaseen ja var-
mistamaan epailyttavat kirjautumiset hanen tunnuksellaan. En saanut puhelimitse yhteytta, mutta
han vastasi aika nopeasti Teamsin kautta viestiini ja kertoi, ettd on tydmatkalla ja kirjautumiset oli-
vat aiheellisia. Valitin tiedon takaisin tietoturvatiimille, jotta he voivat sulkea tydpyynnén. Heti puhe-

lun jalkeen osallistuin myods tiimipalaveriin, jossa kaytiin nopeasti lapi muutamia kaytannon asioita.

Sain seuraavaksi toisen puhelimen verkkoon liittyvan tydpyynndn. Asiakas oli saanut uuden tydpu-
helimen seka liittyman, mutta puhelimessa ei toiminut ollenkaan mobiilidata. Tarkistimme puheli-
mesta kaikki verkkoon liittyvat asetukset ja varmistimme, ettd ohjelmistopaivitys oli ajan tasalla,
mutta mistdan ei ollut apua. Paatin lopulta eskaloida tyopyynndn toisen asteen tuelle liittyman da-

tapaketin tarkistusta varten.

Loppupaivan aikana sain muutaman puhelun, joissa taas resetoin salasanoja tai ohjeistin asiak-
kaita. Sain my6s ilmoituksen viime viikon asiakkaalta, ettd hanelld oli taas kadonnut Outlookista
lajiteltu Saapuneet-kansio. Minulla oli tydvuoro loppumassa, joten soitin hanelle heti ja otin etayh-
teyden koneelle, jotta ehdimme tehda Officen pikakorjauksen. Ongelma taas korjaantui ainakin

hetkeksi, mutta pyysin hanta laittamaan huomenna uudelleen viestia, jos lajittelu taas katoaa.
Keskiviikko 30.10.2024

Tanaan ensimmaisessa puhelussa asiakas pyysi kiirehtimdan avoinna olevaa tyopyynt6a, mika on
toisen asteen tuella kasittelyssa, joten tarkistin tukitahon, kenella tydpyyntd on ja laitoin heille kii-
rehdintapyynndn eteenpain. Seuraavissa muutamissa puheluissa ohjeistin asiakkaita kirjautumi-
sissa ja salasanan resetoinneissa itsepalveluportaalien kautta. Kaksi asiakasta myds soitti liittyen
ongelmiin tunnuksissa, joita emme meidan Service Deskissdmme suoraan hallinnoi, joten annoin

heille oikean tuen yhteystiedot.

Seuraavaksi tuli hieman pidempi puhelu, jossa asiakkaalla oli kahta erilaista ongelmaa. Yksi on-
gelma oli, etta tarkea sovellus ei avautunut ja toinen liittyi toimiston kiintean verkon toimimattomuu-
teen. Aloitin selvittamalla sovelluksen ongelmaa ja virheilmoituksen perusteella se korjaantuisi so-
velluksen asetusten resetoimisella. Ohjeistin asiakkaalle, miten tdma tehdaan, jonka jalkeen han

varmisti sovelluksen nyt toimivan. Kysyin myos kiintean verkon toimimattomuudesta tarkemmin ja
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selvisi, ettd ongelmaa on koko toimistolla eikd vain asiakkaan koneessa. Otin kaikki tarvittavat tie-
dot yl&s ja eskaloin tydpyynnon lahituelle, ketka voivat kdyda paikan paalla selvittelemassa ongel-

maa tarkemmin.

Yksi asiakas soitti, ettd hanen sukunimensa oli vaihtunut, mutta tunnuksella nakyi yha vanha suku-
nimi. Kaikki muutospyynnaot tunnuksiin liittyen taytyvat tapahtua esihenkilon toimesta, joten ohjeis-
tin hanta ottamaan yhteytta esihenkilodn. Ennen lounasta sain vield yhden puhelun, jossa asiak-
kaalla ei avautunut tietty sovellus. Ohjeistin, miten sovelluksen asetusten resetoiminen onnistuu,

jonka jalkeen se alkoi toimimaan.

Lounaan jalkeen sain tietoturvatiimiltéd tydpyynndn, jossa asiakas oli saanut epailyttdvan sahkopos-
tin, mika oli aiheuttanut halytyksen hanen tunnuksellaan. Sain tehtavaksi ottaa asiakkaaseen yh-
teytta ja varmistaa sahkdpostin aiheellisuuden seka tarvittaessa suorittaa virustarkistuksen ko-
neelle. En saanut suoraan kiinni hanta, mutta sain yhteyden hanen esihenkilddnsa, kenelta sain
asiakkaan toimipisteen yhteiskayttéisen puhelinnumeron, jonka kautta lopulta tavoitin asiakkaan.
Asiakas oli itse Iahettanyt viestin hdnen henkildkohtaisesta osoitteestaan tydésahkopostiin, ja sen
sisalto oli taysin aiheellinen, joten minun ei tarvinnut tutkia sita tarkemmin etayhteydella. Valitin tie-

don takaisin tietoturvatiimille, ketka lopulta sulkevat tydpyynnon.

Seuraavassa tyOpyynndssa asiakkaalla ei auennut Outlookin tydpdytaversio ollenkaan. Han ol
aloittanut viikko sitten eika sovellus ole koko aikana avautunut, joten tarkistin ensimmaiseksi hanen
Office-lisenssinsa. Lisenssin perusteella asiakkaalla oli oikeus kayttaa vain Outlookin selainver-

siota, joten ohjeistin puhelimitse, miten sen avaaminen onnistuu.

Seuraavassakin puhelussa asiakkaalla oli ongelmia Outlookin kanssa. Tassa tapauksessa asiak-
kaalta oli kadonnut nakyvista jaettu postilaatikko eika sen lisddminen takaisin ollut onnistunut. Otin
etayhteyden koneelle ja uusin aluksi hanen Outlook-profiilinsa. Silla ei ollut vaikutusta, joten kokei-
lin postilaatikon lisaysta selainversion kautta, mika onnistui normaalisti. Kokeilin uudestaan lisdysta
tydpdytaversiossa, mutta se edelleen antoi saman virheilmoituksen. Lopulta paatimme, etta li-
sdamme postilaatikon asiakkaan tilin alle, sen sijaan, etta se olisi ollut erillisena tilina, jolloin se tuli

viimein nakyviin.

Viimeisessa taman paivan tyopyynnossa asiakkaalla oli useampi kone, jotka eivat kaynnistyneet tai
ne sammuivat heti koneelle kirjautumisen jalkeen. Pyysin asiakasta kokeilemaan viela kaikkien ko-
neiden kaynnistysta uudestaan niiden ollessa latauksessa, jotta vika ei varmasti johtunut akusta.

