Service Desk -prosessien kehittaminen asian-

tuntijaroolissa

Verneri Tikander

2025 Laurea



Laurea-ammattikorkeakoulu

Service Desk -prosessien kehittaminen asiantuntijaroolissa

Verneri Tikander
Tietojenkasittelyn koulutusohjelma
Opinnaytetyo

Helmikuu, 2025



Laurea-ammattikorkeakoulu Tiivistelma
Tietojenkasittelyn koulutusohjelma
Tradenomi (AMK)

Verneri Tikander
Service Desk prosessien kehittaminen asiantuntijaroolissa
Vuosi 2025 Sivumaara 39

Tama paivakirjamuotoinen opinnaytetyo seuraa tyoskentelya Service Desk tyossa IT-alalla ai-
kavalilla 2.9.2024 - 27.10.2024. Toimeksiantajana toimii kansainvalinen televiestintaalan yri-
tys, joka tarjoaa myos tietotekniikka-alan palveluita.

Tavoitteena opinnaytetyossa oli kehittaa omaa osaamista seka paivittaisia tyoskentelyproses-
seja. Tyossa paneudutaan myos tyoergonomiaan ja -hyvinvointiin.

Tyon aikana kehitettiin omaa osaamista pilvipalveluiden seka ohjelmistorobotiikan osalta. Yh-
tena kehityskohteena oli tunnustenluonti prosessin automatisointi ohjelmistorobotiikalla,
mutta tyon aikana kehitystyota ei keretty saattaa loppuun. Opinnaytetyon lopputuloksena ta-
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1 Johdanto

Tassa paivakirjaopinnaytetyossani pohdin ja reflektoin omaa tyotani sovellusasiantuntijana
seka miten kehittaisin omaan toimenkuvaani kuuluvia prosesseja yrityksessa X. Dokumentoin

tyotani paivakirjamuotoisesti 8 viikon ajan 2.9.2024 - 27.10.2024.

Paivaanalyyseissa keskityn tarvittaessa tarkemmin paivan aikana esiintyneisiin tyotehtaviin ja
niiden teemoihin. Viikon paatteeksi analysoin kuluneen viikon aikana esille nousseita teemoja
teorian kautta ja pohdin kehittamisen kohteita omassa osaamisessani seka tyossani. Kehitys-

tyossa hyodynnan eri lahteita ja peilaan niita omiin nakokulmiini asioista.

Toimeksiantajani on kansainvalinen televiestintaalan yritys, joka tarjoaa myos tietotekniikka-
alan palveluita. Yritys on osa suurempaa konsernia ja Suomen maayhtio, johon kuuluu Suomen
henkiloston osalta noin 3000 tyontekijaa usealla paikkakunnalla. Yrityksen asiakaskunta koos-

tuu niin henkilo- kuin yritysasiakkaista.

Teen itse sovellusasiantuntijana toita Service Deskissa, joka toimii ensimmaisena kontaktina
asiakkaille muiden palveluiden apuna. Service Desk on IT-tuen ulkoistettu palvelu ja asiakas-
kuntaan kuuluu kaikenkokoisia yrityksia ja virastoja. Oma paivittainen tyoni keskittyy paaasi-
assa kahden laajemman asiakkuuden ymparille, joihin tulen viittaamaan nimityksilla asiakas A

taan muita asiakkuuksia satunnaisesti, naihin viittaan nimityksilla asiakas C, asiakas D jne.

Ongelmanrajaus ja -ratkaisu ovat oleellinen osa paivittaista tyotani. Tama vaatii vahvaa tieto-
teknista tuntemusta perusteista kuten Windows-tyoasemien toiminnasta ja yllapidosta. Edis-
tyneempien asioiden, kuten palvelinten ja verkkoyhteyksien tuntemuksesta on hyotya. Tyo-
tehtavani sisaltaa asiakas- ja kayttajakohtaamisia puhelimitse, sahkopostilla seka palavereissa
esim. Microsoft Teamsin valityksella. Hyvat ja selkeat kommunikaatiotaidot ovat avainase-
massa, silla vastapuoli on monesti suppeamman tietoteknisen taustan omaava kayttaja, jolle
vaikeatkin tekniset asiat taytyy osata kaantaa selkokielelle. Lisaksi viestintaa on hoidettava
yrityksen sisaisesti toisille osastoille, silla eri osastot vastaavat asiakkaan IT-ympariston eri

osa-alueista.

2 Lahtotilanteen kuvaus

Tassa luvussa kuvataan tarkemmin lahtotilannetta ennen opinnaytetyon paivakirjaosuutta.

Analysoin tarkemmin tyonkuvaani, osaamistani, vuorovaikutustaitojani seka opinnaytetyon



tavoitteita. Paivakirjaosuudessa raportoin paivakohtaisesti tyopaivistani ja analysoin viikkota-

solla esiin nousseita teemoja teorian kautta.
2.1 Oman nykyisen tyon analysointi

Tyotehtaviini Service Deskissa kuuluu paaasiassa asiakkaiden yhteydenottoihin vastaaminen ja
ongelmanselvitys. Service Desk toimii ensimmaisena kontaktina asiakkaiden suuntaan ja tar-
vittaessa kasilla oleva ongelma ohjataan eteenpain seuraaville palvelutasoille. Toimeksianta-
jallani on tavoitteena Service Deskin osalta ratkaisukyvyksi 70 %, mika tarkoittaa sita, etta
asiakkaan ongelman ratkaisu kuuluu useasti osaksi tyotani. Lisaksi osastollani on myos vas-
tuulla reagointi mahdollisiin asiakkaita koskeviin laajempiin vika- tai ongelmatilanteisiin, ku-

ten tietoturva- tai tiedonkulkuongelmiin.

Toimeksiantajan asiakaskunta on kasvava ja uusien asiakkuuksien palveluiden kayttoonotta-
miseksi on toteutettava kayttoonottoprojekti. Projektiin osallistuu asiakkaan lisaksi jokaisen
palvelun osalta kayttoonottovastaava, jonka tehtavana on varmistaa palveluiden onnistunut
aloitus. Olen itse toiminut useammassa projektissa kayttoonottovastaavana ja kokemuksieni
pohjalta olen huomannut kayttoonottoprosesseissa parannettavaa. Kayttoonotot ovat taman

opinnaytetyon aikana yksi kehittamiskohteista.

Asiakkuuksilla on myos palveluiden kayttoonoton jalkeen oltava asiakaskoordinaattori, joka
vastaa palveluiden sujuvuudesta Service Deskin osalta. Asiakaskoordinaattorin tehtavana on
osallistua asiakkaan kanssa pidettaviin palvelukokouksiin. Kokouksissa kaydaan yleensa lapi
kuluneen aikavalin yhteydenottojen maaraa ja niiden kasittelya palvelukuvauksen puitteissa.
Vastuullani on talla hetkella kaksi isompaa asiakkuutta, joiden palveluiden seuraamiseen ja

kehittamiseen osallistun aktiivisesti.
2.2 Oman osaamisen analysointi

Minulla on kokemusta Service Desk tyosta 8 vuoden ajalta ja sina aikana olen kasvattanut
osaamistani ongelmanratkaisussa seka asiakaskohtaamisissa. Viimeisen 4 vuoden aikana olen
ollut osana kayttoonottoprojekteja kayttoonottovastaavana seka palveluiden kaynnistamisen
jalkeen asiakaskoordinaattorina. Naiden tyotehtavien myota olen oppinut paljon siita, kuinka

palvelu- ja asiakaskokonaisuudet muodostuvat ja toimivat osana isompaa organisaatiota.

asiakaskohtaamisissa. Tyossani tapaan jatkuvasti uusia ihmisia ja useimmiten paadyn arvioi-
maan nopeasti ihmisten teknisen tietoperustan tasoa. Nain pystyn selkeyttamaan omaa kom-
munikaatiotani keskustelukumppanin tasolle sopivaksi. Kommunikointi tapahtuu paaosin puhe-
limitse tai sahkopostitse, mutta myos virtuaalipalaverit ovat olennainen viestintakanava. Pa-

lavereissa varsinkin omia puheenvuoroja joutuu nopeasti miettimaan tehokkaiksi



aikapuitteiden takia. Tassa onkin itsellani viela kehittamisen varaa, suurimpana apuna tahan

olisi riittava valmistautuminen palavereihin.

IT-laitteiden teknisten ongelmien ratkaisun parissa olen kehittynyt ensimmaisesta omistamas-
tani tietokoneesta lahtien. Vuosien varrella minulle on kertynyt laajasti tietoa ja osaamista
niin Windows-tyoasemista kuin tyoasemien oheislaitteista, kuten esimerkiksi tulostimista ja
kortinlukijoista. Lisaksi olen nykyisessa tyossani paassyt laajemmin tutustumaan palvelimiin,
niin virtuaalisilla alustoilla pyoriviin kuin fyysisiin. Nykyinen tyotehtavani ei varsinaisesti osaa-
mista palvelimien parissa vaadi, mutta siita on suuri apu ongelman rajauksessa ennen seuraa-
ville tasoille siirtamista. Olen paassyt syventamaan osaamistani pilvipalveluiden, kuten Micro-
soft Azuren parissa. Pilvipalveluiden hyodyntaminen on runsaassa kasvussa asiakkailla ja koen

siksi itse haluavani kehittya niiden parissa lisaa.

Olen tyoskennellyt viimeiset 4 vuotta etatyossa kotoani kasin. Tasta ajasta olen ollut 2 vuotta
osa isompaa 10 hengen tiimia ja nyt viimeiset 2 vuotta olen tyoskennellyt tyopari apunani
kahden erikoisemman asiakkuuden kanssa. Kykenen itsenaiseen tyoskentelyyn ja toimimaan

osana isompaa tiimia, molemmissa tapauksissa selviydyn tyotehtavistani hyvin.
2.3 Sidosryhmat

Toimeksiantajan sisaisia sidosryhmia on useita, joita ovat toiset Service Desk tiimit ja muut
palveluosastot seka heidan esihenkilonsa ja tyontekijansa. Toimeksiantajalla on sisaryhtio,
jonka tyontekijoiden kanssa tarvitsee ajoittain tehda tiivista yhteistyota, koska heilla saattaa
olla osa asiakkaan palveluista. Ulkopuolisiin sidosryhmiin kuuluvat asiakas A ja B seka heidan

kayttajansa, mahdolliset muut asiakkuudet, palveluntarjoajat seka ulkoiset konsultit.

Omassa tyossani olen sidosryhmista eniten tekemisissa asiakkaiden A ja B seka heidan kaytta-
jiensa kanssa. Asiakkaiden kanssa osallistun toistuviin lahes viikoittaisiin palavereihin, joissa
analysoidaan palveluiden tilannetta ja tasoa. Palautetta ja kehitysideoita annetaan aktiivi-
sesti puolin ja toisin. Asiakkaiden kayttajien kanssa olen paivittain yhteydessa heilla esiinty-
vien teknisten ongelmien ja kysymysten parissa. Pyrin hoitamaan kayttajien ongelmat niin pit-
kalle kuin pystyn, jonka jalkeen ongelma tarvittaessa ohjataan toimeksiantajan sisalla toisen

palvelun piiriin, asiakkaan ICT-yhteyshenkiloille tai kolmannen osapuolen palveluntarjoajille.



Kuvio 1: Ulkoiset ja sisaiset sidosryhmat
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2.4  Vuorovaikutustaidot

Kohtaan tyossani monipuolisia tilanteita, joissa tarvitaan hyvia vuorovaikutustaitoja. Kollegoi-
den kesken on mahdollista keskustella kaynnissa olevista ongelmista ja niiden mahdollisista
ratkaisuista. Myos esihenkiloiden suuntaan on hyva osata viestia asioista avoimesti ja selke-

asti, varsinkin mikali tyossa esiintyy haasteita ja epakohtia, jotka hidastavat tyontekoa.

Asiakkaiden kanssa kaytavissa palavereissa on useita edustajia kummaltakin puolelta, kuten
palvelu- ja tuotantopaallikoita, IT-johtohenkiloita, IT-tukihenkiloita seka myyjia. Aina kaik-
kien kesken ei valttamatta loydy helpolla yhteista kielta ja siksi palavereissa auttaa, jos osaa
selkeasti viestia oman asiansa ja mahdollisesti tiivistaa muiden sanomisia. Oman haasteensa
tuovat mukanaan kolmannen osapuolen palveluntarjoajat, jotka saattavat asioida pelkastaan

englanniksi.

Kayttajien kohdalla viestinta kaydaan usein sahkopostitse tai puhelimitse. Kayttajat saattavat
monesti lahestya rennosti ja ilman vahvaa tietoteknista perustaa, mika vaatii itselta usein
rentoa ja selkokielista vastausta. Kayttajille ei ole valttamatonta puhua tarkoin tietoteknisin
termein, vaan useasti riittaa, etta asia selitetaan helposti ymmarrettavasti. Joskus kayttajilla
on kova kiire ison ongelman ollessa kasilla ja silloin helposti kayttaytyminen on myos arty-
nytta. Talloin on parasta pysya itse mahdollisimman ammattimaisena ja pyrkia ratkaisemaan

tai ainakin edistamaan kasilla olevaa ongelmaa.

