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Paivakirjaopinnaytetyon tavoitteena oli tarkastella omaa IT-alan kehittymista palvelupaallikon
tyotehtavissa. Paivéakirjaopinnaytetydn tavoitteena on tehda syvempéaa viikoittaista analysoin-
tia vilkon aikana tehdysta paivakirjaseurannan pohjalta. Opinnaytety6 toteutettiin paivakirja-
muodossa 45 tydpaivan ajalta (9 viikkoa), tydn tekeminen sijoittui kalenteriviikoille 13—-22.

Palvelupaallikdn tydtehtavét ovat tassa tydpaikassa erittédin monipuoliset. Yritys on kooltaan
Pk-yritys, joka mahdollistaa monipuoliset ty6tehtavat. Tydtehtavia ja vastuita ei ole rajattu niin
tarkkaan kuin isommissa yrityksissa yleenséa on. Ty6tehtavien sisaltéon voi itse vaikuttaa
oman mielenkiintonsa pohjalta. Yrityksellda on pienesté koosta huolimatta useita eri toimipaik-
koja ulkomailla ja paakonttori on Suomessa. Asiakaskunta koostuu yksityisista yrityksista,
julkishallinnon organisaatioista ja kunnista.
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ja kehittdmaan tyén organisointia ja tyttehtavien delegointia tehokkaammaksi tydyhteisdssa.
Tiedonhakutavat kehittyivat huomattavasti paivakirjaopinnaytetydn aikana ja monipuolisen
l[&hteiden tutkimisen avulla onnistuttiin kartoittamaan monipuolinen néakdkulma tutkittavaan
asiaan. Tulevaisuuden tavoitteet vahvistuivat tAman tyon tekemisen myota, silla tavoitteena
oli kehittaa IT-alan teknologia taitoja, tietohallinnon ja sovelluskehitykseen liittyvia taitoja. Tu-
levaisuuden tavoitteena olisi tydskennella tietohallinnon johtamisen tyétehtavissa tai vaihto-
ehtoisesti perustaa oma IT-alan yritys.
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The objective of this diary- based thesis was to analyze the writer’'s own improvement in
working as a Service manager in the IT sector. The goal of the thesis was to make weekly
analyses based on daily work assignments during a time period of 45 days. Weekly anal-
yses were reflected through different current theme for each week. The thesis period was
between weeks 13 and 22.

The Service manager work assignments are versatile. The company is categorized as an
SME by its size, so there is good opportunity to work in versatile work assignments. The
employee's own interests determine work assignments, and therefore there are a plenty of
opportunities to specialize in. The enterprise has several agencies in European countries
and the head office is located in Finland. Customer base is comprised of private sector,
government organizations and local councils.

The product of the thesis is a portfolio report from service manager’s daily work assign-
ments, goals and their consequences. Based on the thesis weekly analyses slight results
were noticed in the work habits like planned. Improvement was directed to right things and
therefore organizational skills and ability to delegate improved in the work community.
Skills of information retrieval improved significantly during writing the thesis and the use of
different sources helped learn more about current issues. The goals were to strength-
en/improve work methods during this thesis period and to improve the writer's IT sector
skills in IT management and in application improvement area. The future goal is to work in
IT management or alternatively establish an IT sector business.
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1 Johdanto

Opinnaytety6 tehdaan paivakirjaopinnaytetyona ja raportointi tapahtuu paivittaisella tyo-
tehtavien kuvaamisella ja viikkoanalyyseilla. Opinnaytetyd suoritetaan 23.3.2015—
31.7.2015 vélisena aikana. Tyoskentelen IT-alan palveluntarjoajalla ja sen asiakaskunta
koostuu pienista, keskikokoisista ja suurista yrityksista ja julkisista organisaatioista. Yrityk-
sen paatuote on kysely-ja raportointitydkalu. Yritys on perustettu vuonna 2002. Yritys on
kansainvalinen ja silla on toimintaa mm. Ruotsissa, Iso-Britanniassa, Saksassa, Belgias-

sa, Latviassa ja Turkissa.