Silla ei kuitenkaan ollut vaikutusta, joten otin koneista tiedot ylds ja ohjasin tydpyynnén lahituelle.
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Torstai 31.10.2024

Sain heti tydvuoron alussa puhelun asiakkaalta, kuka halusi tarkistaa muutaman tyopyynnon tilan-
teen ja ettéa han oli antanut niissa oikeat tiedot. Kavimme lapi tydpyynnét ja laitoin yhden osalta kii-
rehdintdpyynndn eteenpain. Sain heti toisen puhelun, jossa asiakkaalla oli havinnyt jaettu postilaa-
tikko Outlookista. Otin etayhteyden hanen koneelleen ja yritin lisata sen takaisin, mutta jostain

syysta se jumitti koko sovelluksen. Paatin uusia asiakkaan Outlook-profiilin, jonka jalkeen postilaa-
tikon lisdys onnistui normaalisti. Varmistimme viela, ettd asiakkaalla nakyy postilaatikon uusimmat

viestit.

Seuraavassa puhelussa asiakkaalla oli ongelmia danilaitteiden kanssa. Hanella oli kuulokkeet, ko-
neen kaiutin seka telakan kaiutin kaytdssa, ja jostain syysta koneen kaiutin ei toiminut ollenkaan.
Pyysin asiakasta aluksi tarkistamaan, ettd Windowsin daniasetuksista ei ole valittuna vaaraa lai-
tetta, mutta koska kyse ei ollut siita, otin koneelle etdyhteyden ja tutkin asiaa hieman tarkemmin.
Testasimme toimisiko koneen kaiutin, kun koneen ottaa irti telakasta, mutta silla ei ollut vaikutusta.
Tarkistin seuraavaksi koneen ajureiden paivitykset ja asensimme aaniajurin paivityksen, jonka jal-
keen kaynnistimme vield koneen uudelleen. Ongelma korjaantui ja autoin asiakasta viela saata-
maan aaniasetukset silla tavalla, etta koneen kaiutin on oletuslaitteena, mutta se vaihtuu itsestaan

kuulokkeisiin, kun han yhdistaa ne koneeseen.

Seuraava tyopyynto tuli chatin kautta ja asiakas tarvitsi kahden koneen kayttajatiedot, koska he oli-
vat muuttamassa uuteen toimipisteeseen ja piti varmistaa, etta he ottavat oikeat koneet mukaan.
Tarkistin laiterekisterista kenelle koneet kuuluvat ja annoin asiakkaalle viela ICT-laitteiden muutto-
ohjeet, jotta he saavat siirrettya laitteet prosessin mukaan ja ilman vahinkoja. Ennen lounasta sain
viela kaksi puhelua. Ensimmaisessa resetoin asiakkaalle salasanan, ja toisessa ohjeistin asiakasta
ottamaan yhteytta toiseen tukeen, koska hanella oli ongelmia kolmannen osapuolen tarjoaman so-

velluksen kanssa.

Lounaan jalkeen asiakas soitti, ettda hanen koneensa tallennustila oli tdynna, jonka takia Teams ei
avautunut ollenkaan. Tyhjensin aluksi levyjaon kautta koneen C-aseman valimuistin, jotta saan
otettua etdyhteyden koneelle. Etdyhteydella poistin koneelta viela vanhoja kayttajaprofiileja, joissa

meni pitkdan, mutta saimme vapautettua lopulta paljon tilaa koneelta.

Sain taas heti peraan uuden puhelun. Asiakas tarvitsi uuden salasanan, joten ohjeistin hanelle, mi-
ten sen saa vaihdettua omatoimisesti itsepalveluportaalin kautta. Varmistimme viela puhelun ai-

kana, ettd han paasee kirjautumaan uudella salasanalla koneelle.

Seuraavan ty6pyynnon selvittdminen kesti hieman pidempaan. Asiakkaalla oli langallinen oheistu-

lostin, mika oli toiminut viela eilen, mutta tanaan tulostaminen ei ollut toiminut ollenkaan. Otin
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etdyhteyden koneelle, jotta voin tarkastella tulostimen tietoja, mutta tulostimen kohdalla ainoana
vaihtoehtona oli poistaa laite. Ajoin varmuuden vuoksi tulostuksen yleisen vianmaarityksen, mutta
se ei tunnistanut ongelmaa, joten poistin tulostimen koneelta. Saman tien tulostin ilmestyi takaisin
nakyviin, mutta hieman eri nimellad. Sain nyt sen tulostusjonon auki, ja poistin jumittuneen tiedoston
jonosta, mutta testisivun tulostaminen ei onnistunut. Paatin poistaa tulostimen vield uudestaan ja
kaynnistimme koneen uudelleen. Pyysin asiakasta irrottamaan ja yhdistamaan tulostimen johdon
takaisin koneeseen, jonka jalkeen tulostin tuli taas nakyviin ja talla kertaa testisivun tulostaminen

onnistui. Varmistimme viela, ettd asiakkaan alun perin yrittdma tiedosto tuli myds tulostimesta lapi.

Viestittelin edellisen puhelun aikana myds kollegani kanssa, koska hanelle tuli soitto asiakkaalta
kenen tydpyyntd minulla oli jonossa. Pyysin kollegaani kokeilemaan paria korjausta asiakkaan
kanssa, mutta niista ei ollut apua, joten sovimme, etta soitan hanelle huomenna takaisin. Paivan
viimeisessa puhelussa asiakas oli saanut uuden koneen ja hanella oli ongelmia ulkoisen naytén
skaalauksen kanssa. Otin etdyhteyden hanen koneelleen ja autoin laittamaan naytdn asetukset oi-

kein.
Perjantai 1.11.2024

Perjantain ensimmaisessa puhelussa asiakas oli saanut uudet tunnukset ja nilden mukana valiai-
kaisen salasanan, mutta sen vaihtaminen uuteen salasanaan ei onnistunut ensimmaisen kirjautu-
misen yhteydessa. Pyysin asiakasta kertomaan minkalaisen virheilmoituksen han saa, ja sen pe-
rusteella ongelma oli itse uudessa salasanassa. Ohjeistin hanta kokeilemaan erilaista salasanaa ja

han sai sen lopulta vaihdettua.

Seuraavassa puhelussa asiakkaalla ei toiminut koneen sisainen kortinlukija. Virheilmoituksen pe-
rusteella ongelma vaikutti olevan kortinlukijan ajurissa, joten otin etdyhteyden asiakkaan koneelle
ja tarkistin ajurin. Se oli vaara, joten asensin tilalle oikean ajurin, mutta kortinlukija ei siltikdan toimi-
nut. Tarkistin vield kortinlukijan ohjelmiston version ja sekin oli kunnossa. Ohjeistin asiakasta pyy-
tamaan kollegaansa kokeilemaan omaa korttiaan ja virheilmoitus oli taysin sama, joten laitoin

tydpyynnon eteenpain lahituelle, ketka voivat tarkistaa onko koneen kortinlukija mennyt rikki.