Koen omaavani hyvat vuorovaikutustaidot, joita olen vuosien varrella saanut kehittaa ja hioa
eri tilanteissa. Suurimpana kehityskohteenani nakisin englanninkielisen asioinnin puhumalla,

kirjoitetun ja ymmarretyn kielen taitoni on mielestani hyvalla tasolla.

2.5 Kehittaminen

Olen pyrkinyt aina aktiivisesti kehittamaan tyotehtaviani tavalla tai toisella. Olen vahvasti
sita mielta, etta mikaan prosessi ei ole taydellinen ja aina loytyy jotain parannettavaa. Pyrin
myos siihen, etta loytaessani kehityskohteen ideoin jo valmiiksi ratkaisua ennen kuin esitan

asian eteenpain.

Tamanhetkisissa tyotehtavissani olen havainnut useita asioita, jotka ovat vaatineet paran-
nusta. Naista mainittakoon suurimpina asiakasymparistojen ja ongelmaratkaisujen heikko do-
kumentointi seka kayttovaltuushallinta prosessit. Dokumentaation osalta olen pystynyt itse
suoraan vaikuttamaan parantamalla niita, mutta tyosarkaa naissakin viela on. Lisaksi kaytto-
valtuushallinta prosessien osalta olen ollut mukana tyostamassa kehitysideoita, jotka on esi-
telty asiakkaalle. Nama kehitysideat on otettu hyvilla mielin vastaan, mutta niiden kayttoon-

ottaminen on viela asiakkaalla keskustelun alla organisaation sisalla.
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Opinnaytetyon ajanjaksolla aion keskittaa aikaa asiakkaiden A ja B dokumentaation paranta-
miselle ja taydentamiselle, olemassa olevien prosessien tarkastelulle ja kehitysideoiden loyta-
miselle seka mahdolliselle manuaalisen tyon automaatiolle. Olen myos ajoittain mukana uu-
sien asiakkuuksien Service Desk palveluiden kayttoonotoissa ja tassa prosessissa on useita ke-
hityskohteita. Vanha prosessi on viela ajalta ennen toimeksiantajan sisalla tapahtuneita yri-

tysfuusioita eika se vastaa enaa taysin nykyhetkea.
2.6 Opinnaytetyon tavoitteet

Tavoitteeni opinnaytetyolle on kehittaa omaa osaamistani ja ymmarrystani IT-organisaation
eri prosesseista, seka samalla kehittaa kyseisia prosesseja. Kehitettavia prosesseja ovat asia-
kasympariston tunnusten luonnin mahdollinen automatisointi seka 2. tason tydasematuen
kayttoonotto. Tavoitteessa onnistuessani kehittyneista prosesseista hyotyvat niin mina tyonte-
kijana, toimeksiantaja kuin asiakkaatkin. Pyrin syventamaan omaa tietoteknista osaamistani
opettelemalla lisaa pilvipalveluista, varsinkin Microsoft Azuresta, ja muista palveluista, joille
toimeksiantaja tarjoaa tukea. Muiden tavoitteiden ohessa perehdyn myos tyohyvinvointiin vai-

kuttaviin asioihin ja yritan omaksua niita tyonteon tueksi.

3 Paivakirjaraportointi
3.1 Viikko 1 - toihin paluu ja tyohyvinvointi

Ensimmaisena viikkonani keskityn alkuun toiden pariin palaamiseen ja nykytilannekuvan kar-
toittamiseen, silla olen ollut 4 kuukautta pois toista. Tuona aikana asiakkaiden A ja B palve-

luista on huolehtinut osittain tyoparini ja hanen lisakseen tukitiimin sijaiset.
Maanantai 2.9.2024

Aloittelin tyopaivan avaamalla tyokoneen klo 7:50. Normaali tyopaivani alkaa klo 8 ja paattyy
klo 16, joskus liukumaa saattaa esiintya. Heti alkuun huomasin useamman salasanani vanhen-
tuneen ja kaytinkin aamun niiden uusimiseen. Tyokoneeni l0ysi useamman saatavilla olevan

kayttojarjestelma- ja sovelluspaivityksen, joiden asennuksessa meni muutama tunti. Odotel-

lessa kavin lapi sahkoposteja, joita oli ehtinyt kertya lahes 400 kappaletta.

Kavin lapi tyoparini kanssa tapahtumia kesan ajalta. Kesat ovat asiakkaidemme osalta yleensa
hiljaisempia kuin muu vuosi ja niin oli tallakin kertaa yhteydenottojen kokonaismaaran osalta.
Puheluita oli yllattaen tullut kesa- ja heinakuussa enemman eika naihin ollut saatu kaikkiin
vastattua. Tyoparini oli kesa- ja heinakuun ajan poissa toista ja tuona aikana palvelun yllapi-

dosta vastasi tukitiimin sijaiset. Heilla on my0s muita asiakkuuksia hoidettavanaan, eivatka he
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pysty keskittamaan kaikkea tyoaikaansa asiakkaiden A ja B pariin kuten mina ja tyoparini. Asi-

akkaita oli tiedotettu tasta poikkeustilanteesta ja heilla onneksi riitti asiaan ymmarrysta.

Varsinaista tikettien hoitoa ja puheluiden vastaanottoa en pystynyt viela ensimmaisena pai-
vana tekemaan, silla kesasiivouksen aikana minulta oli poistettu tunnukset meidan tiketointi-

jarjestelmaamme.

Tiistai 3.9.2024

Aamupaiva kului selvitellessa viela puuttuvia tunnuksia ja oikeuksia. Kun ne oli saatu kuntoon,
paasin tarkastelemaan tarkemmin tikettijonojen tilannetta. Tiketointijarjestelmamme on

meidan tarkein tyokalumme, silla sinne kirjataan kayttajien yhteydenotot tiketeiksi, jotta nii-
den parissa voidaan tyoskennella. Oma jarjestelmamme rakentuu ServiceNow -alustan paalle,

joka on laajasti kaytossa IT-alalla tiketoinnin ja muun IT-hallinnan apuna.

Uusien ja keskeneraisten tikettien tilanne naytti nyt hyvalta, mutta kesan jaljilta tilanne oli
ollut eri. Tyoparini palasi toihin minua muutama viikko aiemmin ja silloin uusien tikettien
maara oli noin 100 tiketin paikkeilla. Yleensa pyrimme pitamaan uudet tiketit mahdollisim-
man vahaisina, optimaalinen tilanne olisi, jos uusien jono olisi taysin tyhja. Nyt tikettien
maara oli kuitenkin poissaolojemme aikana paassyt suureksi ja pohdimme syita tahan. Suurim-
pana tekijana tietysti oli kahden paatekijan poissaolo, mutta tukitiimin olisi pitanyt pystya
hoitamaan tiketteja annetulla ohjeistuksella. Ohjeistus eli dokumentaatio oli kevaan aikana
tarkastelun ja paivityksen kohteena, koska kesan poissaolot olivat jo hyvissa ajoin tiedossa.

Dokumentaatiossa on selvasti viela kehittamisen varaa silti.

Iltapaivalla osallistuin paluuni jalkeisen ajan ensimmaiseen asiakaspalaveriin asiakkaan B
kanssa. Olin itse palaverissa taka-alalla, silla asialistalla olivat kesan ajan tiketit ja palveluta-

sot. Palaveri sujui hyvin ja tehokkaasti, eika kesan tilanteesta tehty isompia nostoja.

Keskiviikko 4.9.2024

Aamupaiva sujui hiljaisesti linjatilanteen osalta, sain rauhassa kayda keskeneraisia tiketteja
lapi. Muutama uusi yhteydenotto saapui sahkopostitse kayttajilta, kirjasin naista tiketit ja
otin ne itselleni tyon alle. Yhteydenotot koskivat uusia kayttajatunnuspyyntoja asiakkaan a
jarjestelmiin. Kummallakin asiakkaalla A ja B on omat jarjestelmansa, joihin kolmannen osa-
puolen kayttajat tarvitsevat tunnuksia suorittaakseen tyotehtaviaan. Meidan tehtavamme Ser-
vice Deskissa on hoitaa kummankin asiakkaan kayttovaltuushallintaa kyseisiin jarjestelmiin.
Asiakkaan A jarjestelmiin paasyt toteutetaan paaasiassa Microsoft Entra ID:n kautta. Entra ID
on Microsoftin tarjoama pilvipalveluratkaisu identiteettien ja paasyjen hallintaan (Microsoft
2024a). Kayttajat luodaan asiakkaan a organisaation alle ns. vieraskayttajina, jolloin he voivat

tunnistautua jarjestelmiin oman organisaationsa sahkopostitileilla, eika heille tarvitse luoda
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erikseen asiakkaan A alle uusia sahkopostitileja. Loin pyydetyt kayttajatunnukset, kirjasin ti-
keteille toimenpiteet ja suljin tiketit saatteella, jotta kayttajille lahti tieto pyyntdjen valmis-

tumisesta.

Iltapaivalla meilla oli asiakkaiden A ja B asioista pidettava sisainen palaveri, joka pidetaan
joka toinen viikko ja johon osallistuu mina, esihenkiloni, tyoparini ja hanen esihenkilonsa,
joka on myos tukitiimin esihenkilo. Lisaksi palaveriin osallistuu ajoittain tukitiimin jasenia
mahdollisuuden mukaan. Talla kertaa mukaan tuli 2. tason tyoasematiimin vetaja, heidan tii-
minsa vastaa 2. tason ongelmanselvityksesta eli vaikeammista tapauksista liittyen tyoasemiin.
Palaverissa kavimme lapi kokonaiskuvaa kesan ja nykyhetken ajalta. Keskustelimme tukitii-
miin tulevista uusista varahenkiloista ja heille tarvittavan koulutuksen jarjestamisesta. Vara-
henkiloiden on viela lapaistava asiakkaiden vaatimat turvallisuusselvitykset ennen kuin heita
voidaan kouluttaa. Lisaksi esiin nostettiin kehityskohteena tydasematiimin hyodyntaminen
palveluiden tukena. Aikaisemmin asiakkailla A ja B ei ole ollut 2. tason tyoasemien ongelman-
selvitysta ja nama ongelmat ovat jaaneet ratkaistavaksi Service Deskille. Tama toimintamalli
ei vastaa Service Deskin palvelukuvausta eika myoskaan palvele asiakasta. Tyoasematiimin

koulutuksen ja jalkauttamisen suunnittelun sovittiin aloitettavaksi seuraavassa palaverissa.
Torstai 5.9.2024

Poissaolo toista lapsen sairastumisen vuoksi.

Perjantai 6.9.2024

Aamulla kasittelin tunnustilausta asiakas A:n jarjestelmiin, jossa oli 5 kayttajalle tunnukset.
Alkuperaisesta tunnuspyynnosta puuttui tarvittavia tietoja, joten selvittelin niita tunnuspyyn-
non lahettajan kanssa. Asiakkaalla A vaadittavia tietoja tunnusten luontiin ovat kayttajan
nimi, sahkopostiosoite, puhelinnumero seka tarvittavat oikeudet. Tunnustilauksien prosessi ei
ole maaramuotoinen ja sen seurauksena tilauksia tulee hyvinkin eri nakoisia. Joskus tilauk-
sesta puuttuu osa tiedoista ja varsinkaan tarvittavat oikeudet eivat ole aina tiedossa. Oikeuk-
sien sijaan monesti saatetaan ilmoittaa jokin jarjestelma mihin paasya kaivataan tai kaytta-
jan tehtavanimike. Naissa tilanteissa monesti joudutaan kaymaan keskustelua tilaajan, asiak-
kaan ja jarjestelmien toimittajan valilla, jotta tarvittavat oikeudet loydetaan. Lisaksi tunnus-
tilauksiin tarvitaan jokaiselta yritykselta oma vastuuhenkilo, joka hyvaksytetaan asiakkaalla
ja dokumentoidaan meille. Mikali tunnustilaus tulee muulta henkilolta yrityksen sisalla kuin
vastuuhenkilolta, niin tilaus viela luvitetaan vastuuhenkilolta ennen kuin tunnuksia aletaan

luomaan.

Iltapaivalla osallistuin asiakkaan A tikettipalaveriin, jossa kaydaan palvelupaallikon vetamana
lapi auki olevia tiketteja sisaisten tekijoiden ja asiakkaan kanssa. Naiden palaverien tarkoitus

on seurata ja edistaa tikettien valmistumista. Monesti palaverissa pureudutaan tarkemmin
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vaikeampiin tiketteihin, joihin tarvitaan asiakkaan apua ja yhteistyota. Nytkin esille nousi
useampi asia, jotka jaivat viela asiakkaalle selvitykseen. Muutama tiketti saatiin ratkaistua
palaverin aikana ja osa jai meille selvitettavaksi. Naista yhtena suurimpana on pitkaan vireilla
ollut uuden hyppypalvelimen toimintaan saanti. Aikaisemmin meilla on ollut kaytossa palvelin
omassa verkossa, joka on yhdistanyt asiakkaan verkkoon. Tama on aiheuttanut hidastelua pal-
velimen kaytossa ja jotkin toiminnot eivat ole edes mahdollisia. Tasta syysta noin 1,5 vuoden
ajan on yritetty saada uutta palvelinta toimimaan asiakkaan omassa verkossa, mutta tassa on
esiintynyt useita hankaluuksia. Lupauduin selvittamaan tarkemmin tamanhetkisia ongelmia,
jotka estavat tarvittavat toiminteet palvelimella, koska palvelimen taysi kayttoonotto helpot-

taisi meidan tyotamme huomattavasti.
Viikkoanalyysi 1

Ensimmainen viikko lahti hitaasti kayntiin, mika oli pitkan poissaolon jalkeen odotettavissa.
Vanhentuneiden tunnusten ja oikeuksien selvittelyyn sujui suurin osa viikosta, mutta paasin
tekemaan lopulta toitakin ja osallistumaan asiakaspalavereihin. Viikko ei ollut siis toiden

osalta niinkaan raskas, mutta toihin paluuseen sopeutuminen oli psyykkisesti uuvuttavaa.