Tyo6tehtavissani tarvitaan kattava osaaminen yrityksen tuotteista, hyvia IT-taitoja yleisim-
mista teknologioista kuten: ohjelmointi, tietokantaosaaminen, testausosaaminen, HTML-
taidot ja ymmarrys sovelluskehityksen eri menetelmista. Tyotehtava edellyttdé IT-alan
koulutusta. Keskustelu-ja neuvottelutaidoista on paljon hyotya, silla tydssa ollaan paljon
asiakkaiden kanssa tekemisisséd, ongelmanratkaisutaidot ovat térkeat, silla tyo on paaosin
ratkaisukeskeista. Yli 95 prosenttia minulle saapuvista palvelupyynndistéa ratkaisen puhe-
limitse tai suoraan sdhkopostin kautta. Loput jaljelle jaavista palvelupyynndista delegoin
yrityksen siséisille sidosryhmille, kuten tekniselle puolelle ja ndma vaativat yleensa ohjel-
mistokehitysta.

Teknisen tukeen kuuluu talla hetkella viisi palvelupaallikk6a, joista jokaisella on oma vas-
tuualueensa. Jokaisella palvelupaallikélla on omat SLA-asiakkaat ja muut vastuutoimet ja
erikoistumisensa. Tekninen tuki toimii ensisijaisena kontaktina asiakkaalle, silloin kun han
tarvitsee apua liittyen sovelluksen kayttdon tai tarvitsee lisatietoja. Teknisen tuen tehtaviin
kuuluu erilaisten palvelupyyntéjen selvitysta, asiakkaan opastusta, konsultointia ja ongel-
mien ratkaisua. Tekninen tuki toimii myos tiiviissa yhteistydssa myynnin ja tuotekehityksen

valilla.

Tyoni keskeisia kasitteité ovat seuraavat:

HTML= Hypertext Markup Language on avoimesti standardoitu merkintakieli,
joka tunnetaan erityisesti kielend, jolla verkkosivut ovat toteutettu.

SLA-palvelutasosopimus = Asiakkaan ja palveluntarjoajan vélinen sopimus, jossa maa-
ritellaén palvelulle halutut vaatimustasot. Palvelua seurataan erityyppisten mittareiden

avulla.



Palvelupyyntd = Asiakas tekee palvelupyynndon joko puhelimitse tai séhkopostitse, kun
asiakas tarvitsee apua sovelluksen kayttoon liittyvissa asioissa tai havaitsee sovellusvir-

heen.

Kaytettavyystestaus = menetelma jolla pyritdén lIéytamaan tuotteesta ongelmat ja virheet

tuotekehityksen varhaisessa vaiheessa.

Uimarata= Uimarata on visuaalisessa prosessin kuvauksessa kaytettava tapa ilmaista eri
rooleja. Kukin rooli kuvataan omana uimaratanaan ja talloin sille sijoitetut prosessiaskeleet
kuuluvat tdman roolin vastuulle.

Ydinprosessi= Ydinprosessit ovat keskeisia organisaation toiminnalle, ja ne liittyvét suo-
raan ulkoisten asiakkaiden palveluun.

Sisallénhallintaohjelmisto = tarkoittaa ohjelmistoa jonka avulla pyritaéan hallitsemaan

digitaalista informaatiosisaltéd mahdollisimman tarkoituksenmukaisesti.

MySQL = Web-palveluiden tietokanta. Ohjelmalogiikka rakennetaan usein PHP, Python
tai Perl-ohjelmointikielella.

SQL = IBM:n kehittaméa standardoitu kyselykieli, jolla tehddan muutoksia, hakuja tai li-

sayksia tietokantaan. Kaikki relaatiotietokannat ymmartavat SQL-kielta.

PHP = Ohjelmointikieli, jota kaytetddn Web-palvelinymparistoissa.

Single Sign On = Kertakirjautumis menetelma, jossa paasy useisiin palveluihin toteute-

taan yhdella kayttajan tunnistamisella.

Integraatio = Kahden erillisen yhdistamista yhdeksi kokonaisuudeksi.