Sain heti perdan uuden puhelun, jossa asiakkaalla ei avautunut tarkea sovellus. Olen saanut sa-

masta ongelmasta monta puhelua, joten tiesin heti, miten saamme sen ratkaistua. Ohjeistin asiak-
kaalle, kuinka han saa resetoitua sovelluksen asetukset, jonka jalkeen se avautui taas normaalisti.
Annoin hanelle viela kirjalliset ohjeet resetoinnista, jotta hanen ei tarvitse soittaa uudelleen, jos so-

vellus jumittuu uudestaan.

Sain myos ilmoituksen asiakkaalta, kenella oli havinnyt lajiteltu Saapuneet-kansio, ettéd ongelma oli

palautunut taas. Otin etdyhteyden koneelle, paivitin asiakkaan ryhmakaytanteet ja kdynnistimme



38

koneen uudelleen, jolloin lajittelu palautui taas normaaliksi. Yritin vield toistaa ongelman, jotta sai-
simme selville, minka takia lajittelu oikein havida, mutta se pysyi nyt nakyvissa. Jostain syysta se
haviaa vain itsestaan jonkin ajan kuluttua. Pyysin asiakasta seurailemaan tilannetta ja kirjoittamaan
ylés mita teki koneella tarkalleen, kun lajittelu seuraavan kerran haviaa. Asiakas myo6s usein vaih-
telee toimistolla ja etdna tydskentelyn valilla, joten ongelma saattaa johtua verkon vaihtumisesta.
Selvitin puhelun jalkeen valmiiksi asioita, joita voimme viela kokeilla, jotta saamme lajittelun korjat-

tua pysyvasti.

Seuraava tydpyynto tuli chatin kautta. Asiakkaan tydpuhelimen Outlook-sovellus pyysi jatkuvasti
kirjautumaan sisaan tilille, mutta yrittdessa kirjautua, koko sovellus jumittuu. Ohjeistin hanta aluksi
tyhjentdmaan sovelluksen valimuistin, jonka jalkeen yritimme lisata tilin uudestaan, mutta sovellus
jumittui silti. Pyysin asiakasta seuraavaksi tarkistamaan puhelimen mallin, ja koska se oli liian
vanha tyokayttdon, ohjeistin hanta tilaamaan uuden puhelimen. Soitin seuraavaksi takaisin asiak-
kaalle, kuka oli ollut eilen puhelussa kollegani kanssa. Han sanoi, ettd ongelma oli korjaantunut ta-

naan itsestaan, joten kavin sulkemassa tyopyynnon.

Ennen lounasta otin jonosta tydpyynnon, jossa asiakkaan Teams ei avautunut ja se pyysi jatku-
vasti paivittamaan uuteen versioon, vaikka uusi versio oli jo koneella. Soitin asiakkaalle ja otin ha-
nen koneelleen etdyhteyden, jotta voin poistaa vanhan Teamsin kokonaan koneelta. Poisto onnis-

tui nopeasti ja varmistimme viela, etta uusi versio toimii normaalisti.

Lounaan jalkeen jonooni avautui uudestaan Iahituelle laittamani tydpyyntd, kenen ratkaisun asia-
kas oli hylannyt. Lahituki oli pyytanyt asiakasta nimenomaan hylkaamaan ratkaisun, mikali siita ei
ollut apua, joten otin asiakkaalta lisatiedot ylos ja laitoin tyopyynndn takaisin lahituelle lisaselvitte-

lya varten.

Seuraavat puhelut olivat nopeita ja ohjeistin niissa asiakkaita salasanan resetoinneissa ja sovellus-
ten avaamisen kanssa. Ohjeistin myos paria asiakasta ottamaan yhteytta sovellusten omiin tukiin,
koska emme hallinnoi niitd omassa Service Deskissamme. Loppupaiva oli hiljainen ja sain vain yh-
den pidemman puhelun, jossa selvittelin asiakkaan koneen kortinlukijan ongelmaa. Kortinlukija tun-
nisti kortin, mutta kirjautuminen ei onnistunut, joten asensin etayhteydella kortinlukijan ohjelmiston
seka ajurin uudestaan, vaikka niista oli asennettuna jo oikeat versiot. Kaynnistimme viela koneen

uudestaan ja kirjautuminen Kortilla toimi sen jalkeen normaalisti.
Viikkoanalyysi 7

Talla viikolla maanantai jai mieleeni erittdin onnistuneena tyopaivana. Sain otettua vastaan monta

tydpyyntoda ja niiden ratkominen sujui nopeasti ja tehokkaasti eika minun tarvinnut eskaloida yhta-
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kaan tyopyyntoa eteenpain. Koen, ettd jo yli vuoden kokemus Service Desk tydsta on auttanut pal-
jon yleisten ongelmien ratkomisessa, koska pystyn ohjeistamaan asiakkaita hyvin ulkomuistista.
Valilla kayn ohjeita uudelleen Iapi varmistaakseni, ettei prosesseihin ole tullut mitdan muutoksia,

joita en ole huomannut.

Loppuviikosta tuli hieman haastavampia tapauksia, ja jouduin eskaloimaan ty6pyyntdja ja ohjeista-
maan asiakkaita muille tukitahoille enemman. Minulla oli loppuviikosta myés enemman tapauksia,
joissa jouduin ottamaan samaan asiakkaaseen yhteyttd useamman kerran tai odottamaan heilta
ilmoitusta onko ongelma ratkennut. Kollegani kertoi minulle hyvasta ominaisuudesta tikettijarjestel-
massa, jonka avulla voin helpommin seurata avoinna olevia tydpyyntdja. Aiemmin olen seurannut
ilmoituksia sahkdpostin kautta, mutta siinad on ollut valilla haittana, ettd en heti huomaa niita, koska

ne eivat ole koko ajan nakyvilla.

Rink (04.01.2017) kertoo artikkelissaan, ettéd yhtena hyodyllisena vaiheena tehokkaassa ongel-
manratkaisussa on selvittda, onko ongelma toistettavissa. Ongelmat voivat olla jatkuvia, jotka ovat
yleensa helpommin korjattavissa tai ajoittaisia, joiden selvittdminen on vaikeampaa. Ajoittaisten on-
gelmien kanssa parasta on dokumentoida, milloin ongelma ilmeni ja kuinka kauan se jatkui ennen

kuin se korjaantui itsestaan.

Yhden asiakkaan ongelmaa Outlookin lajitellun Saapuneet-kansion kanssa oli todella vaikea selvit-
taa, koska ongelma tuntui palaavan vain itsestaan ajan kanssa riippumatta mistaan tietysta syysta.
Yritin uusia ongelman itse Outlookin sisalla ja koska emme saaneet toistettua ongelmaa, pyysin
asiakasta seuraavalla kerralla dokumentoimaan, mita oli tekemassa koneella, kun lajittelu haviaa

uudestaan, jotta saisimme selville mahdollisen syyn.
3.8 Seurantaviikko 8
Maanantai 4.11.2024

Sain heti tydvuoron alussa puhelun asiakkaalta, kenella ei toiminut kirjautuminen tarkedan sovel-
lukseen. Virheilmoituksen perusteella ongelma saattaisi johtua kayttdoikeuksista, mutta asiakas

ilmoitti, ettd hanen esihenkildnsa oli tarkistanut ne hetki sitten. Paatin ottaa asiakkaalta tiedot ylés
ja ohjasin tydpyynndn eteenpain toisen asteen tuelle, ketka voivat tarkistaa, miké ongelma asiak-

kaan tunnuksessa on.