Tyontekijan tyokykyyn ja -hyvinvointiin vaikuttavat kokonaisvaltaisesti useampi asia. Tyonte-
kijan fyysinen, psyykkinen ja sosiaalinen hyvinvointi ovat hyvan tyokyvyn perusta. Mita pa-
remmin voiva tyontekija on tyon ulkopuolella, sita paremmin han kestaa tyon aiheuttamaa ra-
situsta. (Tyoturvallisuuskeskus TTK 2024, 5.)

Henkilokohtainen fyysinen ja psyykkinen jaksaminen on noussut itselleni tana vuonna isom-
maksi teemaksi. Tyo- ja kotielamassa tapahtuneiden viimevuotisten muutosten parissa navi-
goiminen on osoittautunut voimia vievaksi ja oman hyvinvoinnin kunnossapito on jaanyt taka-
alalle. Siksi kaytinkin toista poissaoloni hyvinvoinnin parantamiseen lisaamalla liikuntaa ja
muokkaamalla ruokavaliota. TyoOasioista irti paastaminen pidemmalla ajalla auttoi rentoutu-
maan ja keskittymaan itselleni tarkeisiin asioihin, kuten perheeseen ja muihin sosiaalisiin yh-

teyksiin.

Koen saavuttaneeni kesan aikana paremman jaksamisen tason. Taman ansiosta en kokenut
toihin paluuta niin ahdistavaksi, kuin se olisi saattanut aiemmin tuntua. Sain loppukevaasta
myos mahdollisuuden suorittaa aikaisemmin kesken jaaneet korkeakouluopintoni loppuun,
jonka suorana seurauksena kirjoitan tata opinnaytetyota. Tama mahdollisuus paransi motivaa-
tiotasoani, mika vaikuttaa olennaisesti jaksamiseen. Kuitenkaan ilman kesaajan muutoksia en

usko, etta jaksamiseni olisi riittanyt tyossa ja opinnoissa suoriutumiseen.
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3.2 Viikko 2 - organisaatiomuutokset

Toisella viikolla palaan normaalimpaan tyorutiiniin ja keskityn hoitamaan uusia tiketteja, seka
vanhoja selvityksen alla olevia. Lisaksi pyrin kaymaan lapi ohjeistuksia eli dokumentaatiota ja

kaynnistamaan 2. tason tyoasematiimin jalkautuksen suunnittelun.
Maanantai 9.9.2024

Maanantain vuorot alkavat yleensa viikonlopun aikana tulleiden sahkopostiviestien ja tikettien
lapikaynnilla. Asiakkailla A ja B on Service Desk palvelu kaytossaan 24/7 ja sen pyorittami-
sesta vastaan mina ja tyoparini arkisin 8-16, naiden aikojen ulkopuolella ja viikonloppuisin tu-
kitiimi vastaa tuesta. Paaosin viikonloppuisin tukitiimi hoitaa kiireelliset hairiot niin pitkalle
kuin pystyy ja tarvittaessa jattaa jatkoselvityksen maanantaille meille. Tunnustilauksia kasi-
tellaan vain arkisin minun ja tyoparini toimesta. Tunnustilauksia oli nyt muutama kertynyt vii-

konlopulta ja aikaiselta aamulta.

Mukana oli muutama ilmoitus kirjautumisongelmista asiakkaan A kayttajilta. Naissa yleisim-
pana syyna on kaksivaiheinen tunnistautuminen, joka asiakkaan ymparistossa toteutetaan Mic-
rosoft Authenticator -sovelluksella. Microsoft Authenticator -sovelluksella on mahdollista kir-
jautua jarjestelmiin kayttamalla salasanan sijasta kasvojen tunnistusta, PIN-koodia tai sor-
menjalkea ja sita voidaan kayttaa korvaamaan kirjautuminen kokonaan tai vahventamaan pe-
rinteista kirjautumista (Microsoft 2024b). Sovellus asennetaan ja linkitetaan kayttajan puheli-
meen ja mikali puhelin vaihtuu, tulee asennus ja linkitys tehda uudestaan. Ennen uutta linki-
tysta tulee vanha linkitys nollata ja se onnistuu meidan tekemana Microsoft Entra ID portaa-
lista. Kavinkin poistamassa linkitykset ongelmista ilmoittaneilta kayttajilta ja varmistin hei-

dan kanssaan, etta tilanne korjaantui uudella linkityksella.

Aamupaivalla tyoparini joutui poistumaan toista ja jatkoin yksin toiden parissa iltapaivaan
asti. Uusia yhteydenottoja tuli tasaisesti pitkin paivaa, enka tasta syysta pystynyt kayttamaan

aikaani kehitystyohon.
Tiistai 10.9.2024

Aamupaiva piti sisallaan normaalia tikettien tekoa, lahinna asiakkaan a tunnustilauksia kos-
kien. Muutama tunnustilaus tuli myos asiakkaalta B. B:n tunnustilaukset ovat paasaantoisesti
maaramuotoisempia ja tulevat siksi valmiina tarvittavilla lahtotiedoilla. B:n tunnuksien luon-
tiin ja hallintaan on kaksi eri tyokalua, Microsoft Active Directory ja sen paalle rakennettu
muokattu webkayttoliittyma. Naista jalkimmaista kaytetaan paivittaisiin perusaskareisiin ja
Active Directorya eli AD:ta silloin, kun suoritetaan jareampia oikeuksia vaativia toimintoja.
Microsoft Active Directory on Windows palvelimella pyoriva hakemistopalvelu, johon tallenne-

taan tietoja kayttajatunnuksista (Microsoft 2024c).
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Iltapaivalla sain selviteltavakseni haastavamman tapauksen. Asiakkaan A valvontakamerasyot-
teessa oli ilmennyt ongelma kolmella tyoasemalla samalla paikkakunnalla. Selvittelin ongel-
maa tarkemmin muodostamalla etayhteyden tyoasemille ja tarkistamalla niiden antamat vir-
heilmoitukset. Nama viittasivat yhteysongelmiin tietokantaan, jossa kameroiden syote on tal-
lennettuna. Suoritin tydoasemille aikaisemmin vastaavanlaisissa tilanteissa auttaneet korjauk-
set, mutta niista ei ollut talla kertaa apua. Lisaksi yksi tyoasemista kieltaytyi etayhteydesta,
joten sille en pystynyt tekemaan mitaan. Lopulta ongelmaa rajattuani paadyin toimittamaan
ongelman tiedot eteenpain kameroista vastaavalle taholle ja lahituelle tarkempaa selvittelya

varten.

Keskiviikko 11.9.2024

Aamuvuoroon tullessani sain kuulla, etta yon aikana oli asiakkaalla A alkanut isompi ongelma-
tilanne, joka oli edelleen kaynnissa. Ongelma koski asiakkaan aikaisemmin kevaalla kayttoon-
ottamaa virtuaalityoasema jarjestelmaa ja vaikutus oli koko Suomen kattava. Jarjestelman
tuoreus oli lisannyt ongelman selvityksen vaikeutta, silla asiakas ei ole viela toimittanut
meille kaikkea tietoa jarjestelmasta, koska heilla ei ole sita itsellaankaan. Tukitiimin tekija
oli kuitenkin onnistuneesti saanut asiakkaan kanssa rajattua ongelman verkkoyhteyksiin ja on-
gelma oli saatu siirrettya selvitykseen asiakkaan verkkoyhteyksien toimittajalle. Tama tapaus
nosti kuitenkin jalleen esille hyvan ja kattavan dokumentaation tarpeellisuuden, silla tarkem-
milla tiedoilla olisi ongelma saatu rajattua todennakoisesti nopeammin. Otin itselleni asialis-
talle nostaa uuden jarjestelman dokumentaatiota esille seuraavassa palaverissa asiakkaan

kanssa, joka on ensi viikon keskiviikkona.

Paiva eteni muilta osin perustoiden eli tunnustilausten kasittelyn parissa. Vastaan tuli vuoros-
taan asiakkaan B valvontakameraongelma, jota paasin etayhteydella ratkomaan. B:n kaytossa
on joissain keskuksissa isompia nayttoseinia, joilla nakyy yhtaaikaisesti monta valvontakame-
rakuvaa usealla eri naytolla. Joskus kuva naytoilta katoaa ja silloin taytyy selvittaa, mista
vika johtuu. Talla kertaa itse naytot toimivat normaalisti ja niilla nakyi osa valvontakamera-
kuvista, mutta osa ei. Kaynnistin ensiksi etayhteydella nayttojen takana olevat tyoasemat,
mutta tama ei palauttanut kateissa olevia kuvia. Tyoasemille kuvasyote kaapataan erillisilta
valvontakamera palvelimilta ja arvelin naiden olevan myos uudelleenkaynnistyksen tarpeessa.
Palvelimet eivat ole kuitenkaan Service Deskin hallussa, vaan jouduin siirtamaan tiketin sisar-
yhtiomme palvelin puolelle. Heilta kuitattiin hieman myohemmin palvelinten uudelleenkayn-

nistysten korjanneen ongelman.

Torstai 12.9.2024

Jatkoin tiistaisen asiakas A:n kameraongelman selvittelya saatuani lisaohjeita kameroista vas-
taavalta taholta. Lisaksi jouduin selvittelemaan lahituki kuvioita, silla osa lahituesta siirtyi

vastikaan meilta toisen yrityksen alle. Tekijat pysyvat samoina, mutta tikettien reitittaminen
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heille menee nyt hieman eri tavalla, ja tasta ei ollut viela varmuutta kuinka se tapahtuu. Sel-
vitystyo oli tehtava ja dokumentoitava, jotta seuraavan kerran lahitukea tarvittaessa prosessi
olisi mahdollisimman selkea. Kavin tilannetta lapi meidan tyonohjauksemme kanssa ja tote-
simme viela toistaiseksi olevan parasta menna samalla tavalla kuin tahankin asti. Lahitukea
tarvittaessa tiketti reititetaan lahituen jonoon ja ilmoitetaan peraan sahkopostitse tyonoh-
jausta tarpeesta. Tyonohjaus hoitaa lahituen tekijoille tiedottamisen ja sopivan resurssin va-
raamisen. Koska prosessi ei juuri nyt muuttunut, ei sita ollut tarpeen dokumentaation osalta
paivittaa. Tiedotin kuitenkin muille Service Deskin tekijoille tilanteesta, silla kysymys on as-

karruttanut lahituen muutoksen jalkeen.

Myohemmin paivalla huomasin tikettijarjestelman osalta ongelman. Kun tikettijarjestelmaan
tarvitaan uudelle tekijalle tunnuksia, niin ne luodaan toimeksiantajan yritysfuusioiden jalkeen
uuden yrityksen alle. Tama on tietysti hyvinkin loogista, mutta aiheuttaa ongelmia tyoskente-
lyn kannalta. Kaikkien vanhojen tekijoiden tunnukset kuten asiakkuudetkin ovat vanhan yri-
tyksen alla, eika uuden yrityksen puolelta nae asiakkuuksia eika muita tekijoita. Keskustelin
tilanteesta ensiksi oman ja tukitiimin esihenkilon kanssa, jonka jalkeen otin keskusteluun mu-
kaan tikettijarjestelmasta vastaavan tahon. Valiaikaisena korjauksena sovimme uusille tun-
nuksille lisattavan nakyvyyden vanhoihin asiakkuuksiin, mutta tama tapa on hyvin rajoitettu.
Tunnuksilla paasee nakemaan yksittaisia tiketteja, mutta ei asiakkuuksille rakennettuihin ti-
kettinakymiin. Tama tarkoittaa sita, etta jonkun taytyy tikettinakymasta poimia hoidettavat
tiketit uudelle tekijalle eika se ole pidemman paalle toimiva ratkaisu. Tehokkaampi ratkaisu
jai tikettijarjestelman yllapitajalle pohdintaan ja asiasta tullaan varmasti kaymaan myohem-

min enemmankin keskusteluita.
Perjantai 13.9.2024

Osallistuin ensimmaista kertaa sitten kevaan asiakaskoordinaattorien palaveriin. Naiden tar-
koituksena on tuoda asiakaskoordinaattorit yhteen ja jakamaan uutisia asiakkuuksista, seka
pohtimaan porukassa askarruttavia kysymyksia. Talla kertaa osallistujamaara oli pieni, mika
oli harmillista, mutta asiakaskoordinaattoreilla on usein paljon asiakaspalavereita. Saimme
kuitenkin hyvaa keskustelua aikaiseksi. Asiakaskoordinaattorin tehtava on valilla vaikea, silla
monesti koordinaattori on Service Deskin osalta tarkeimpia viestintakanavia asiakkaan ja pal-
velun seka muiden mahdollisten sidosryhmien valilla. Lisaksi koordinaattorin tehtavia suorite-
taan normaalin linjatyon ohessa ja ajoittain oikean tasapainon l6ytaminen voi olla haastavaa,
varsinkin asiakkuuksia ollessa useita. Itsellani on hieman erikoinen tilanne, silla hoidan kay-
tannossa asiakaskoordinaattorin tehtavia yhteistyossa tyoparini kanssa asiakkaille A ja B.