2 Lahtotilanteen kuvaus

2.1 Oman nykyisen tyon analyysi

Tyo6tehtavani koostuu palvelupyyntojen ratkaisemisesta tikettijarjestelmasta ja puhelimitse
paivystysaikoina, kayttoliittymasuunnittelu, sovelluksen uusien ominaisuuksien testaus,
omien asiakkaiden SLA-sopimusten asiakaspalvelun tason varmistaminen ja raportointi
asiakkaalle, yhteyshenkilona toimiminen nimettyjen asiakkaiden osalta, paavastuu myyn-

nintuessa ja konsultointipalveluiden tydmaara tarjousten laadinta.

Yrityksemme Helpdesk on avoinna arkipaivisin kello 7:45-16:30. Yhteydenotot siihen ta-
pahtuu yleensa puhelimitse ja sdhkdpostitse. Helpdeskin vastuulla on palvelupyyntéjen
ratkaiseminen ja hallinta sovitussa ajassa, erityisesti SLA-asiakkaiden osalta tikettijarjes-
telmasta ja puhelimitse. Palvelupaallikkd varmistaa omien asiakkaiden osalta, etta palve-
lupyynndt on ratkaistu sovitussa ajassa. Palvelupaallikko seuraa ja varmistaa ratkaisuai-
kojen toteuman ja mikali ongelmatilanteita syntyy, on silloin yhteydessa asiakkaan yh-
teyshenkil66n. SLA-asiakkaille raportoidaan kvartaaleittain palvelupyyntdjen ratkaisuajois-
ta ja esimerkiksi muista tarkeista mittareista, kuten sovelluksen vasteajoista ja héairigtilan-
teiden ratkaisuajoista.

Kayttoliittymasuunnittelua olen tehnyt sovelluksen eri osa-alueilla. Tavoitteena on ollut
parantaa kayttoliittyman kaytettavyytta uusien ratkaisujen avulla. Téhan on liittynyt myos

kaytettavyystestaukset, joita olen tehnyt kun uusi sovelluksen ominaisuus on toteutettu.

SLA-asiakkaiden osalta ratkaisupyyntdjen ratkaisuaikojen valvominen tapahtuu tikettijar-
jestelméan kautta viikoittain, kuukausittain ja kvartaaleittain, jotta mahdollisiin ongelmatilan-
teisiin pystytddn reagoimaan tarpeeksi ajoissa. Yhteyshenkilona toimiminen tarkoittaa etta
asiakkaaseen olla yhteydesséa lahinna sovelluksen kayton lisddmisen tiimoilta, uusien
ominaisuuksien ja tuotteiden markkinointi, mahdollisissa ongelmatilanteissa yhteyshenki-
I6n& toimiminen. Palvelupaallikkd vastaa aina ensisijaisesti omiin palvelupyyntdihin ja
muut palvelupaallikét avustavat tarvittaessa mikali palvelupyyntdjen maara edellyttaa lisa-

resursseja tai kyseisen asiakkaan palvelupaallikko ei ole paikalla.

Toimin myds myynnintuen paavastuullisena henkilona ja tehtaviin kuuluu varmistaa tarvit-
tavat tukiresurssit myyntihenkildstolle, vastaa myyjien palvelupyyntdihin paasaantoéisesti
ensimmaisena ja toteuttaa heidéan toimeksiantoja ensisijaisena henkilona. Toteutettavat

toimeksiannot ovat asiakkaan konsultointia, séahkoisten kyselylomakkeiden tekemista ja



tutkimusten vastausmateriaalin analysointia tarpeiden mukaan. Tyémaaraarviot tehdaan

naista toista.

Palvelupaallikdn tehtavassa tarvitaan ITIL:in tuntemusta paapiirteittain, kyky ymmartaa
laajempia kokonaisuuksia ja ongelmanratkaisu taitoa, vuorovaikutustaitoja seka nopeaa
reagointikykya ja joustavuutta. Ajanhallinta ja organisointikyky ovat tarkeata tehokkuuden
kannalta. Samanaikaisten tehtévien suorittamisen taito on suotavaa, kuten myds hyva
paineensietokyky. Kielitaidoista englannin kieli on valttaméaton, silla yhteistydkumppanien,
asiakkaiden ja kollegoiden kanssa keskusteleminen tapahtuu osin englanniksi. Sovelluk-
semme tulee hallita kaikin puolin, jotta voi ymmartaa asiakkaiden ratkaisuja. llman sy-
vempaa osaamisesta sovelluksesta on mahdotonta opastaa asiakasta vaativimpiin ratkai-
suihin tai keskustella sovelluksen kaytén laajennus mahdollisuuksista eri moduuleihin.
Syvempi tekninen tietdmys ja tarvittavat ratkaisuehdotukset rakentuvat kehityspuolen
tyontekijoiden sekéa koodareiden osaamisesta, mutta perustietdmys html-kielesta, Sql-
tietokannoista sek& ohjelmoinnista on hyvaksi.