Seuraavassa puhelussa asiakas oli saanut edelliseltd kayttajalta tydpuhelimen, eika sen kayttoon-
otto onnistunut. Tarkistin aluksi puhelimen mallin ja koska se oli suhteellisen uusi, pyysin asiakasta

palauttamaan puhelimen tehdasasetukset, jotta voimme aloittaa sen kayttoonoton alusta. Viela en-
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nen kayttoonottoa tarkistin kayttajan tunnuksella olevan puhelinnumeron kaksivaiheista tunnistau-
tumista varten. Sielld nakyi vanha numero, joten ohjeistin asiakasta, miten saa sen vaihdettua. Kat-
soimme kayttédnoton yhdessa lapi, jonka jalkeen jaoin asiakkaalle viela ohjeet tydsovellusten kayt-

toonottoon.

Seuraavallakin asiakkaalla oli ongelmia tyopuhelimen kanssa, mutta siita oli jo avoinna yksi ty6-
pyynto toisen asteen tuella. Tarkistin tydpyynnon tilanteen ja laitoin siita kiirehdintapyynnon toiselle
tiimille. Sain heti perdan chatin kautta myos puhelimeen liittyvan tydpyynnon, mutta talla kertaa pu-
helin oli vain mennyt PUK-koodi tilaan. Annoin asiakkaalle operaattorin yritysasiakaspalvelun nu-

meron, jonka kautta han saa liittyman PUK-koodin.

Ennen lounasta sain viela kaksi puhelua salasanan resetoinnista seka yhden puhelun tulostimen
ongelmasta. Tulostin oli tietyn mallinen ja niihin liittyvissa ongelmissa ohjeenamme on ottaa tiedot

ylBs ja eskaloida tydpyyntd saman tien toisen asteen tuelle.

Lounaan jalkeen sain puhelun asiakkaalta, kenella oli myos tulostimen kanssa ongelmia. Hanella
ei toiminut kirjautuminen tulostimelle tunnuksilla eika tunnistekortillakaan. Tulostimille kirjautuessa
taytyy kayttaa kayttdjanimed, mutta asiakas oli yrittanyt kirjautumista sahképostilla. Oikealla tun-
nuksen muodolla kirjautuminen onnistui. Tarkistin vield, ettd hanen tunnuksellaan ei nakynyt korttia
rekisterdityneend, jonka takia kortti ei toiminut. Ohjeistin sen rekisterdinnin tunnukselle, jonka jal-

keen sekin alkoi toimimaan.

Yksi asiakas soitti, ettei paase kirjautumaan tarkeaan jarjestelmaan. Virheilmoitus, mika hanelle
tuli, johtuu yleensa siita, ettd kyseessa on uusi tunnus eika sille ole vield muodostunut tunnistetta,
mik& mahdollistaa kirjautumisen kyseiseen jarjestelmaan. Asiakkaan tunnus oli kuitenkin sen ver-
ran vanha, etta tunnisteen olisi pitanyt olla kunnossa jo kuukausia sitten. Pienen selvittelyn jalkeen
asiakas mainitsi, ettd hanella on ollut aiemmin myds toinen tunnus kaytdssa. Otin vanhemman tun-
nuksen esille ja huomasin, etta tunniste oli yha sidoksissa siihen. Ohjeistin asiakasta pyytamaan
hanen esihenkilodan hakemaan vanhemman tunnuksen poistoa, ja laitoin myos tyopyynnon toisen
asteen tuelle, jos tunniste voitaisiin siirtdd saman tien uudelle tunnukselle, ettd asiakas paasee kir-

jautumaan jarjestelmaan.

lltapaivalla resetoin muutamia salasanoja asiakkaille ja ohjeistin yhta asiakasta, miten han saa pa-
lautettua toimimattoman koneen. Yksi asiakas myos pyysi ohjeistusta, miten saisi luotua sahkoisen

tyopyynnon, joten katsoin sen lapi yhdessa hanen kanssaan.

Viimeisessa puhelussa asiakas kertoi, ettd hanella on ongelmia erillisen nappaimiston kanssa. Kun
han painoi Shift-nappaimen pohjaan, niin kirjoittaessa tuli pienia kirjaimia, ja kun sen paasti irti, niin

tuli isoja kirjaimia eli nappain toimi painvastoin kuin sen pitaisi. Varmistin, ettd nappaimistdssa ei
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ollut Caps Lockia paalla ja kokeilimme varmuuden vuoksi viela koneen uudelleenkaynnistysta ja
nappaimiston irrottamista ja yhdistdmista takaisin, mutta ongelma jatkui. Asiakas huomasi, etta

Shift-nappain jai helposti pohjaan, joten kyseessa oli todennakoisesti vain viallinen nappaimistao.
Han I0ysi ylimaaraisen ndppaimiston toimistolta, ja ongelma korjaantui heti, kun se vaihdettiin ti-

lalle.
Tiistai 5.11.2024

Tiistain ensimmainen puhelu oli hieman pidempi. Asiakas tarvitsi aluksi salasanan, jotta paasee
kirjautumaan koneelle, ja han halusi sen jalkeen vielad varmistaa, ettd paasee kirjautumaan tarke-
aan sovellukseen. Salasanan resetoinnissa kesti, mutta saimme sen lopulta toimimaan, jonka jal-
keen asiakas yritti kirjautumista sovellukseen, mutta se ei toiminut. Virheilmoituksen perusteella
ongelma saattaa johtua kayttdoikeuksista, mutta emme pysty tarkistamaan niitd Service Deskis-
samme, joten varmistimme viela, ettei ongelma johdu mistddn muusta. Lopulta ohjeistin asiakasta
ottamaan esihenkilddnsa yhteyttd, kuka voi tarkistaa kayttdoikeudet ja tarvittaessa antaa ne asiak-

kaalle.

Toinen tydpyyntd tuli chatin kautta ja ohjeistin siina vain asiakasta uuden SIM-kortin tilauksessa.
Puhelinlinjassa oli hiljaista, joten otin jonosta tydpyynndn, jossa asiakkaalla ei ollut onnistunut so-
velluksen uusimman version paivitys. Soitin asiakkaalle ja otin hanen koneelleen etayhteyden. Pai-

vitys onnistui ja varmistimme vield, ettd sovellus toimii normaalisti.