Yleensa asiakkuudella on vain yksi koordinaattori.

Loppupaivasta pidimme tyoparini kanssa tilannekatsauksen menneeseen viikkoon ja kavimme
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silmailimme ja kirjasimme ylos paivitettavia ja korjattavia asioita. Naiden asioiden listaami-
seen olen aikaisemmin ottanut kayttoon Microsoft Plannerin, joka on tarkoitettu projektien
organisointiin. Planneriin on helppo kirjata ylos tehtavat ja purkaa ne pienempiin osiin tarvit-
taessa. Sen avulla on mahdollista kirjata myos kuka tehtavan suorittaa ja halutessaan aikaraja
suorittamiselle. Paivittaista tyota tehdessa voi tulla vastaan kehitettavia ja korjattavia asi-
oita, joita ei silla hetkella kerkea tai pysty ratkaisemaan. Planneriin nama kehitysideat ja -

kohteet voi kirjata katevasti myohempaa hetkea varten.
Viikkoanalyysi 2

Olen toistuvasti ensimmaisen kahden viikkoni aikana tormannyt suorasti tai epasuorasti toi-
meksiantajan organisaatiomuutoksista johtuviin ongelmiin. Toimeksiantajani sisalla tapahtui
2023 aikana isoja muutoksia, kun kolmesta yrityksesta yksi sulautettiin osaksi kahta muuta.
Aikaisempi tyonantajani oli toimeksiantajani tytaryhtio ja meidan palveluistamme osa siirret-
tiin emoyhtiolle seka osa sisaryhtiolle. Kyseessa on iso ja hidas muutosprosessi, jonka setvimi-
sessa menee aikaa ennen kuin kaikki entiset toimintaprosessimme on sulautettu osaksi ny-
kyista mallia. Talla hetkella teemme tyotamme osittain vanhojen prosessiemme seka toimek-
siantajan uusien prosessien mukaan. Myoskaan kaikki jarjestelmat eivat viela keskustele tay-

sin keskenaan, joten tunnus- ja kayttooikeusongelmia esiintyy tyontekijoilla ajoittain.

Organisaatiomuutokset ja niista aiheutuvat haasteet vaikuttavat niin tyokykyyn kuin tyohyvin-
vointiinkin. Muutokset aiheuttavat usein epavarmuuden tunnetta, joka vuorostaan saattaa li-
sata stressia ja uupumusta. Nama voivat vaikuttaa negatiivisesti tyontekijan tyotyytyvaisyy-
teen ja tyotehtaviin sitoutumiseen. Toisaalta taas muutokset voivat myos organisaation voi-
mavaroilla hyvin tuettuna parantaa tyokokemusta, varsinkin jos muutokset johtavat mielek-
kaampiin tyotehtaviin ja kasvaneeseen itsenaisyyteen. (Tyoterveyslaitos 2024a.) Itse koen jo
tehtyjen muutosten vaikuttaneen negatiivisesti tyontekooni talla hetkella, mutta uskon muu-
tosten johtavan pidemmalla aikavalilla parempiin tyoskentelyprosesseihin. Olen ollut osana
isompia organisaatiomuutoksia aikaisemminkin, joten tiesin jo etukateen haasteiden olevan
osa prosessia. Tama ja parantunut yleinen hyvinvointini ovat auttaneet kasittelemaan muu-

toksia ja pitamaan ylla tyohyvinvointiani.

Aiemman suunnittelemani kehitystyot kuten dokumentaation paivitys jaivat viikon aikana koh-
dattujen ongelmien vuoksi vahaisemmalle, tyoasematiimin jalkauttamisen suunnittelun jaa-
dessa pois kokonaan. Muita kehityskohteita nousi kuitenkin pitkin viikkoa ja kehitysta sain

nain ollen tehtya.
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3.3 Viikko 3 - paivittainen tyo ja ITIL

Kolmannelle viikolle siirtyi toiselta viikolta 2. tason tyoasematiimin jalkautuksen suunnittelu.
Muuten viikolla keskityn normaaliin tyontekoon ja dokumentaation parantamiseen viime per-

jantaina ylos kirjattujen puutteiden osalta.
Maanantai 16.9.2024

Viikko alkoi jalleen viikonlopun aikana tulleiden uusien tikettien lapikaynnilla. Talla kertaa
tiketteja ei ollut tullut montaa ja ne koskivat paaasiassa tunnustilauksia. Kun uusien jono oli
siivottu, tarkastin lapi omat keskeneraisten jononi, josko viikonlopun aikana olisi tullut vas-
tauksia niille. Muutaman naista tiketeista sain suljettua kayttajien kuitattua ongelmien kor-
jaantuneen. Kaiken kaikkiaan tikettien kohdalla tilanne on nyt normalisoitunut kesaan verrat-
tuna, silla Service Deskin osalta tiketteja on enaa vain 13 kappaletta tyon alla. Kesalla vas-
taava luku oli ylittanyt 100 kappaleen rajan. Tama tilanne mahdollistaa ajankayton paremmin

kehitystyolle, koska keskeneraiset ja uudet tiketit eivat paina paalle.

Torstaina esiin tullutta tunnusongelmaa tikettijarjestelmassa oli paasty edistamaan yllapita-
jan toimesta ja kyseiseen ongelmaan keksittiin valiaikainen ratkaisu. Kayttajat luodaan jat-
kossakin vanhan yrityksen alle, jotta nakyvyys tarvittaviin asiakkuuksiin ja tikettinakymiin
saadaan pidettya. Parempaa ja kestavampaa ratkaisua jaatiin viela selvittelemaan, mutta ta-

makin ratkaisu helpottaa tekijoiden tyontekoa odotellessa.

Loppupaivan vietin kaymalla lapi perjantaina Planneriin merkattuja tehtavia liittyen doku-
mentoinnin parantamiseen. Poistin muutamalta ohjeartikkelilta vanhentunutta ja puutteel-

lista tietoa, jotta ne eivat sekoita turhaan tekijoita.
Tiistai 17.9.2024

Paiva kului normaalisti tiketteja tehden. Suurin osa paivasta oli hiljaisempaa aikaa, joten jat-
koin dokumentaation lapikaymista. Dokumentaatio on paaosin hyvassa kunnossa Service Des-
kin osalta, mutta korjaamista riittaa silti. Muiden palveluiden osalta dokumentaatio on puut-
teellista, mutta tama ei ole minun kasissani paivittaa. Olen aikaisemmin useasti pyytanyt lahi-
tukea ja paatelaitehallintaa paivittamaan dokumentaatiota sita mukaa, kun muutoksia esiin-
tyy. Useasti dokumentaation kanssa on kuitenkin ongelmana se, etta sen paivittaminen ja var-

sinkin tyhjasta tekeminen on aikaa vievaa, eika siihen useimmiten lOydy tarvittavaa aikaa.

Edellisella viikolla saapunut asiakkaan A kameraongelma jatkui edelleen ja sain asiakkaalta
seka kamerapalvelun toimittajalta lisaohjeita ongelman selvittamiseen. Suoritin pyydetyt toi-
menpiteet ja ongelma paikannettiin muuttuneisiin verkkolevyihin. Tein verkkoyhteyksien pal-

veluntarjoajalle asiasta ilmoituksen ja pyysin avaamaan yhteydet uusille verkkolevyille,
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joiden yhdistamistiedot sain asiakkaalta. Lahituki oli myos kaynyt korjaamassa tyoaseman,

jolle en aikaisemmin saanut etayhteytta.
Keskiviikko 18.9.2024

Tunnustilauksia saapui aamulla useita ja aika kului niita hoitaessa. Paivalla oli asiakas A:n
kanssa seurantapalaveri, jossa kavimme lapi elokuun palvelutasoja seka muita kuulumisia.
Asiakas kertoi tulossa olevan tarkennuksia uusien jarjestelmien tukiohjeistuksiin ja vastuiden
jaon selkeyttamisia. Tama oli tervetullut uutinen, silla talla hetkella olemme monesti joutu-
neet asiakkaalta kyselemaan erikseen kyseisista jarjestelmista, ja tama aiheuttaa turhaa kat-
kosta loppukayttajien palveluun. Lisaksi asiakas ilmoitti tulevista muutoksista heidan kaytos-
saan oleviin VPN-yhteyksiin, joka saattaa aiheuttaa meille yhteydenottoja loppukayttajilta la-

hiaikoina.

Sisaisessa palaverissa iltapaivalla keskustelimme asiakkaiden A ja B kuulumisista. Esihenki-

lomme ilmoittivat asiakkaiden halunneen laajentaa palvelujaan ainakin Service Deskin osalta
ja taman olevan tulossa tarkemmin keskusteluihin lahiaikoina. Tama tarkoittaisi mahdollisesti
tekijaryhman kasvun tarvetta nykyisesta kahdesta taysipaivaisesta tekijasta. Mielestani nama

uutiset olivat oikein hyvia ja odotan mielenkiinnolla, kuinka neuvottelut etenevat.

Palaverin lopussa kavimme viela lapi ty0asematiimin vetajan kanssa asiakkaiden ymparistoja
ja dokumentaatiota. Paatimme varmistaa tyoasematiimille tunnukset ja oikeudet asiakkaiden

jarjestelmiin ja sen jalkeen sopia tarkempi aikataulu koulutuksen jarjestamisesta.
Torstai 19.9.2024

Paiva oli tyontayteinen, useampi yhteydenotto saapui kirjautumisongelmista kummaltakin asi-
akkaalta ja tunnustilauksia asiakkaalta A. Asiakkaan B tyoasemalla esiintyi ongelmaa, joka

esti kirjautumisen muilla kuin jarjestelmanvalvojan tunnuksilla. Asiaa tarkemmin selviteltyani
(Oysin syyksi tydaseman asetuksista maaritetyn turvallisuuslokin tulleen tayteen. Ilmeisesti jo-
kin virhe tunnusten autentikointiprosessissa oli jaanyt jumiin, ja tasta oli syntynyt virheilmoi-

lokit. Seuraan tilannetta viela useamman paivan ongelman uusiutumisen varalta.

Asiakkaalla B oli lisaksi kahdella muulla tyoasemalla ongelmia. Kahdella tyoasemalla ei ollut
oikeuksia yhdistaa verkkolevyilla sijaitseviin kansioihin, eivatka tydasemat voineet tasta
syysta tallentaa kamerakuvaa myoskaan sinne. Normaalisti kyse olisi vastaavanlaisessa tilan-
teessa puuttuvista kayttooikeuksista tyoasemalle kirjautuneilla kayttajatunnuksilla. Asiakkaan
ymparisto on kuitenkin toteutettu hieman monimutkaisemmin ja usein Group Policyja ja eri-
laisia skripteja hyodyntaen. Group Policyt ovat menettelytapa, joilla voidaan hallita keskite-

tysti organisaatiollisia resursseja, kuten kayttajia ja tyoasemia (ManageEngine 2024). Naiden
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tarkastelu ja korjaaminen ei kuulu Service Deskille. Mutta koska asiakkaalla B ei ole otettu
kayttoon oikeita palveluja, joille tehtava kuuluisi, niin mina lahdin selvittelemaan asiaa. Ai-
kani selviteltya loysin kyseisen Group Policyn, jolla verkkolevyoikeuksia jaetaan. Lisasin puut-
tuvat tyoasemat osaksi policya ja pyysin asiasta ilmoittanutta henkiloa kaynnistamaan tyoase-
mat uusiksi oikeuksien uudelleen lataamiseksi. Viela en tahan saanut vastausta korjaantuiko

ongelma.
Perjantai 20.9.2024

Asiakkaan A tikettipalaverissa kavimme tiketteja tarkemmin lavitse. Service Deskin osalta
avoimia tiketteja ei ollut kovinkaan montaa, joten palaverissa keskityttiin muiden palveluiden
tiketteihin. Naidenkin tikettien eteneminen vaikuttaa kuitenkin Service Deskiin, silla joukossa
on myos ongelmia, joiden korjaaminen todennakoisesti vahentaa yhteydenottoja meille.
Tama olisi tietenkin hyva asia, silla kyseessa on useammin toistuvia ongelmia, jotka Service
Desk joutuu korjaamaan tyoasemakohtaisesti ja nailla tiketeilla asia ratkaistaisiin laajem-
malla tasolla. Vapautunut aika Service Deskissa voitaisiin hyodyntaa muihin asioihin, kuten ke-

hitystoihin.

Jatkoin eilen aloittamaani asiakkaan B verkkolevyongelman selvittamista. Ongelma ei selvi-
tyksen myota vaikuttaisi jaavan oikeuksiin, vaan johonkin muuhun ongelmaan itse tyoase-
malla. Tilanne ei ole kiireellinen ratkaista, joten paadyin jattamaan tapauksen odottamaan
tyoasematiimin jalkautusta. Mielestani kyseinen tiketti on taydellinen esimerkkiongelma tyo-

asematiimille ja he voivat harjoitella sita ratkaistessaan asiakkaan B ymparistoa.