Nykyisessa tyossani olen kehittynyt erityisesti ongelmanratkaisukyvylténi ja laajentamaan
IT-sovellusten osaamista laaja-alaiseksi, ajanhallinnan olen oppinut nykyisessa tydssani
ja delegoinnin merkityksen kun toteutetaan useita eri tehtavia, paineensietokykyni on ke-
hittynyt huomattavasti, silla tehtavassa tulee tehokkaasti toteuttaa tyotehtavia ja valilla

kiireellisella aikataululla.

Perustiedot IT-taidoista riittdd ymmartamaan Saas-palvelun kautta toteutettavia sahkoisia
kyselylomakkeita, sekd ymmarrys tietokannoista ja ohjelmoinnista. Naista taidoista on
hy6tya kun suunnitellaan uutta sovellusta tai kuvataan palvelupyynnén mahdollinen on-
gelmatilanne eteenpéain koodauspuolelle ratkaistavaksi, jos sita ei itse pystyta ratkaise-
maan. Sovellusten suunnittelemisen perustiedot ja kaytettavyyteen tarvittavat perustiedot
auttavat kun tehdaan kaytettavyystesteja. Isojen laajempien kokonaisuuksien hahmotta-
minen hyoddyttaa kun keskustellaan isompien organisaatioiden kanssa sovelluksen kaytén
laajentamisesta. Tassa korostuu ensisijaisesti myts hahmottaa yrityksemme laajennus-

mahdollisuudet eri moduuleihin ja niiden tuoma hyoty asiakkaalle.

Ongelmanratkaisukyky on tarkein taito jota tarvitsen selviytydkseni tyotehtavista, silla ta-
ma tyo on padsaantoisesti ongelmien ratkaisua. Osaaminen yrityksen sovelluksesta var-
mistaa sen, etta asiakkaiden palvelupyyntdihin osataan vastata ja neuvoa. Syventava
osaaminen sovelluksesta varmistaa sen, ettd tydmaaraarviot ovat oikein arvioituja kustan-

nuksiltaan kun myynnintuessa toteutetaan tydmaaraarvioita. Neuvottelutaitoja tarvitaan



kun ollaan asiakkaiden kanssa yhteydessa palvelupyynttjen ratkaisussa, tydmaaraarvi-

oissa, konsultoinnissa ja pidetaan yhteytta asiakkaaseen.

Osaamiseni suhteessa tydtehtéavieni osaamisvaatimuksiin on kokeneen asiantuntijan ta-
solla. Paivittaiset rutiinit ja tehtavat sujuvat ongelmitta. Opastan uusia ja vanhoja tyonteki-
joita, myyntihenkilostoa ja yrityksen johtoa kun he tarvitsevat lisétietoja ja olen myds kehit-
tanyt prosessejamme seka olen muutamassa prosessissa niiden omistaja. Tyopaikan
vaatimuksissa olen kokeneen asiantuntijan tasolla, seuraava vaihe olisi ongelmienratko-

minen ns. ruohonjuuritasolla eli tietokantojen ja lahdekoodista.

Yrityksemme sovellukset osaan hyvin ja niissd osaaminen on kokeneen asiantuntijan ta-
soa. Yleista IT-alan teknologioiden osaamisesta olisi hyva kehittaa, esim. tietokanta
osaamista, html ja Java-koodausta ja muita sovelluskehitykseen liittyvia teknologioita ku-
ten C++-ohjelmointi ja mobiilisovelluskehitys. Minua kiinnostaisi kartuttaa naita taitoja,
jotta voisin tulevaisuudessa kehittda jotakin omaa tuotetta, yrityksen perustamisen muo-
dossa. Tietohallintojohtaminen kiinnostaa myds minua joten johtamisen kurssit, seka ko-

konaisvaltainen IT-alan hallinnon osaamisen kehittaminen olisi kiinnostavaa.