Sain myéhemmin puhelun asiakkaan ongelmasta tulostimen kanssa. Tulostin ei reagoinut ollen-
kaan yrittdessa tulostaa mita tahansa tiedostoa. Ohjeistin asiakasta aluksi kdynnistamaan tulosti-
men uudelleen, mika yleensa korjaa useimpia tulostimien ongelmia. Siita ei ollut apua, joten otin
etdyhteyden koneelle, jotta paasen tarkastelemaan tulostusjonoa. Tulostinjono ilmoitti virheesta ja
huomasin, etta siina oli todella monta tiedostoa jumissa. Jonoa ei saanut tyhjennettya, joten eska-

loin tyOpyynndn lahituelle.

Seuraavaksi sain puhelun asiakkaalta, etta toimipisteen henkildkunnan hissin avainlukija oli lakan-
nut toimimasta tanaan. Paikalla oli myds avainlukijan toimittajan huoltomies, kenelta sain tarkat tie-
dot ongelmasta. Han epaili, etta avainlukijalta on katkennut yhteys verkkoon, joten otin hanelta IP-

osoitteen ylos ja eskaloin tyopyynnon verkkotiimille.

Ennen lounasta paivan ensimmainen asiakkaani soitti viela uudestaan. Hanen esihenkildnsa ol
antanut hanelle nyt kayttdoikeudet, mutta ei paassyt vieldkadan kirjautumaan sovellukseen. Ohjeis-
tin asiakasta, miten han saa vaihdettua oman roolinsa vastaamaan annettuja kayttdoikeuksia,

jonka jalkeen kirjautuminen viimein onnistui.
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Lounaan jalkeen sain pari puhelua perakkain salasanan resetoinneista. Seuraavassa puhelussa
asiakkaalla ei toiminut kortilla kirjautuminen tiettyyn sovellukseen, mutta tunnuksilla kirfjautuminen
toimi normaalisti. Yleensa naissa tapauksissa ongelma johtuu kortinlukijan ajureista, joten otin sa-
man tien etdyhteyden hanen koneelleen. Ajurin versio oli vaara, joten asensin sen tilalle toimivan
version, mutta kirjautuminen Kortilla ei viela toiminut, koska se oli mennyt lukkoon liian monen vir-
heellisen yrityksen takia. Ohjeistin asiakkaalle, miten lukituksen saa avattua, jonka jalkeen kirjautu-

minen alkoi toimimaan.

Yksi asiakas soitti, ettd on tanaan tydskentelemassa etana, eika konetta saa yhdistettya puhelimen
mobiilitukiaseman verkkoon. Ohjeistin aluksi hanta kokeilemaan koneen seka puhelimen uudel-
leenkaynnistysta, mutta niista ei ollut apua. Jostain syysta kone ei hyvaksynyt mobiilitukiaseman
verkon salasanaa, vaikka asiakas tarkisti useamman kerran sen olevan taysin oikein. Pyysin viela
varmuuden vuoksi asiakasta vaihtamaan verkon salasanan ja kokeilemaan yhdistamista uudel-
leen. Nyt kone hyvaksyi salasanan ja asiakas sai muodostettua yhteyden. Varmistimme my0s, etta

VPN-yhteyden muodostaminen onnistui ja testasimme sen toimivuuden.

Paivan viimeisessa puhelussa asiakas ilmoitti, etta han ei paase kirjautumaan tulostimelle. Ohjeis-
tin taas kokeilemaan tulostimen uudelleenkaynnistysta, mutta siita ei ollut apua. Asiakas mainitsi,
ettd hanen kollegoillaan oli samaa ongelmaa kyseisella tulostimella. Paatin rajata ongelmaa tarkis-
tamalla, onko tulostin ollenkaan verkossa. Sain tulostimen IP-osoitteen selville tulostimen sarjanu-
meron avulla ja pingatessani tulostinta, se ei vastannut ollenkaan. Laitoin tydpyynnon eteenpain

lahituelle kiireellisena, koska tulostin oli saatava toimimaan mahdollisimman pian.
Keskiviikko 6.11.2024

Keskiviikkona tulin toimistolle iltapaivalla olevaa palaveria varten. Sain heti tydvuoron alussa puhe-
lun asiakkaalta, kenella oli koneen levytila tdynna. Tyhjensin koneen C-aseman valimuistin, ja lisa-
sin konetilin viela ryhmiin, joiden avulla koneelta poistetaan automaattisesti epaaktiiviset kayttaja-

profiilit.

Otin seuraavaksi jonosta tydpyynndn, jossa asiakas pyysi salasanan resetointia tarkeaan jarjestel-
maan. Soitin asiakkaalle ja kysyin hanelta tunnuksen tiedot, jonka jalkeen resetoin salasanan ja

varmistin viela, ettd han paasee kirjautumaan sisaan.

Sain seuraavaksi puhelun, jossa asiakas ilmoitti, ettd han oli tilannut uuden puhelimen jonkin aikaa
sitten, mutta sita ei ole vielakaan saapunut. Sain asiakkaalta tilauksen tunnisteen ja tarkistin missa
vaiheessa se on. Huomasin, etta toimitusaikaan oli tullut muutos, joten ohjeistin asiakasta seuraile-

maan sahkdpostiaan, koska han saa sinne myohemmin ilmoituksen, kun puhelin on [8hetetty.
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Seuraavissa puheluissa ohjeistin asiakkaita sovellusten aukaisemisessa ja resetoin yhdelle salasa-
nan. Vielad ennen lounasta yhdella asiakkaalla oli ongelmia tarkean sovelluksen aukaisemisessa,
mika ei ratkennut, kun ohjeistin hanta resetoimaan sen asetukset. Sama sovellus oli jumittanut jat-
kuvasti aikaisemminkin hanella, joten otin etayhteyden koneelle, ja asensin sovelluksen kokonaan
uudelleen, jonka jalkeen se alkoi toimimaan. Jatin tydpyynnon auki ja pyysin asiakasta ilmoitta-

maan, jos ongelma palautuu uudelleen myéhemmin.

Lounaalta palattuani otin jonosta tydpyynnon, jossa asiakas ei 16ytanyt Teams-ryhmasta Julkaisu-
painiketta. Soitin asiakkaalle ja otin koneelle etayhteyden tutkiakseni tarkemmin ongelmaa. Selvisi,
ettd Julkaisu-painike I6ytyi hieman alempaa sivua, mutta asiakas ei ollut huomannut, etta sivua pi-
taa vierittda alaspain, koska Teamsin reunalla oleva vierityspalkki ei ollut nékyvissa. Hanella ei ol-
lut mydskaan ulkoista hiirtd kaytossa vaan pelkastaan kannettavan oma kosketuslevyhiiri, joten oh-

jeistin, miten kosketuslevylla saa kahdella sormella pyyhkaisemalla vieritettya sivua alaspain.