Viikkoanalyysi 3

Meidan tyotamme Service Deskissa ohjaa ITIL 4 prosessikehys, joka on kehyksen uusin versio.
ITIL 4 on mukautuva kehys, joka pyrkii tarjoamaan kattavan ja kaytannollisen moduulitarjon-
nan IT-palveluhallinnan tueksi (Axelos 2024). Kehyksessa esitellaan palvelun toimintaa ohjaa-
via kaytanteita ja prosesseja. Se on kaytossa laajasti IT-organisaatioissa ja siksi sen tuntemuk-

sesta on hyotya talla alalla.

Service Deskin rooli on tarjota kayttajille ensimmainen kontaktipinta, johon yhteydessa ole-
malla voi saada apua IT ongelmiinsa ja valittaa pyyntoja. Service Deskissa vastaanotettu
pyynto tai vikailmoitus kasitellaan reitittamalla se eteenpain tai nykyaan enenevassa maarin
ratkaisemalla se. Service Deskia tekevalta henkilolta olisi hyva loytya hyvien sosiaalisten ja
ATK taitojen lisaksi laajempi kaytannon ymmarrys liiketoiminta kontekstista ja -prosesseista.
(Axelos 2019, 58-61). Toimeksiantajallani Service Desk on ratkaisevammassa roolissa, silla ta-
voitteeksi on asetettu meilla ratkaistavan 70% tiketeista. Korkean tavoitteen saavuttaminen
vaatii tekijoilta laajaa perustason ymmarrysta IT:n eri osa-alueista. Loput tiketit, jotka vaati-

vat syvempaa asiantuntemusta, reititetaan meilta eteenpain vastuutahoille, esim.
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palvelinongelmat palvelintiimille jne. Toisen asteen tekijat keskittyvat syvemmin pelkastaan

omaan osa-alueeseensa ja osaavat siksi paremmin ratkoa niihin liittyvat ongelmat.
3.4 Viikko 4 - etatyo ja tyoergonomia

Viikon aikana keskityn etatyoskentelyn ergonomiaan ja jaksamisen parantamiseen tyopaivan
aikana. Etatyoskentelen paasaantoisesti, mutta kayn viikon aikana yhden paivan toimistolla

toissa, jonka jalkeen vertailen kokemusta.
Maanantai 23.9.2024

Viikonloppu oli ollut hiljainen ja aamulla uusien tikettien jonossa ei ollut paljon tehtavaa. Uu-
sia yhteydenottoja tuli kuitenkin tasaisesti pitkin paivaa ja keskeneraisissakin oli tyostetta-
vaa. Suurin osa omassa jonossani olevista tiketeista kuitenkin odotti toimenpiteita muilta osa-
puolilta, joten niiden kohdalla pystyin vain toimittamaan muistutus- ja tiedusteluviesteja ti-
kettien etenemisen jouduttamiseksi. Joskus tikettia edistavat toimenpiteet eivat ole Service
Deskin osalta mahdollisia, mutta tiketti pidetaan seurannan vuoksi auki. Yleensa me huoleh-
dimme vian mahdollisesta ratkeamisesta tiedottamisen loppukayttajalle ja testauksen yh-

dessa kayttajan kanssa.

Tauolta paluuni jalkeen olen huomannut kuinka paljon istumatyo verottaa kehoa. Kesan ai-
kana en istunut juurikaan pitkia aikoja tietokoneen aaressa ja nyt istun toiden puolesta kah-
deksan tuntia ja ilta-aikaan opintoja suorittaessa kahdesta neljaan tuntia. Taman myota tyos-
kentelypisteen ergonomia, riittava kunnollinen tauottaminen ja liikunta seka venyttely ovat
nousseet osaksi kehityslistaani. Minulla on jo hankittuna hyva tyotuoli seka sahkopoyta, jotta
voin paivan aikana vaihdella istumisen ja seisomisen valilla. Uusin askettain tietokoneen mo-
nitorini ja monitorivarren, naiden avulla saan paremmin saadettya nayton asennon sen hetki-

seen asentoon sopivaksi.
Tiistai 24.9.2024

Aamupaiva oli uusien tikettien osalta hiljainen. Keskityin niiden ohella edistamaan kesken
olevia asiakkaan B tiketteja, silla iltapaivalla oli asiakkaan kanssa tikettipalaveri. Minulla oli
muutama hankalampi tiketti itsellani, joihin pyysin asiakkailta mielipiteita ja neuvoja palave-
rin aikana. Ongelmia emme saaneet palaverissa ratkaistua, mutta yhteistyossa pohdiskelu aut-
toi ideoimaan mahdollisia ratkaisuja seka miettimaan mahdollisia tapoja estaa naiden uuden

ilmentymisen. Palaverin jalkeen jatkoin ongelmien selvittamista uusilla lahestymistavoilla.

Tyopaivan aikana pyrin tauottamaan istumatyota hyodyntamalla sahkopoytaani. Tikettipala-
verin ajan seisoin tyopoydan aaressa ja jaloittelin ympari tyotilaani. Olen ostanut itselleni hy-

vat langattomat kuulokkeet, joissa on sisaanrakennettu mikki. Niiden avulla voin paremmin
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liilkkua tyopaivan aikana. Koen itse kevyen kavelyn etenkin palaverien aikana auttavan mietti-

maan ja keskittymaan.

Lounastauon pyrin pitamaan mahdollisuuksien mukaan pois tyopisteen aaresta. Talla kertaa
soin valmiin lounaan pikaisesti keittiossa ruokapoydan aaressa, jonka jalkeen imuroin talon
jaljella olevan lounastauon aikana. Taman myota sain hieman hyotyliikuntaa ja vapaa-ajalta

vapautui aikaa toista palautumiseen.

Keskiviikko 25.9.2024

Asiakkaalta B soitettiin eraalta toimipisteelta aamupaivasta ja ilmoitettiin kolmesta tyoase-
masta kahdella olevan ongelmia kriittisten jarjestelmien kanssa. Tilanne oli tulenarka, silla
jos kolmaskin kone olisi jumittanut, olisi tyonteko estynyt toimipisteella kokonaan. Selvitel-
lessani tilannetta etayhteyden kautta sain selville, etta toimimattomat tyoasemat saivat pal-
velimelta vaaria asetuksia ja tama johti erinaisiin ongelmiin. Asetukset tulivat jalleen kerran
Group Policyjen ja skriptien kautta, mutta aloitin korjaaman tilannetta sen ollessa kiireelli-
nen. Iltapaivalla useamman tunnin selvittelyn jalkeen sain paikannettua ongelman. Jossain
vaiheessa eras skripti oli maaritetty lataamaan vaaranlaiset asetukset, joka taas aiheutti seu-
raavan skriptin hajoamisen. Korjasin oikeat asetukset palvelimen paahan, pyysin kayttajaa

kaynnistamaan tyoasemat uusiksi ja varmistimme yhdessa kaiken toimivan kuten pitaakin.

Tyopaiva oli suurilta osin kiireinen aiemmin kuvatun ongelmatilanteen vuoksi. Lounastauon
jouduin pitamaan tyopisteen aaressa, samalla opiskellessani kuinka palvelimelta loytyvat
skriptit toimivat. Selvitystyon lomassa pidin kuitenkin pienen tauon ja kaytin koiriamme ul-
kona noin 10 minuuttia kestaneen lenkin. Lenkin aikana sain jarjesteltya ajatuksiani parem-
min ja palasin virkeampana takaisin selvitystyon pariin. Koin kyseisen lenkin auttaneen ratkai-

sun loytamisessa ja oman jaksamisen parantamisessa.

Torstai 26.9.2024

Vietin tyopaivani pitkasta aikaa toimistolla etatyoskentelyn sijasta. Paallimmaisena syyna ta-
han oli kaynti tyoterveyslaakarilla, mutta valilla on hyva kayda nakemassa toimistolla kolle-
goitakin. Minulla on matkaa toimistolle noin 50 kilometria, joten etatyoskentely sopii minulle

paremmin.

Tikettien osalta oli jalleen hiljainen paiva, joten keskitin aikani kehitystoihin. Kirjasin ylos
Planneriin muutamia mieleeni tulleita kehityskohteita ja lahdin edistamaan niita. Juuri nyt
nain tarkeimmaksi edistettavaksi tikettijarjestelmamme asiakas dashboardin, joka sisaltaa pi-
kakatsauksen asiakkaiden A ja B tiketteihin, ja jota kaytamme paivittain oman tyonohjauksen
apuna. Talla hetkella kaytossa oleva dashboard ei toimi oikein kaikilla tyontekijoilla, varsinkin

jos kayttajalla on hoidettavanaan useampia asiakkuuksia. Tama johtuu siita, etta dashboard
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on alun perin rakennettu toimimaan kaikille asiakkuuksille, mutta jokin sen asetuksissa estaa
oikean toiminnan. Dashboardin muokkauksessa ongelmaksi osoittautui se, ettei minulla ollut
oikeuksia muokata kaikkea siihen kuuluvia nakymia, koska ne olivat edellisen tyoparini teke-
mia. Han ei ole enaa meilla toissa, joten paadyin rakentamaan itse alusta alkaen uuden
dashboardin. Tamakaan ei viela suoraan onnistunut, koska kesalla poistetuista tunnuksistani
oli samalla poistunut oikeudet tahan toimenpiteeseen. Pyysin oikeuksia uudelleen ja jatkan

tyon parissa, kun olen oikeudet saanut.

Toimistolla aika sujui mukavasti, mutta huomasin kaipaavani etatoimiston omaa rauhaa tehda
toita ja liikkua vapaasti. Toimistomme on avokonttori, joten taustamelua on ajoittain paljon.
Kotoa kasin tehdessani toita olen paaasiassa yksin kotona, joten ainoat aanet lahtevat joko
minusta ja koiristamme tai ne tulevat pihalta. Kuulokkeissani on onneksi vastamelutoiminto,

joten sain sen avulla hyvin suodatettua suurimman osan taustamelusta pois.
Perjantai 27.9.2024

Osallistuin jalleen asiakaskoordinaattoripalaveriin, jossa puhuimme talla kertaa kaynnissa ole-
vista asiakasmuutoksista. Muutama asiakkuus on meilla lopettamassa palveluita, mutta uusia-
kin on tulossa tilalle. Muita tarkeita nostoja ei talla kertaa palaverissa tehty, mutta osallistu-

jamaara oli talla kertaa suurempi.

Jatkoin dashboardien tyostoa, koska ilmeisesti minulla on oikeudet tehda niita, muttei jakaa
muille kayttoon tai nakyville. Tyo ei mene siis kuitenkaan hukkaan, koska dashboard on to-
dennakoisesti valmis siihen mennessa, kun saan oikeudet ja voin silloin jakaa sen. Jatkossa
dashboard nayttaisi vain ja ainoastaan asiakkaiden A ja B uudet tiketit, omat keskeneraiset ja
kaikki keskeneraiset. Jokainen naista olisi oma valilehtensa eli nakymansa, koska tama hel-
pottaisi tikettien suodattamista. Lisaksi omaan tikettinakymaan tulisi naytto, josta nakee pal-
jonko kunkin paivan aikana on itse kirjannut tehtya aikaa tiketeille. Eilen esihenkilot ilmoitti-
vat meille ajankayton seurannan olevan jatkossa kaytossa. Aikaisemmin kaytettya aikaa ei ole
merkitty mihinkaan ja taman takia ei ole tarkempaa dataa seurantaa varten. Tahan dataan
olisi hyva nojata esitellessa esimerkiksi asiakkaille, kuinka paljon aikaa mihinkin kuluu. Tama
data on tarkeaa varsinkin nyt, kun asiakkaat A ja B ovat harkinneet palveluiden laajenta-

mista.

Tyopaivan tein jalleen etatoina ja osasin paljon paremmin tauottaa paivaa mm. imuroimalla
lounastauon paatteeksi. Pyrin noin tunnin valein venyttelemaan hartioita, niskoja ja istumali-
haksia. Nama liikkeet on helpompi tehda mielestani kotitoimistolla kuin toimistolla, koska ti-

laa on kaytossa enemman eika tarvitse pelata hairitsevansa muita.

Viikkoanalyysi 4
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Etatyo tuo tyontekijalle monia etuja. Sen avulla on mahdollista saastaa aikaa ja rahaa tyo-
matkojen jaadessa pois, ja siten tyon ja perhe-elaman sovittaminen yhteen on sujuvampaa.
Tyontekijan on myos mahdollista asua eri paikkakunnalla, kuin missa tyopaikka sijaitsee.
Nama asiat mahdollistavat tyontekijan tyotyytyvaisyyden ja tyotehon paranemisen. Etatyo tuo
mukanaan kuitenkin myos mahdollisia riskeja ja haittoja, kuten yksinaisyyden ja eristaytynei-
syyden tuntemuksia, sopimattomat tyoskentelytilat ja kalusteet seka kollegoiden ja esihenki-

Oon tuen vahaisyys. (Tyoterveyslaitos 2024b.)