Tama nakyy toiminnassani siten etta pyrin hakeutumaan aktiivisesti sellaisiin palvelupyyn-
toihin tai toimeksiantoihin, jossa tarvitaan laajempaa osaamista erilaisista IT-alan teknolo-
gioista. Pyrin harjoittelemaan paivittaisissa tyotehtavissa organisointia ja delegointia kolle-
gojen keskuudessa ja ndin kehittdmaan johtamistaitoja. Naiden taitojen kerryttdmiseen

pyrin panostamaan.

2.2 Sidosryhmaét tyopaikalla
2.2.1 Ulkoiset sidosryhmat

Keskeisin ja tarkein ulkoinen sidosryhma tydni kannalta on asiakasorganisaatiot (kuvio
1). liman tata tarkeaa kohderyhmaa ei muodostu yritykselle liikevaihtoa. Tyoni on asia-

kaspainoitteista ja sen tarkeimp&na osana on kommunikointi asiakkaan kanssa

Serveri-palveluntarjoaja vastaa sovelluksen kayttamastéa serverista ja sen vaatimista suo-
rituskyvysta. Sovelluksen suorituskyky on ensisijaisen tarkeéatd, silla sité arvioidaan paivit-

tain, jotta SLA-sopimuksissa maaritetyt tavoitteet toteutuisivat.

Sovelluskehityksen alihankintayritys, joka vastaa sovelluksen lahdekoodin tuottamisesta

ovat kriittisimpia palvelun toimivuuden ja sovelluksen tuotekehityksen kannalta. Heidan



vastuualueellensa kuuluu sovellusvirheiden korjaaminen, lahdekoodin tuottaminen ja tuo-

tekehityksen erilaiset projektit.

Muut kolmannet

osapuolet

L Sovelluskehityksen
Palvelupaallikko alihankinta yritys

//
Laitetoimittaja
|‘I
|

Asiakasorganisaatiot Serveri-palveluntarjoaja

S

Yrityksen sisdinen it-tuki /

alihankkija yritys

Kuvio 1. Ulkoiset sidosryhmét

Laitetoimittajat vastaavat yrityksen tyontekijoiden tyévalineista, jotta ne pysyvéat ajan tasal-
la. Uudessa palvelussamme tarvitsemme toteuttamiseksi taulutietokoneita ja tata koko-
naisuutta varten meilla on erillinen laitetoimittaja, joka vastaa laitteiden toimituksesta ha-

luttujen kriteeriemme mukaisesti.

Alihankintayritys joka vastaa sisdisesta IT-tuesta yrityksemme tyontekijdille, heidéan vas-
tuualueellensa kuuluu séhkdpostipalvelimet, internet-yhteydet ja kayttajatunnuksiin liittyvat
asiat.

2.2.2 Siséiset sidosryhmat

Teknisen tuen tehtéavana on kasitella asiakkailta saapuvat palvelupyynnét. Jos palvelu-
pyynto on ratkaistavissa, se ratkaistaan ensimmaisen yhteydenoton aikana puhelimitse tai
sahkopostitse. Muussa tapauksessa jos teknisen tuen henkilt ei pysty ratkaisemaan pal-
velupyyntda ja asiassa tarvitaan lisatietoa esimerkiksi tietokannasta tai tarvetta muokata
sovelluksen lahdekoodia mahdollisen sovellusvirheen takia, tarvitaan selvityksessa tuote-

6



kehitysosaston asiantuntijoita (kuvio 2). Samanaikaisesti asiaa voidaan ratkaista usean
palvelupaallikén voimin, jotta saadaan erilaisia ndkdkulmia asian ratkaisemiseen ja ratkai-

suaika nopeutuisi.

Yrityksen

myyntiosasto

Yrityksen
Palvelupiillikka tuotekehitysosasto

Yrityksen Yrityksen
markkincintiosasto talousosasto

L

Yrityksen muut
palvelupdillikt

Kuvio 2. Sisdiset sidosryhmat.