Sain myds ilmoituksen aiemmalta asiakkaalta, etta tarkea sovellus oli jumittunut taas uudel-
leenasennuksesta huolimatta. Otin koneelle uudestaan etdyhteyden ja tarkistin aluksi, etta koneen
verkkoasetukset olivat kunnossa. Ajoin myds koneen tiedostojen tarkistuksen seka ryhmakaytan-
teiden paivityksen, jonka jalkeen kaynnistimme koneen uudelleen. Sovellus aukaistaan selaimen
kautta, joten vaihdoin viela varmuuden vuoksi koneen oletusselaimen ja sovellus nyt aukesi. Pyy-

sin taas asiakasta ilmoittamaan heti, mikali ongelma palautuu.

Otin seuraavaksi jonosta tydpyynnon, jossa asiakkaan uudelta koneelta puuttui yksi sovellus. So-
velluksen asennusta varten vaaditaan lisenssi, joten ohjasin tydpyynndon aluksi toiselle tiimille,
ketkd myontavat sen kayttajalle. Otin valissa yhden puhelun, jossa ohjeistin asiakasta, miten han
saa vaihdettua salasanan itsepalveluportaalin kautta. Puhelun aikana toisen tason tiimi oli myonta-
nyt lisenssin kayttajalle, joten soitin hanelle ja otin etayhteyden koneelle sovelluksen asennusta
varten. Asennuksessa kesti hieman, mutta saimme sen lopulta valmiiksi ja varmistimme viela, etta

asiakas paasee kirjautumaan sisaan.

Kavin tassa valissa palaverissa, mika oli todella lyhyt. Palaverista palattuani huomasin, etta asia-
kas, kenella oli havinnyt Outlookista lajiteltu Saapuneet-kansio, ilmoitti ongelman jalleen olevan pa-
lautuneen. Sovimme, ettd otamme huomenna etayhteyden hanen koneelleen ja koitamme viela

uudestaan saada ongelman korjattua pysyvasti.
Torstai 7.11.2024

Sain ensimmaisen puhelun vartti tydvuoron alkamisen jalkeen. Asiakkaalla ei avautunut yksi sovel-

lus, joten ohjeistin hanelle, miten sovelluksen asetukset resetoidaan, jonka jalkeen se aukesi. An-
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noin asiakkaalle viela kirjalliset ohjeet silta varalta, jos sovellus jumittuu uudelleen. Toinen tyo-
pyyntd tuli chatin kautta ja asiakas vain tiedusteli auki olevan tydpyynndn tilannetta seka pyysi sen

kiirehdintaa. Se oli toisella tiimilla viela kasittelyssa, joten laitoin siita kiirehdintdpyynnon eteenpain.

Seuraavaksi sain puhelun asiakkaalta, kenella ei toiminut tunnistekortilla kirjautuminen tiettyyn jar-
jestelmaan. Han oli saanut kortin vahan aikaa sitten, joten tarkistin aluksi hanen tunnukseltaan na-
kyiko siella samaa korttia. Korttia ei nakynyt, joten ohjeistin asiakkaalle, miten sen rekisterointi on-
nistuu. Otin my0Os etdyhteyden hanen koneelleen ja tarkistin, etta kortinlukijan ohjelmistosta seka
sen ajurista oli asennettuna oikea versio. Ajurin versio oli vaara, joten asensin sen tilalle oikean
version, ja ohjeistin asiakasta kokeilemaan kirjautumista kortilla myéhemmin, koska rekisterdinnin
jalkeen on pieni viive ennen kuin se alkaa toimimaan. Varmistimme lopuksi, ettd asiakas paasee

kuitenkin kirjautumaan tunnuksillaan jarjestelmaan.

Seuraavassa puhelussa asiakkaalla oli ongelmaa saman jarjestelman avauksen kanssa, mika on
tullut itselleni jo todella tutuksi. Ohjeistin asiakkaalle, kuinka sovelluksen asetukset resetoidaan,

jonka jalkeen se aukesi normaalisti. Annoin viela kirjalliset ohjeet resetoinnista jatkoa varten.

Ennen lounasta asiakas soitti, ettei han paase kirjautumaan yhteen jarjestelmaan, mika oli toiminut
hanella vuosi sitten viimeksi. Aloitin selvittelyn tarkistamalla aluksi hanen kayttdoikeutensa kysei-
seen jarjestelmaan, seka tunnuksella ndkyvan puhelinnumeron, koska sita tarvitaan kaksivaihei-
seen tunnistautumiseen. Ne olivat kunnossa, joten varmistin seuraavaksi, etta asiakas kayttaa oi-
keaa tunnusta. Sekin oli kunnossa, joten ongelma oli todennakoisesti hanen salasanassaan. Sala-
sanan resetoinnin jalkeen emme heti voineet kokeilla kirjautumista uudelleen, koska asiakkaan
tunnus oli mennyt tilapaiseen lukitukseen liian monen kirjautumisyrityksen takia. Kadvimme molem-
mat lounaalla tassa valissa ja kun soitin asiakkaalle takaisin sen jalkeen, kirjautuminen oli lopulta

onnistunut.

Seuraavassa puhelussa asiakas oli ensimmaista kertaa tyoskentelemassa etana ja yrittdamassa ja-
kaa puhelimen kautta verkkoa koneelle, mutta se ei toiminut. Pyysin tarkistamaan aluksi, etta toi-
miiko puhelimen mobiilidata ollenkaan, kokeilemalla avautuuko Googlen etusivu puhelimen se-
laimella. Se ei avautunut, joten pyysin asiakasta kdynnistamaan puhelimen uudelleen, laittamaan
lentokonetilan paalle ja takaisin pois paalta sekd nollaamaan puhelimen verkkoasetukset, mutta
niista ei ollut apua. Otin puhelimesta ja kayttajan littymasta tiedot ylos ja laitoin tydopyynndn eteen-

pain toisen asteen tuelle littyman datapaketin tarkistusta varten.
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Seuraava tyopyynto tuli chatin kautta ja asiakas ilmoitti, ettd hanen puhelimeensa tarvitsee PUK-
koodin. Annoin asiakkaalle operaattorin yritysasiakaspalvelun numeron, mihin han voi soittaa koo-
dia varten. Loppupaivasta ohjeistin viela kahta asiakasta, miten he saavat vaihdettua tunnuksensa

salasanan itsepalveluportaalin kautta.
Perjantai 8.11.2024

Perjantain ensimmaisessa puhelussa asiakkaalla ei toiminut kaksi ulkoista ndytt6a, jotka olivat yh-
distettyna koneeseen telakan kautta. Naytoilla luki "check signal cable”, vaikka johdot olivat kiinni
ja signaalin oikea ulostulolahde oli valittuna. Pyysin asiakasta aluksi ottamaan koneen irti telakasta
ja tekemaan sille uudelleenkaynnistyksen. Samalla ohjeistin hanta kadynnistdmaan telakan myds
uudelleen irrottamalla virtajohdon, odottamalla hetken ja yhdistdmalla sen takaisin. Asiakas yhdisti
sen jalkeen koneen takaisin telakkaan, mutta naytéilld oli sama ilmoitus. Pyysin hanta viela kayn-

nistdmaan naytot uudelleen samalla tavalla kuin telakan, jonka jalkeen kuva tuli vihdoin nakyviin.