Kuluneen viikon aikana kavin yhden paivan tekemassa toimistolla toita ja muuten tyoskentelin
etana kotoa kasin. Tyoskentelen muutenkin etana suurimman osan ajasta, silla minulla on toi-
mistolle tyomatkaa noin 50 kilometrin verran. Julkinen liikenne kulkee huonosti kyseista va-
lia, joten silla ei ole realistista kulkea. Lisaksi vien paasaantoisesti tyttaremme aamuisin pai-
vakotiin hoitoon, joten omalla autolla kulkeminen on kaytannollisinta. Tyomatkoissa saastetyn
ajan pystyn etatoiden vuoksi kayttamaan muihin asioihin kuten kotiaskareisiin, perheen

kanssa olemiseen tai vain tyopaivasta palautumiseen.

Toimistotyossa nayttopaatteen edessa tehty tyo voi aiheuttaa fyysista kuormitusta, jonka ai-
heuttaa istumatyon pitkakestoinen staattisuus ja lilkkkumattomuus. Tama on tutkitusti liitetta-
vissa sairastavuuteen. Haittojen vahentamiseen vaikutetaan parhaiten tyopisteen ergonomi-

alla, johon tyontekijan on myos tarkeaa itse vaikuttaa aktiivisesti. (Tyosuojelu 2024.)

Tietokoneen aaressa tyoskennellessa on toiden lomassa helppoa unohtaa tyon fyysinen kuor-
mittavuus. Monesti nayttopaatetyota ei mielleta keholle raskaaksi tyoksi, vaan sita verrataan
enemman fyysisiin tyonkuviin, kuten vaikkapa rakennustyot. Tutkimustulokset kuitenkin osoit-
tavat, etta pitkakestoinen staattinen istuminen on haitaksi terveydelle. Jos taman lisaksi tyo-
pisteen ergonomia on viela huono, niin kehon rasitus on taattu. Itse olen tehnyt nayttopaate-
tyota nyt yli kahdeksan vuoden ajan ja olen huomannut itsekin tyoskentelyn aiheuttamat hai-
tat. Toihin uppoutuu helposti tunneiksi ja tauottaminen saattaa unohtua. Kehon vasyessa
myos tyoasento huononee ja kehoon ilmestyy pitkaaikaisempia jannitystiloja. Itse olen joutu-
nut muutaman kerran kaymaan tyofysioterapeutilla itse aiheuttamieni ongelmien kanssa,
joista yleisimpana ovat olleet niska- ja hartiaseudun vaivat. Etatoissa olen pystynyt hyvin li-
saamaan liikuntaa ja tauotuksia tyopaivan lomassa, mika on auttanut ongelmissani. Olen my0s
panostanut tyoergonomiaan hankkimalla itselleni sopivia korkealaatuisia tyovalineita, kuten

sahkopodydan ja monitorivarret, joilla naytot saa itselle sopivalle korkeudelle.
3.5 Viikko 5 - tyokyky ja palautuminen

Viikon aikana pohdiskelen toiden jakautumista ja unen vaikutusta tyossa jaksamiseen. Kayn
myos esihenkiloni kanssa keskustelua mahdollisesta manuaalisen tyon automaatiosta ohjelmis-

torobotiikan avulla.
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Maanantai 30.9.2024

Aamu oli hiljainen, mutta iltapaivan aikana saapui useita tunnustilauksia asiakkaan B jarjes-
telmiin. Tunnuksia pyytelivat kolmannen osapuolen kayttajat, joiden tyo on kausiluontoista.
Tasta syysta tunnustilauksia saapuu useimmiten kiihtyvaan tahtiin hieman ennen tyokauden
alkamista ja sen alettua. Suurin osa pyydetyista tunnuksista oli uusille kayttajille, mutta mu-
kana oli myos vanhojen kayttajien tunnuksia. Jarjestelmassa on maaritetty tunnuksille 12
kuukauden voimassaoloaika, jonka jalkeen ne vanhenevat ja poistuvat kaytosta. Tunnukset
ehtivat kausiluontoisuuden takia menemaan useasti vanhaksi ennen kuin niita tarvitaan uudel-
leen ja taman jalkeen joudumme aktivoimaan tunnukset uudelleen. Jos tunnukset ovat olleet
kauan aikaa pois kaytosta, niin ne joudutaan siirtamaan Active Directoryssa pois disabloitujen

tunnusten karanteenista ja aktivoimaan kasin.
Tiistai 1.10.2024

Tyoparini sairastui ja jain hoitamaan yksin tyotehtavia. Tunnustilauksia saapui edelleen ja
suoritin niita saapumisjarjestyksessa. Sain kuulla saaneeni oikeudet jakaa raportteja
dashboardilla, joten testasimme tukitiimin jasenen kanssa dashboardin toimintaa. Raporttien
jako toimi nyt oikein ja paasin paremmin jatkamaan dashboardin kehitysta eteenpain. Aion
ottaa huomenna puheeksi sisaisessa palaverissa tahan asti tekemani ideoinnit ja varmistaa
muiden mielipiteita niista. Minulla on oma visioni siita, millainen hyvan dashboardin tulisi
olla, mutta mielestani on hyva varmistaa muilta kayttajilta, ovatko he samaa mielta. Tavoit-

teena olisi kuitenkin saada kaikkia palveleva, helppokayttoinen ja selkea kokonaisuus.
Keskiviikko 2.10.2024

Tyoskentelin itsekseni tanaan. Tyopaiva eteni perustoita tehdessa iltapaivaan asti. Iltapaivalla
paatimme perua sisaisen palaverin, koska osanottajien maara olisi ollut pieni. Sen sijaan pi-
dimme esihenkiloni kanssa kahdenkeskisen palaverin. Kavimme lapi muutamia kehityskoh-
teita, kuten tyoasematiimin koulutuksen kaynnistamista. Tyoasematiimin koulutus voidaan
kaynnistaa heti, kunhan tunnusasiat saadaan kuntoon, joten laitoimme asiaa eteenpain selvi-

tykseen.

Ehdotin esihenkilolleni sellaisten tunnustilausten, joissa on useampia tunnuksia tilattu ker-
ralla, automatisointia ohjelmistorobotiikan avulla. Olen suorittamassa ohjelmistorobotiikan
kurssia syksyn aikana osana opintojani ja kurssilla olisi tarkoitus suorittaa projektityona jonkin
manuaalisen tehtavan automatisointi. Naen itse osittaisen tunnustilausten automatisoinnin
hyvana kohteena kokeilulle ja esihenkiloni oli samaa mielta. Sovimme yhdessa, etta lahden
suorittamaan projektia ja kdymme asiasta tarkempaa keskustelua sen edetessa. Nailla naky-
min kyseiselle automaatiolle voisi olla tarvetta laajemmaltikin, joten projektini voi toimia

konseptin todisteena.
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Torstai 3.10.2024

Tyopaivan aikana saapui uusia tiketteja tasaiseen tahtiin ja niita hoitaessa kului suurin osa
ajasta. Mitaan isompaa ongelmaa ei kuitenkaan tullut vastaan eika siten ollut kovin suurta kii-
retta, mika oli hyva koska tyoparini oli edelleen kipeana. Kerkesin tikettien hoidon lomassa
perehtymaan tarkemmin suunnittelemaani automatisointiin ja hahmottelemaan sen prosessia.
Ensi viikkojen aikana aloitan itse robotin tyoston, mutta nyt kaytan viela aikani aiheen opiske-

luun.

Tauotin tyopaivaani kayttamalla koiriamme lenkilla ja muutamalla taukojumpalla. Huomasin
pariin otteeseen paivan aikana vireystilani hiipuvan ja ulkona kaynti piristi silloin. Nukuin
edellisen yon huonosti nenaongelmien vuoksi ja se vaikutti selvasti jaksamiseeni. Kavin edelli-
sella viikolla tyoterveyslaakarilla juuri naiden ongelmien vuoksi ja odottelen viela tietoa siita
jatkuvatko toimenpiteet tyoterveyden kautta vai hakeudunko julkiselle. Odotellessa yritan

laakkeilla hoitaa vaivaani ja keksia keinoja younien ja jaksamisen parantamiseksi.
Perjantai 4.10.2024

Tyopaivan aikana saapui useita tunnustilauksia. Iltapaivalla osallistuin asiakkaan A tikettipala-
veriin, jossa kavimme lapi tarkkaan kaikki avoimet tiketit. Saimme palaverin aikana yhteis-
tyossa suljettua useamman pidempaan auki olleen tiketin ja edistettya loppuja. Service Des-
kin osalta tilanne nayttaa talla hetkella erittain hyvalta, mutta paatelaitehallinnan puolella
on paljon isompia projekteja kesken. Naiden valmistuminen helpottaisi kaikkien osapuolien

tyota.

Sain iltapaivalla tiedon, etta tyoterveys ei kata operaatiotani, vaan saan lahetteen julkiselle.
Tama tarkoittaa sita, etten tule aivan heti saamaan apua ongelmaani. Onneksi kuitenkin ai-

kaisemmalla laakarikaynnilla sain vinkkeja tilanteen helpottamiseksi odotellessa.
Viikkoanalyysi 5

Hyvinvoinnin ja tyokyvyn kannalta tarkeita asioita ovat uni ja palautuminen. Heikko palautu-
minen ja univaje aiheuttavat useita kielteisia vaikutuksia, kuten muistioireita ja keskittymis-
vaikeuksia. (Airila 2022, 20-21.) Itsellani on ollut jo vuosia uniongelmia, joiden aiheuttajat
ovat vaihdelleet. Ajoittain unta heikentavat kipeytyneet ja jumiutuneet niska- ja hartiaseu-
dun lihakset tai sitten hengitystieongelmat. Lihaksista johtuvia uniongelmia olen saanut va-
hennettya parannetulla tyopisteen ergonomialla seka erilaisilla venyttelyilla ja liikunnalla.
Hengitystieongelmista olen kaynyt useamman kerran terveydenhuollossa ja nyt kaytyani sain
kuulla ongelmien mahdollisesti johtuvan rakenteellisesta ongelmasta. Tilanteen korjaus vaatii
leikkausoperaation, johon olen valmis ja halukas osallistumaan. Koen usein olevani aamuisin

ja iltapaivisin vasyneempi, kuin mita saamani unen maaralla odottaisi. Koen taman
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vasymyksen vaikuttavan negatiivisesti niin tyo- kuin perhe-elamaani ja toivoisin leikkausope-

raation helpottavan tilannetta.

Liikunnalla on tutkitusti positiivisia vaikutuksia terveyteen. Sen on todettu ennaltaehkaisevan
mm. tuki- ja lilkuntaelinsairauksia, vahentavan stressia, parantavan unen laatua ja mielialaa.
Saannollisen liikkumisen vaikutukset mielialaan ja unen laatuun nakyvat usein jo parissa vii-
kossa. (UKK-Instituutti 2024). Unen lisaksi myos siis lilkunta on tarkeaa tyokyvyn yllapita-
miseksi. Olen pyrkinyt lisaamaan saannollista liikuntaa ja sen myota olen huomannut useim-
miten nukkuvani paremmin paiving, joina olen liikkunut paljon. Uniongelmieni vuoksi olisi
hyva, jos saamani uni olisi laadukkaampaa. Liikunnalla on lisaksi vahentaa uniongelmiani, var-
sinkin lihaksista johtuvia, silla ne johtuvat suurilta osin heikosta lihasten tasapainosta. Hei-
kommat rintalihakset johtavat helposti huonoon etukumaraan ryhtiin nayttopaatetyossa, joka
venyttaa tarpeettomasti selkalihaksia seka heikentaa rintalihaksia entuudestaan. Tasta syysta

olen lenkeilla kaymisen ohella lisannyt myos voimaharjoituksia painoilla liikuntavalikoimaani.

3.6  Viikko 6 - tyokierto

Viikon aikana suunnittelen tarkemmin aikaisemmalla viikolla ehdottamaani automaatioprojek-
tia. Suunnitteluun sisaltyy prosessikaavion luontia, mahdollisten esteiden kartoittamista seka

kaytannon toteutuksen pohtimista.
Maanantai 7.10.2024

Viikko alkoi hiljaisesti tikettien osalta, viikonloppuna ei ollut tullut juurikaan yhteydenottoja.
Tyoparini paasi palaamaan takaisin toihin, joten minulle jai enemman aikaa suunnitella tun-

nusten luonnin automaatioprosessia.

Automaation toteuttamiselle on muutamia esteita, kuten ohjelmistojen ja lisenssien kayttolu-
vitukset toimeksiantajan puolelta. Tyoasemillemme ei voi asentaa kuin ennalta maarattyja
ohjelmistoja ja lupa uusiin ohjelmistoihin voi vieda pitkaan, eika sita valttamatta saa. Taman
ongelman pyrin kiertamaan kayttamalla automaatiossa Robocorpia, joka vaatii toimiakseen
vain koodieditorin Visual Studio Code ja Robocorp- lisaosan editoriin. Visual Studio Code loy-
tyy jo tyoasemille asennettavissa olevista ohjelmista ja lisaosatkin ovat sallittuja. Visual Stu-
dio Code on avoimen lahdekoodin tekstieditori, jota kaytetaan sovelluskehityksessa (Visual
Studio 2024).