Mikali asian kasittelyssa kestaa tavallista pidempaan, niin talléin on myés myyntihenkild
pidettéava ajan tasalla asian etenemisessa, jotta mahdollisia vaarinkasityksia ei synny asi-
akkaan ja myyntihenkilon vélille. Mikali sovellusvirhe tai kehitysidea tarvitsee p&atosta
yrityksen johdolta, on se saatettava yrityksen johdon tietoisuuteen, jotta mahdollinen muu-

tostarve voidaan tehda.

Palvelupaallikkd on yrityksen talousosaston kanssa tekemisissa, kun palvelupaallikké on
toteuttanut konsultointityon tai muuta mahdollista ty6ta, jossa tarvitaan laskutusta. Yrityk-
sen talousosasto on myds yhteydessa palvelupdallikkdon, jos he tarvitsevat tietoja asiak-
kaan sovelluksen kaytosta tai muuta asiakastietoa.

Yrityksen markkinointiosasto toteuttaa markkinointikampanjoita ja toteuttaakseen naitéa
tarvitaan usein tarkempaa tietoa asiakkaiden toiveista ja reagoinnista k&ynnissa olevaan
kampanjaan tai johonkin uuteen ominaisuuteen. Tekninen tuki ottaa asiakkailta vastaan
kehitysideoita ja he ovat asiakkaan ensisijainen yhteydenotto kanava, joten tekniselta tuel-

ta saadaan arvokasta palautetta.



2.3 Vuorovaikutustaidot tydpaikalla

Vuorovaikutusta tapahtuu teknisessa tuessa sisaisten seké ulkoisten sidosryhmien kes-
kuudessa paivittain, silla tyttehtavat ovat monipuoliset. Tekniseen tukeen saapuu palve-
lupyyntdja sahkopostitse ja puhelimitse asiakkailta, seka sisaisilta sidosryhmilta, kuten
myynnin puolelta. Palvelupyyntd ratkaistaan teknisen tuen puolelta ja ratkaisu dokumen-
toidaan kayttéaen palvelunhallintajarjestelmad, jotta tulevaisuudessa voidaan tarvittaessa
tarkastella ratkaistuja palvelupyynt6ja, muodostaa viikkoraportteja ja kvartaaliraportteja
tarkeille asiakkaille, joilla on SLA-palvelutasosopimus yrityksen kanssa. Mikéali teknisen
tuen henkilo ei pysty lI6ytamaan ratkaisua palvelupyyntton tai vaatii laajempaa tarkastelua
tietokannan puolelta, han tekee téalldin tuotekehityspuolelle palvelupyynnon, josta I0ytyy
tarvittavat tiedot asian ratkaisemisen kannalta. Naissa vuorovaikutustilanteissa omien
vastuualueidensa asiantuntijat vaihtavat tietoja keskendan ja lisdavat toistensa tietamysta

palvelupyynnén ratkaisuun liittyen.

Vuorovaikutustilanteita on erilaisia ja tilanne riippuu asiantuntijoiden tehtavaalueesta ja
henkilosta. Keskustelua kaydaan sisaisten sidosryhmien kesken suomen ja englanninkie-
lella ja tydvalineind on puhelin, sahkdposti, kasvotusten keskustelu, pikaviestinpalvelu,
suullinen keskustelu ja palvelunhallintajarjestelman kautta tapahtuva kommunikointi.
Suurimmat haasteet vuorovaikutustaidoissa sidosryhmien vélisesséa keskustelussa on
yrityksen sisadinen tieto, kun tydskennelladn monitoimittajaymparistéssa. On oltava aina
hyvin tietoinen minka asian saa kertoa kullekin osapuolelle ja minka ei. Mikali on kyse
salassa pidettavasta tiedosta, niin talléin siihen kohdistuu voimassa olevat lait ja asetuk-
set. Yrityksessamme seurataan 1SO27001 turvastandardia ja seka Katakri lllI-standardia,
kaikissa yrityksen toiminnoissa, tuotekehityksessa ja sovelluksessamme (ISO 2013). Tal-
I6in on varmistettava, etta tata tietoa saa kasitella ainoastaan ne henkilét, joilla on siihen
oikeus. Tasté tulee haastavaa silloin, kun keskustellaan tuotekehityksen asioista ja tuo-
tannon alaisista asioista, seka sovelluksen virhetilanteista. Tarkkuus asioiden hoidossa
korostuu, kun lahetetaan tyopaivan aikana useita vastauksia osapuolille sahkopostitse tai
puhelinkeskustelussa. Joissakin tapauksissa on varmistettava tiedon tietoturvallinen toimi-
tustapa esimerkiksi salattuna séhkopostiviestina. Vastaus on muodostettava hyvin ja tar-
kistettava usealta osapuolelta, ettei salassa pidettavaa tietoa paése sekaan. Vuorovaiku-
tustilanteet ovat padasiassa sahkopostitse ja puhelimitse tapahtuvia, mutta valilla voi olla