Sain seuraavaksi tydpyynnon chatin kautta. Asiakas oli hakemassa tyontekijan tunnuksen voimas-
saolon jatkoa ja pyysi ohjeistusta siihen, joten annoin hanelle valmiiksi I6ytyvat ohjeet. Ennen kuin
ehdin lopettamaan chatin, sain myds samaan aikaan puhelun linjasta. Asiakas oli kirjautumassa
ensimmaista kertaa yhteen jarjestelmaan, mutta se ei toiminut. Virheilmoituksen perusteella on-
gelma oli kirjautumistiedoissa, joten pyysin asiakasta kertomaan, mita tunnuksia han oli kayttanyt.
Selvisi, etta tunnus oli vain vaarassa muodossa, joten sen korjattua asiakas paasi kirjautumaan si-

saan.

Seuraavat kaksi puhelua olivat nopeita. Valitin yhden asiakkaan avoimesta tydpyynndsta kiirehdin-
tapyynndn eteenpain, ja resetoin toiselle asiakkaalle salasanan. Ennen lounasta sain vield hieman
pidemman puhelun. Asiakas ilmoitti, ettd hanen kollegansa oli soittanut meille eilen liittyen Outloo-
kista havinneeseen jaettuun yhteystietolistaan. Kollegan Outlookista sita ei enaa saatu palautettua
takaisin, mutta asiakas sanoi, ettd han oli poistanut omasta Outlookistaan saman yhteystietolistan
eilen, koska oli luullut, etta se oli vain kopio listasta. Otin etayhteyden asiakkaan koneelle, jotta
voimme tarkistaa mista yhteystietolista viela 16ytyisi. Se oli mennyt roskakoriin, josta saimme pa-
lautettua sen asiakkaalle takaisin nakyviin. Sovimme, etta jatan tydpyynnon vield avoimeksi, jotta
asiakas voi kysya kollegaltaan oliko lista tullut nyt myos hanelle takaisin, ja ilmoittaa minulle oliko
ongelma ratkennut. Laitoin myos Teamsin kautta viestia omalle kollegalleni, kuka oli auttanut asi-

akkaan kollegaa eilen, jotta han saa tiedon, mista ongelma oli alun perin johtunut.

Lounaan jalkeen ohjeistin yhta asiakasta taas puhelimen PUK-koodin kanssa, ja toiselle asiak-
kaalle resetoin tunnuksen salasanan. Soitin seuraavaksi asiakkaalle, kenella oli toistuvaa ongel-

maa Outlookin lajitellun Saapuneet-kansion kanssa. Han ei ollut eilen tavoitettavissa, mutta otin nyt
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uuden etadyhteyden hanen koneelleen, ja tein Officen Online-korjauksen, joka auttaa isompiin on-
gelmiin Office-tuotteiden, kuten Outlookin kanssa. Korjauksessa meni hetken aikaa, mutta sen val-
mistuttua lajittelu tuli taas takaisin nakyviin. Pyysin asiakasta taas ilmoittamaan, mikali ongelma

vielakin palautuu.

Sain seuraavaksi kaksi puhelua perakkain tietyn sovelluksen avautumisen ongelmasta. Molempien
asiakkaiden kohdalla ohjeistin, miten sovelluksen asetukset saa resetoitua, ja jaoin viela heille
aiemmin tekemani kirjalliset ohjeet siita. Yksi asiakas soitti, ettd han on uusi tydntekija ja tarvitsee
paasyn sahkopostiin, mutta se ei ole viela toiminut. Tarkistin aluksi asiakkaan tunnukselta, minka-
lainen Office-lisenssi hanella on, mutta se puuttui kokonaan tunnuksen tyypin takia. Ohjeistin asi-

akkaalle, etta Office-lisenssi pitda hakea tallaisille tunnuksille erikseen esihenkildn toimesta.

Tydvuoron lopussa sain vield puhelun, joka venahti hieman vuoron yli. Asiakkaan tyépuhelin oli
pari paivaa ollut jumissa kaynnistysnakymassa, eika se milldadn avautunut. Puhelin oli vanha, mutta
se oli kuitenkin vield tuen piirissa, joten paatimme kokeilla palauttaa siihen tehdasasetukset. Pyy-
sin asiakasta yhdistamaan aluksi puhelimen koneeseen latausjohdolla. Sen jalkeen, ohjeistin pai-
namaan virtandppainta ja volyyminappainta alas, jolloin puhelin sammui, ja heti sen jalkeen paina-
maan virtanappainta ja volyyminappainta ylos, jolloin aukesi valikko, josta saimme palautettua teh-
dasasetukset. Puhelin alkoi kdynnistymaan uudelleen ja talla kertaa se aukesi normaalisti. Kat-
soimme puhelimen kayttddnoton yhdessa lapi, jotta siina ei tule mitdan ongelmia. Se meni lapi nor-
maalisi, jonka jalkeen autoin asiakasta viela tydsovellusten kayttdonotossa, jotta puhelin on sa-

massa tilassa kuin aiemmin ennen ongelman alkamista.
Viikkoanalyysi 8

Viimeinen viikko oli melko rauhallinen. Puhelinlinjasta ei tullut niin paljon puheluita, joten pyrin otta-
maan enemman tyopyyntoja avoimesta jonosta. Niista puuttuu usein kuitenkin oleellisia tietoja

tydpyynnon ratkaisua varten, jolloin joudun joka tapauksessa ottamaan yhteytta asiakkaaseen.

Rink (04.01.2017) kuvaa artikkelissaan prosessin, jossa IT-tukihenkild paasee tehokkaasti ongel-
man ratkaisuun kysymalla oikeat kysymykset:

- Mika on todellinen ongelma?

- Keté ongelma koskee?

- Milloin ongelma alkoi?

- Onko ongelma ajoittaista vai jatkuvaa?

- Mita muutoksia on viimeksi tapahtunut?

- Pystyykd ongelman toistamaan?

- Pystyykd esimerkiksi palvelimen suorituskykya testaamaan tai tarkistamaan lokitietoja?
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- Mita tehda, jos on jumissa ongelman kanssa?

Viimeiset kaksi kysymysta soveltuvat enemman itse tukihenkilolle, mutta ensimmaisesta kuudesta
kysymyksesta voisi muodostaa pohjan valmiiksi, jonka sitten muotoilee sopivaksi asiakkaan ongel-
maa varten, ottaen huomioon valmiiksi saadut tiedot. Saamalla kaikilta saman ongelman kohdan-
neilta asiakkailta vastaukset naihin kysymyksiin, helpottaisi se vianselvitysta pitkdan jatkuneissa tai
laajemmissa ongelmissa. Hyvana esimerkkina olisi VPN-yhteyksien ongelmat, koska ne voivat joh-
tua monesta eri asiasta, kuten itse koneesta, jaettavasta verkosta, sijainnista tai vaikkapa VPN-

palvelimesta.