Tiistai 8.10.2024

Jatkoin automaatioprosessin suunnittelua ja mallintamista muun tyon ohessa. Ohjelmistorobo-

tiikan kurssille vaaditaan, etta laaditaan prosessikaavio projektia havainnollistamaan. Olen
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luonut joitain yksinkertaisia prosessikaavioita aikaisemmin osana asiakaskoordinaattorin teh-
tavia asiakkaiden niin pyytaessa. Ne eivat ole kuitenkaan ole olleet minkaan mallin mukaisia,

joten nyt osana kurssia opettelen oikeanlaista mallintamista.
Keskiviikko 9.10.2024

Prosessikaavion tyostaminen osoittautui tyolaaksi, silla halusin luoda kaaviosta mahdollisim-
man kattavan tunnusluontiprosessin osalta. Tarkoituksenani on esitella kaaviota myos asiak-
kaalle ja tyonantajalleni, joten haluan sen olevan mahdollisimman selkea. Tyopaiva oli muilta

osin hiljainen, joten hyodynsin aikaani hiomalla prosessikaaviota.
Torstai 10.10.2024

Palautin edellisena iltana viimeistellyn version prosessikaaviostani kurssin palautuslaatikkoon.
Loin myos automaation suorittavan robotin toiminnasta kevyen rautalankamallin ja aion naita
esitella myohemmin asiakkaalle seka esihenkilolleni. Esihenkiloni on kuitenkin loppu- ja ensi-

viikkona lomalla.

Palasin automaation parista takaisin dashboardin kehityksen aarelle. Opin luomaan tikettijo-
nonakymia ja niille interaktiivisia filttereita. Nyt tikettijonoja on eri tiimeille ja niilla nakyvia
tiketteja pystyy lajittelemaan eri tavoilla, kuten asiakkuuden ja tiketin tilan mukaan. Ensi vii-

saavani aiheesta rakentavaa palautetta.
Perjantai 11.10.2024

Asiakaskoordinaattoripalaverissa oli tanaan runsas osallistujamaara. Eraan tiimin esihenkilo oli
esittelemassa meille aiottuja kehitysideoita liittyen asiakkuuksien tunnushallintaan. Viela ei
ollut mainintaa mahdollisen automaation suunnittelusta, josta oma esihenkiloni minulle mai-
nitsi. Toistaiseksi vasta suoritetaan tarkeita pohjustustoita, jotka mahdollistavat paremman

toiminnan ja ehkapa juuri automaationkin.

Palaverin alussa sain kuulla kuulumisia kollegaltani, joka oli alkuvuoden ajan tyokierrossa pal-
velupaallikon hommissa. Kuuntelin kokemuksia mielenkiinnolla, silla keskustelin vasta esihen-
kiloni kanssa erilaisista tyonantajan tarjoamista mahdollisuuksista kehittaa itseani. Tyokierto
on prosessien kannalta raskaampi vaihtoehto, joten omalla kohdallani olen harkinnut ns. var-
jostamista. Tyokierrossa vaihdettaisiin kokonaan toisiin tehtaviin, kun taas varjostamisessa
jatkan nykyisessa tehtavassani ja paasisin valiajoin seuraamaan toista asiantuntijaa tehtavis-
saan. Ilmaisin esihenkilolleni aikaisemmin kiinnostuksen tahan jarjestelyyn, seka meidan part-

nereidemme, kuten Microsoft, jarjestamiin sertifiointeihin.

Viikkoanalyysi 6



30

Perjantaina kuulin kollegaltani kokemuksia tyokierrosta ja mielenkiintoni sita tai vaihtoeh-
toista varjostamista kohtaan herasi. Olen aikaisemminkin kuullut tyokierrosta muutamalta
kollegaltani ja siita kuinka he ovat nahneet kokemuksen positiivisena ja motivoivana uran ke-
hityksen kannalta. Monesti pitkaan samojen tyotehtavien parissa tyoskennellessa tekeminen
rutinoituu ja siita ei valttamatta enaa saa samanlaisia onnistumisen tunteita kuin aikaisem-
min. Tyokierrossa tyontekija paasee vaihtamaan hetkellisesti tyotehtaviaan, joka mahdollis-
taa tyontekijan ammattitaidon kehittymisen ja voi myos auttaa vahentamaan uupumisen ja

stressin merkkeja (Hankonen 2015).

Tyokierto on kuitenkin menetelmana hieman raskas, silla se vaatii tarkkaa suunnittelua. Tyo-
kiertoon voi osallistua yksin tai vastaparin kanssa, ja osallistujille on jarjestettava jakson
ajaksi tyotehtavia. Kollegat jotka ovat kiertoon osallistuneet, ovat suunnitelleet siirtoa esi-
henkiléidensa kanssa noin vuoden ajan. Siksi uskoisinkin, etta omalla kohdallani parempi rat-
kaisu talla hetkella olisi ns. varjostaminen, joka on hieman kevyempi vaihtoehto. Varjostami-
sessa kokeneempi tyontekija ottaa tyontekijan mukaan seuraamaan ja avustamaan tyossaan,
mika tarjoaa mahdollisuuden oppia uutta seka saada kaytannon kokemusta halutusta tyoteh-
tavasta (Johansson 2023). Mielestani varjostaminen tarjoaisi minulle loistavan tilaisuuden
saada katsaus millaista tekemista kaytannossa jokin tyotehtava sisaltaisi. Olen itse kiinnostu-
nut palvelimista ja pilvipalveluista, mutta en tieda millaista paivittainen tekeminen on. Var-
jostamisen myota saisin tahan parempaa nakokantaa, joka auttaisi varmasti tulevaisuuden

uran suunnittelussa.

3.7 Viikko 7 - ohjelmistorobotiikka ja automaatio

Viikolla osallistun asiakaspalavereihin, joissa kaydaan lapi tikettijonojen tilanteita. Perehdyn

myos tarkemmin Robocorpin kayttoonottoon tyoasemalleni ja siihen liittyviin sertifikaatteihin.
Maanantai 14.10.2024

Viikonloppu oli ollut jalleen hiljaisempi ja maanantaikaan ei ollut juuri kiireinen. Lopulle viik-
koa on kuitenkin varattu asiakaspalavereita, joten keskitin aikaani keskeneraisten tikettien

edistamiseen.

Osan iltapaivasta kaytin robottiautomaatioon kaytettavan teknologian opiskeluun. Ohjelmisto-
robotiikan kurssilla on ohjeistettu suorittamaan Robocorpin tarjoamien automaatio sertifi-
kaattien tasot 1 ja 2. Tason 1 suoritin jo aikaisemmin ja nyt olen aloittanut tekemaan tasoa 2.
Sertifikaatin saadakseen taytyy rakentaa robotti, joka automatisoi pyydetyn tehtavan tarjo-
tussa demoymparistossa. Robotin toiminnallisuus vastaa osittain sellaista, mita itse tulisin
omassa projektissani hyodyntamaan. Sertifikaatin suorittamisesta on siis suoraan hyotya pro-

jektini edistamisessa.
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Tiistai 15.10.2024

Aamupaivan edistin keskeneraisia tiketteja, joita kavimme lapi asiakkaan B kanssa iltapaivan

palaverissa. Lupauduin myos selvittamaan muutamia vanhoja tiketteja, jotka olivat eksyneet

vaariin jonoihin ja sen vuoksi jaaneet tekematta. Tiketit olivat 3. osapuolen luomia ja ne oli-
vat menneet heidan oman asiakkuutensa alle asiakas B:n sijasta. Tata on kaynyt aikaisemmin-
kin ja se on valitettavaa, mutta onneksi talla kertaa vaaraan paikkaan menneiden tikettien

joukossa ei ollut mitaan kiireellista.

Iltapaivan keskityin robottiautomaation sertifikaatin tekoon. Asensin tyoasemalleni tarvittavat
ohjelmistot ja lisaosat, seka varmistin niiden toiminnan. Muuten sain kaiken asetettua toimin-
taan, mutta Robocorpin VS Code -lisaosa herjasi Windowsin asetuksesta, joka tulisi muuttaa.
Minulla ei ollut juuri nyt aikaa selvitella ongelmaa tarkemmin, joten en saanut ohjelmistoa
toimimaan. Joudun selvittelemaan asennuksen muuttamista myohemmin. Ennen sita jatkan

sertifikaatin suorittamista omalla koneellani vapaa-ajalla.
Keskiviikko 16.10.2024

Iltapaivalla oli vuorostaan asiakkaan A seurantapalaveri, joten aamun kaytin asiakkaan A ti-
ketteja tutkien ja edistaen. Palaverissa kavimme lapi edellisen kuukauden avattuja tiketteja
seka yhteydenottoja. Kesan aikana vaivanneet ratkaisuaikojen ylitykset ja puheluihin vastaa-
matta jattaminen olivat lahteneet reiluun laskuun ja tilanne oli nyt palautunut normaalille

tasolle. Asiakkaalla ei ollut huomautettavaa palvelun toiminnasta viime kuukauden osalta.

Asiakas nosti kuitenkin palaverissa esille pohtimaansa kehitysehdotusta. Sen myota uusien
operaattoriryhmien luontiprosessista karsittaisiin muutama ylimaarainen valivaihe pois. Uusia
operaattoriryhmia luodaan meilla silloin, kun uusi kolmannen osapuolen yritys tarvitsee tun-
nuksia asiakkaan jarjestelmiin. Tahan asti ryhman luonti on vaatinut luvituksen asiakkaalta,
joka varmistaa toiselta toimijalta yrityksen kelpoisuuden. Jatkossa me voisimme tiedustella
suoraan yrityksen kelpoisuutta, mika lyhentaisi ratkaisuaikaa huomattavasti. Tata varten mei-
dan tarvitsee kuitenkin viela kayda prosessi tarkemmin lapi ja hankkia tarvittavat tunnukset.
Sovimme kayvamme asiaa viela ensin sisaisesti lapi ja palaavamme asiaan seuraavassa palave-

rissa.
Torstai 17.10.2024

Tanaan ei ollut asiakaspalavereita, joten keskityin tekemaan tiketteja ja ottamaan puheluita

vastaan. Linjassa ei tullut vastaan erikoisempia tapauksia, tyot sujuivat normaaliin tapaan.

Selvittelin tarkemmin ongelmaani Robocorpin VS Code -lisaosan kanssa ja sain selville, etta
minun olisi aktivoitava Windowsissa tuki pitkille hakemistopoluille. Taman aktivoiminen vaatii

jarjestelmanvalvojan oikeudet, joita minulla ei tunnuksillani nyt ole. Oikeuksien aktivoiminen



32

vaatii kaynnin toimistolla, joten seuraavalla kerralla toimistolla ollessani kokeilen saada oh-

jelmistoa toimimaan.

Perjantai 18.10.2024

Aamupaiva sujui sahkopostilla saapuneita tiketteja tehden, puheluita ei juurikaan tullut. Eh-
din siksi edistamaan avoinna olevia tiketteja ennen iltapaivan tikettipalaveria asiakkaan A
kanssa. Kokeilin parhaani mukaan selvitella itsellani pisimpaan auki ollutta tikettia, joka liit-
tyy asiakkaan hyppypalvelimen toimintaan saamiseen. Valitettavasti nopeasti kavi selvaksi,
ettei itsellani riita tietotaito jaljella olevien ongelmien selvittamiseen. Tilannetta selvitta-
maan taytyy etsia enemman verkko- ja palvelinasioista ymmartava henkilo. Kirjasin itselleni

asian ylos, jotta muistan ottaa puheeksi seuraavassa sisaisessa palaverissa.

Viikkoanalyysi 7

Ohjelmistorobotiikassa (Robotic Process Automation/RPA) hyodynnetaan ns. robotteja teke-
maan aikaavievia ja toistuvia tehtavia, kuten kopioimaan tietoja sovelluksesta toiseen. Ro-
bottien hyodyntaminen vapauttaa tyontekijoiden aikaa tarkeampiin tyotehtaviin. (Taulli 2020,
3-4). Tyourani aikana olen tormannyt moneen eri tyotehtavaan, jotka ovat tyolaita, tylsia ja
toistuvia. Naita suorittaessani olen monesti miettinyt, etta tamankin ajan voisin kayttaa pa-
remmin, jos vain joku muu tekisi taman puolestani. Uskon taman ajatuksen olleen pohjana
ohjelmistorobotiikan kehittymiselle, silla se pyrkii ratkaisemaan nimenomaisen ongelman. Sen
avulla voidaan luoda robotteja, jotka pystyvat emuloimaan tyontekijan toimia ja nain suorit-
tamaan samaiset tyotehtavan. Automaatiota on runsaasti kaytossa muillakin toimialoilla,

mikseipa siis myos IT-alalla.

Ohjelmistorobotiikkaa voi toteuttaa usealla eri ratkaisulla. Viikolla 6 valitsin omaan automaa-
tioprojektiini Robocorpin ja Robot Frameworkin, koska niiden hyodyntaminen tyoasemallani
olisi helpointa. Valintaan vaikutti myos taustani ohjelmointikielen Pythonin parissa, silla Ro-
bocorp on askettain siirtynyt kayttamaan enemman Pythonia toiminnassaan. Aikaisemmin Ro-
bocorp on hyodyntanyt Robot Frameworkia, joka on Pythonilla kirjoitettu avoimen lahdekoo-
din ohjelmistorobotiikkarunko. Pythoniin siirtyminen mahdollistaa paremmin skaalautuvat au-
tomaatiot, olemassa olevien laajojen Python kirjastojen hyodyntamisen ja saavutetun osaami-

sen paremman hyodyllisyyden tulevaisuudessa (Robocorp 2024).

3.8 Viikko 8 - sertifioinnit ja urakehitys

Tutustun viikolla tarkemmin tyonantajani tarjoamiin sertifiointimahdollisuuksiin. Pohdin sa-

malla niiden tuomaa hyotya itselleni, tyonantajalleni ja asiakkaalle.

Maanantai 21.10.2024
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Paiva kului tiketteja tehden ja dokumentaatiota miettien. Sain kuulla esihenkiloltani, etta
toiselta asiakkaista oli noussut kysymyksia ohjeistuksemme taydennyksen ja ajantasaistamisen
tarpeesta. Asia oli ilmeisesti tullut esille puhuttaessa palveluiden laajentamisesta. Meilla on
dokumentaatio mielestani hyvalla tasolla meidan osaltamme, mutta aina toki parannettavaa
loytyy. Osaan dokumentaatiosta tarvitsisimme asiakkailta lisaa tietoa ja ilmoitinkin tasta esi-
henkilolleni. Otin myos itselleni asialistalle nostaa ohjeistuksien paivitysta seuraavissa asia-

kaspalavereissa esille.
Tiistai 22.10.2024

Tikettien ja puheluiden hoidon valissa aloitin tutustumisen tyonantajan tarjoamiin koulutus-
ja sertifiointimahdollisuuksiin. Meilla on olemassa ohjelma, joka tukee liiketoiminnalle kes-
keisten teknologioiden asiantuntijasertifikaattien suorittamista eri asteisilla sertifiointipalkki-
oilla. Ohjelma sisaltaa eri teknologiakumppanuuksien sertifikaatteja ja sen tarkoitus on tukea
ja kehittaa tyontekijoiden osaamista palvelukyvykkyyden ja markkina-aseman kehittamiseksi
ja varmistamiseksi. Sertifikaatteja loytyy esimerkiksi verkkoyhteyksista, kayttojarjestelma ja

tyoasemalustoista seka erilaisista sovellusalustoista.

Itseani tarjolla olevasta sertifikaattivalikoimasta kiinnostaa eniten Microsoftin pilvipalveluihin
liittyvat. Tyoskentelen paivittain asiakkaiden Microsoft ymparistoissa ja olen ollut mukana
siirtamassa uusia asiakkuuksia toimistoverkosta Microsoftin pilviymparistoihin. Lisaksi tyonan-
tajani paaosaaminen on keskittynyt nimenomaan Microsoftin palveluihin, joten urakehitysta
ajatellessa polku olisi myos luonnollinen. Sertifiointipolkuni kaynnistyisi alimmalta perusta-
solta, mutta en ole viela taysin varma osaamisen suunnasta. Aiemman osaamiseni perusteella
polkuuni voisi sisaltya infrastruktuurin yllapitamista ja pystyttamista, mutta sovelluskehitys-
kaan ei ole pois suljettua. Tekoaly ja tietoturva eivat itseani urana kiinnosta, mutta mieles-

tani niiden perusteet olisi jokaisen hyva tuntea.
Keskiviikko 23.10.2024

Tyopaiva sujui normaaliin tahtiin ja vapaaksi jaavan ajan kaytin tutkimalla lisaa sertifiointeja.
Olen kesan ja syksyn aikana suorittanut Kajaanin ammattikorkeakoulun ja Microsoftin yhteis-
tyossa tarjoaman Edukamu -alustan kautta kursseja. Kursseilla on kayty lapi pilvipalveluiden
ja kyberturvallisuuden perusteita, seka tarkemmin Microsoft Azureen liittyvia asioita. Azure
on minulle toiden kautta entisestaan osittain tuttu, mutta siihen liittyy monia palveluita,
jotka olivat minulle viela tuntemattomia. Kurssien aikana sain mielestani hyvan yleiskatsauk-

sen palveluihin ja siihen, kuinka ne toimivat yhdessa.

Suorittamani kurssit mielestani valmistivat minua hyvin sertifikaatteihin, joita olen ajatellut

suorittaa. Aion ensimmaisena ottaa puheeksi esihenkiloni kanssa Azure Fundamentals -
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sertifikaatin, jossa kaydaan lapi perustason tietamys Microsoft Azuresta. Seuraavana aske-
leena olisi sopia sertifikaatin suorittamisen aikataulu ja sen jalkeen opiskella sita varten

omalla ajalla.
Torstai 24.10.2024

Tein tyopaivan hiljaisena hetkena Azure Fundamentals -sertifikaatin testikokeen ja huomasin
opittavaa olevan viela. Kyseessa on perusteita testaava koe ja sen vuoksi kysymykset ovat hel-
pohkoja, mutta tarvittava osaamisen alue on laaja. Onneksi internet on pullollaan kyseiseen
sertifikaattiin valmistavia opetusmateriaaleja ja Microsoft tarjoaa itsekin oman opetusalus-
tansa. Paatinkin ensimmaiseksi lahtea tutustumaan tarkemmin tahan kyseiseen alustaan ja

sen tarjoamaan opetukseen.

Microsoft Learn on Microsoftin tarjoaman oppimisalustan nimi ja se tarjoaa eri sovelluksiin ja
palveluihin liittyen erilaisia oppimispolkuja, joissa oppiminen tapahtuu interaktiivisesti (Mic-
rosoft 2024d). Alustalta loytyy kurssi Microsoft Azure Fundamentals, joka sisaltaa kolme eri
oppimispolkua, jotka on taas jaettu moduuleihin. Kurssi lupaa sisaltavansa tarvittavan tiedon
Azure Fundamentals sertifikaattia varten, joten aloittanen suorittamaan kurssia vapaa-ajal-
lani. Ensisilmayksella kurssin sisalto vaikuttaisi olevan selkeasti rakennettu ja kulkevan hy-

vassa jarjestyksessa asioita lapi.
Perjantai 25.10.2024

Olin poikkeuksellisesti toimistolla taman paivan, syyna tahan henkilokohtaiset menot kaupun-
gilla. Tyopaivani pitenevat noin tunnilla toimistolla kaydessani, silla tyomatkoissa menee ai-
kaa. Kuitenkin tallakin kertaa oli mukava nahda kollegoita ja vaihtaa kasvotusten kuulumisia.
Toimistolla isona miinuksena mielestani on se, etta tyoskentelemme yhteiskayttoisissa ti-
loissa, eika kaikilla ole vakituisia paikkoja. Itse kun kayn harvemmin, niin paadyn istumaan
paikoilla, jotka ovat vapaina. Taman myota tyoergonomia karsii, koska tyopistetta ei valtta-
matta jaksa saataa itselle sopivaksi. Onneksi kotitoimistollani olen panostanut tyopisteeseeni

ja tyoergonomia on siella kohdallaan.

Aamuun aikana sain toimistoverkossa tyoasemaani vaihdettua tarvittavat asetukset automaa-
tion toimintaa varten. Iltapaivalla esittelin esihenkilolleni suunnittelemani automaatioprojek-
tin prosessikaavion ja naytin kuinka kurssille tekemani robotti toimii. Robotti sinallaan eroaa
siita kuinka tuleva toihin tekemani automaatiorobotti tulee toimimaan, mutta sen avulla oli
helpompi yhdessa hahmottaa kuinka automaatio tulisi tapahtumaan. Esihenkiloni oli nake-
maansa tyytyvainen ja sovimme, etta aloitan automaation tyostamisen seuraavan viikon ai-

kana.

Viikkoanalyysi 8
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Microsoft-sertifikaatin suorittaminen on tyontekijalle hyva tapa todistaa osaamistaan liittyen
Microsoftin tuotteisiin ja palveluihin. Sertifikaatin suorittaminen vaatii valvotun tentin la-
paisyn ja tasta syysta se on arvostettu todistus tyontekijan patevyydesta. Tyontekijalla on
sertifikaatin suorittamisen jalkeen paremmat mahdollisuudet tyomarkkinoilla. (Tieturi 2024).
Monesti tyontekijalla voi olla tyon tai vapaa-ajalla harrastuneisuuden kautta kerrytettya osaa-
mista ja tietotaitoa IT-tuotteista ja palveluista, mutta ei varsinaista nayttoa tasta. Sertifikaa-
tit mahdollistavat hankitun osaamisen todistamisen virallisesti ja tyonantajien arvostamalla
tavalla. Tiedon suoritetuista sertifikaateista voi tallentaa esimerkiksi LinkedIniin tyonhakua
varten tai esittaa tyonantajalle todisteena osaamisesta. Itse olen tyossani ja vapaa-ajallani
perehtynyt runsaammin Microsoftin Office 365 tuoteperheeseen seka pilvipalveluihin kuten
Azureen. Siksi itselleni olisi hyodyllista lahtea tavoittelemaan sertifikaattien suorittamista,

jotta osaamisestani olisi myos virallisempaa nayttéa omien sanojeni tueksi.

Sertifikaatin suorittamisen myota IT-asiantuntijan palkat ovat keskimaarin nousseet 13000
dollarilla (~12340 €) vuositasolla (Matzelle 2022). Itse sertifikaatin suorittaminen ei valtta-
matta viela omalla kohdallani ainakaan nosta suoraan palkkaani. Se antaisi kuitenkin minulle
itsevarmuutta neuvotella paremmasta palkasta tai tyotehtavien muutoksesta. Olen tyosken-
nellyt nyt hieman yli kahdeksan vuotta Service Desk tasolla ja tavoitteenani olisi edeta uralla
vaativampiin ja mielekkaampiin tehtaviin. Sertifikaatit eivat ole valttamattomia taman ta-

voitteen saavuttamisessa, mutta niista olisi varmasti apua.

4  Yhteenveto ja pohdinta

Ennen opinnaytetyon aloitusta olin tyoskennellyt pidemmitta tauoitta Service Desk tasoisissa
tyotehtavissa yli kahdeksan vuotta. Tyonteko oli hyvin rutinoitunutta eivatka tyopaivat tuntu-
neet tarjoavan juuri mitaan uutta. Juuri ennen aloittamista olin kuitenkin ollut neljan kuu-
kauden ajan pois toista, jona aikana otin etaisyytta tyontekoon ja keskityin enemman omaan
itseeni seka perheeseeni. Sain poissaolon aikana myos hyvin aikaa ajatella mita uraltani ha-
luan ja mihin suuntaan saattaisin urallani lahtea suuntaamaan. Tama kaikki antoi syksylle ja

opinnaytetyohon uutta ja tuoreempaa nakokulmaa.

Otin opinnaytetyossa tavoitteekseni kehittaa itseani asiantuntijana ja tassa onnistuin mieles-
tani hyvin. Minulle paivittaiset tyotehtavani ovat paaasiassa rutiinia, muutamia poikkeusta-
pauksia lukuun ottamatta. Paatin siis kehittaa itseani uran jatkoa ajatellen ja tutustuinkin
erilaisiin vaihtoehtoihin uran edistamisen kannalta. Paadyin lopulta harkitsemaan esihenkiloni

kanssa tyon varjostamista oppimisen vaihtoehtona seka tyonantajan tarjoamia Microsoftin
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sertifikaattien suorittamista. Viela naita kumpaakaan paassyt opinnaytetyon ajanjakson ai-

kana suorittamaan, mutta sertifikaatteihin opiskelemisen kerkesin aloittaa.

Toivoin my0s pystyvani vaikuttamaan tyotehtaviini opinnaytetyon aikana olemalla mukana ot-
tamassa kayttoon toisen asteen tyoasematukea asiakkaille ja automatisoimassa tunnustilauk-
sia. Valitettavasti naihin tavoitteisiin ei paasty ajanjakson aikana erinaisista syista, mutta

kumpikin kehitysprosessi on kaynnistynyt ja ne edistyvat opinnaytetyon loputtuakin. Automa-
tisointi jai paaasiassa kiinni omasta osaamisestani, mutta opin automatisoinnista paljon ja tu-

len jatkamaan sen opiskelua vapaa-ajallani seka tyon ohessa.

Halusin myos jatkaa poissaoloni aikana aloittamaani oman hyvinvoinnin ja tyokyvyn kehitta-
mista. Olen opinnaytetyon yhteydessa tutkinut tarkemmin henkilokohtaiseen ja tyohyvinvoin-
tiin vaikuttavia asioita ja tulen tata tietoa hyodyntamaan jatkossakin. Hyva henkilokohtainen
hyvinvointi takaa sen, etta toista jaksaa suoriutua ja palautua paremmin, vaikka ajoittain tyo-

tehtavat olisivat vaikeampia tai puuduttavampia.

Koen opinnaytetyosta olleen suurta hyotya minulle itselleni, silla se on antanut uutta nakokul-
maa tyohoni ja tulevaisuuden uraani. Tyonantajalle en saanut tuotettua suoraa hyotya opin-
naytetyon aikana jaatyani tavoitteista, mutta kehitysprosessit ovat kaynnissa ja aion ne saat-
taa loppuun asti. Automaation valmistuessa tyonantaja saa katsauksen automaation toimin-
taan ja sen suomiin mahdollisuuksiin. Itse naen automaatiolle useita kayttokohteita omien
tyotehtavieni ulkopuolella ja sita olisi varmasti hyva hyodyntaa laajemmaltikin. Olen myos
itse paremmassa mielentilassa kuin aloittaessani ja koen olevani motivoituneempi, mika taas

nakyy parantuneena tyopanoksena.
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