Sain perjantaina vihdoin ratkaistua asiakasta pitkdan vaivanneen ongelman Outlookin lajitellun
Saapuneet-kansion kanssa. Ongelma ratkesi lopuksi koko Officen isommalla korjausohjelmalla.
Emme saaneet selville, mikd ongelman aiheutti lopulta, mutta ilmoitin tiimilleni, etta jos vastaavan-
laista ongelmaa tulee heille vastaa, niin kannattaa aluksi kokeilla kyseista korjausta, jonka seu-

rauksena tulevaisuudessa ongelman ratkomiseen ei kuluisi niin paljon aikaa.

Koen, ettd olen kehittynyt dokumentoinnissa, jonka seurauksena olen saanut jaettua enemman
hyodyllistd tietoa eteenpain tiimilleni. Tarkempi dokumentointi on myos saastanyt omaa aikaani,
kun olen voinut helpoimmissa tapauksissa kopioida aiempia vastauksiani ja ohjeitani muille asiak-

kaille, eikd minun ole tarvinnut kirjoittaa niitd aina alusta.
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4 Pohdinta

Aloittaessani opinnaytetydni seurantajakson koin olevani taitava suoriutuja, koska olin tyéskennel-
Iyt Service Desk -tukihenkiléna jo hieman yli vuoden ja pystyin suoriutumaan tyétehtavista itsenai-
sesti vaaditulla tasolla seka tarjoamaan omaa osaamistani myds tiimini jasenille. Osaamiseni ei ole
kehittynyt taysin viela kokeneeksi asiantuntijaksi, mutta uskon, ettd opinnaytetyén ansiosta olen
askeleen lahempana sita. Ammatillisen kehittymisen teemoiksi valitsin ongelmanratkaisutaidot,

oman ajankayton hallinnan seka tiimitydskentelyn oman tiimin sisalla.

Seurantajakson aikana olen huomannut kehittymistd ongelmanratkaisutaidoissani, vaikkakin se on
ollut vahaista. Se ei tullut yllatyksena, koska suurin osa taidoistani kehittyivat tdissa ennen opin-
naytetyon aloitusta, mutta olen viikkoanalyysien avulla oppinut tunnistamaan paremmin, milloin on-
gelman ratkaisun kannalta olisi parempi eskaloida tyopyynto toisen asteen tuelle sen sijaan, etta
kuluttaisin turhaa aikaa ratkaisun etsimiseen itse. Olen myés huomannut, kuinka pystyn ajattele-
maan luovemmin vianselvityksessa. Koska tydtehtavissa tarvittavat perustaidot ja tiedot omaan jo
hyvin, minulla on nopeammin ymmarrys, mistd ongelma saattaa johtua. Jos ongelma vaikuttaa laa-
jalta, osaan paremmin rajata ongelman syyt4, joten vaikka en itse 16yda lopullista ratkaisua, se va-

hentaa toisen asteen tuen vianselvitysta.

Tiimitydskentelyssakin olen kehittynyt. Kun olen huomannut toistuvia ongelmia, joihin olen I6ytanyt
hyvan ratkaisun, olen kirjoittanut ratkaisun ohjeet selkeddn muotoon ja jakanut ne tiimilleni, jotta
heidan ei tarvitse selvitelld ongelmaa yhta paljon itse. Olen kysynyt myoés aktiivisemmin apua kolle-
goiltani, jos en ole I6ytanyt ratkaisua, oikeita ohjeita tai minun on tarvinnut tietda oikea toisen as-
teen tuki, kuka voisi auttaa. Valilld olen kuitenkin hieman hidas reagoimaan saapuneisiin viesteihin,
enka ole vield 16ytanyt tapaa, jolla saisin jarkevasti Teamsin ryhmakeskustelun pysyvasti esille,

koska kannettavani naytté on liian pieni ja isommilla naytéillani pidan muut tarkeat tydkalut esilla.

Oman ajankayton hallinnan kannalta olen oppinut kayttdmaan paremmin tyopyyntdjen valissa ole-
van ajan eikd minun ole tarvinnut varata erikseen niin paljon aikaa esimerkiksi yrityskurssien teke-
miseen, koska saan tehtya ne pienemmissa osissa. Kiireisten tydpaivien aikana on kuitenkin tar-
keaa pitaa hengahdystaukoja oman jaksamisen kannalta. Puhelimiin liittyvissa ongelmissa olen
usein unohtanut aluksi tarkistaa asiakkaan puhelimen mallin, ja jos olen kayttanyt ongelman selvit-
telyyn paljon aikaa ja saan myohemmin vasta selville, ettd ongelma ei joka tapauksessa ratkea pu-
helimen mallin takia, tuntuu se valilla turhauttavalta. Viikkoanalyysien avulla olen saanut kiinnitet-

tya siihen enemman huomiota ja vahennettya turhaa aikaa vievaa vianselvittelya.

Loysin viimeisessa viikkoanalyysissa menetelman helpottaakseni ongelmanselvittelya. Olen tehnyt

itselleni pohjan kysymyksista, jotka voin muotoilla sopivaksi asiakkaan ongelman kannalta, jolloin



49

saan helpommin tarvittavat tiedot asiakkaalta. Aion seurata aluksi itse, kuinka paljon hy6tya mene-
telmasta on ja kuinka paljon saan saastettyd sen avulla aikaa, ja jos se osoittautuu parantavan

tydni tehokkuutta, jaan sen tiimilleni, jotta se voisi hyddyttda koko Service Deskin toimintaa.

Paivakirjamuotoisen opinnaytetyon kirjoittamisen aikana olen oppinut, kuinka tarkeaa aikataulutta-
minen ja siind pysyminen on. Omalla kohdallani aikataulussa pysyminen oli todella vaikeaa, ja jou-
duin valilla tekemaan pitkia paivia, etta saan tehtya tyon valmiiksi. Sain kuvattua omia tyotehtaviani
hyvin, mutta tietoperusta olisi voinut olla opinnaytetydssani kattavampi ja koen, ettd minulla on

viela parannettavaa lahteiden etsimisessa ja hydédyntamisessa.

Tulevaisuudessa voin kehittdd omaa osaamistani enemman tydnantajan tarjoamien sertifikaatti-
koulutusten avulla, seka syventymalla tarkemmin asiakkaiden kayttamiin tydkaluihin. Esimerkiksi
Microsoftin tarjoamista tuotteista 16ytyy todella kattavat tukiartikkelit ja kdyttdohjeet heidan omilta
sivuiltaan, joiden avulla pystyn lisddmaan ymmarrystani niiden toiminnasta. Ensi vuoden puolella
tydtehtavissani tulee oleelliseksi myds osata Google-ymparistén ongelmanratkaisua, joten hyva

valmistautuminen siihen antaa valmiudet tarjota tehokasta ja nopeaa tukea asiakkaille.
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