palavereja asiakkaan luona fyysisesti.



3 Paivakirjamerkinnat
3.1 Seurantaviikko 1

Maanantai 23.3.2015

Paivan tavoitteena on ratkaista viime viikolta avoimeksi jaaneet palvelupyynnét, joista osa
on koodauspuolellamme ratkaistavana. Naiden palvelupyynttjen ratkaisemiseksi tarvitaan
syvempaa osaamista tietokantojen ja lahdekoodin puolelta. Tavoitteena on myds kartoit-

taa kuluvan viikon tehtavat ja jakaa ne viikolle.

Koodauspuolella korjattavana olleet palvelupyynnoét eivat kerenneet valmistua télle paival-
le. SLA-asiakkaideni osalta ei saapunut uusia palvelupyynt6ja. Avustin toista palvelupaal-
likkba hanen palvelupyyntdjensa ratkaisussa. Myynnintuen osalta oli yllattéavan Kiireinen
paiva, silla myyjilla oli paljon kysymyksia liittyen piakkoin julkaistavaan uuteen sovellus-

versioon. Palaveri siirtyi keskiviikolle vahaisen osallistujamaaran takia.

Tiistai 24.3.2015

Poissa

Keskiviikko 25.3.2015

Poissa

Torstai 26.3.2015

Sairasloman johdosta paivan tavoitteena oli tarkistaa saapuneet palvelupyynnot ja ratkais-

ta ne sekéa koodauspuolella olevat avoimena olleet palvelupyyntéjen loppuun vieminen.

Uusia palvelupyyntdja oli tullut sahkdpostiini paljon, silla kahden paivan aikana oli tapah-
tunut uudessa sovellusversiossa virhetilanne joka oli aiheuttanut tdméan. Kollegani oli hoi-
tanut osan palvelupyynndista, mutta ei kaikkia. Ensimmainen tehtava oli kartoittaa tilanne,
mitk& palvelupyynnoista on hoidossa ja mitk& ei. Tama kyseinen asiakas on SLA-asiakas
ja on osallisena uuden sovellusversion toteutuksessa ns. Pilotointi asiakkaana. Asiakas

testaa uutta sovellusversiota ja osallistuu sen kehitykseen.



Suunnitellut tavoitteet ja tehtavat toteutuivat paivan aikana lahes kaikki. Avoimeksi jaaneet
palvelupyynnot olivat ratkenneet koodauspuolella ja tehtavaksi jai asiakkaan tiedottami-
nen. Virhetilanteista osa siirtyi koodauspuolelle ratkaistavaksi ja suurimman osan néista
sain ratkaistua ohjastamalla kaytt&jia. Naiden tavoitteiden suorittamista hidasti myynnintu-
ki josta tuli yhteydenottoja suhteellisen paljon.

Osaaminen kehittyi paivan aikana lahinn& uuden sovellusversion parista, silla taman uu-
den sovellus version toiminnollisuudet ja asetukset ovat eripaikassa kuin aikaisemmassa
versiossa. Joten opin I6ytamaan niiden sijainnit uudessa sovellusversiosta seka virheil-

moituksista johtuvat syyt.

Perjantai 27.3.2015

Tavoitteena oli tarkistaa viikon aikana avoimeksi jaaneet palvelupyynnét ja kartoittaa olisi-
ko ne mahdollista saada suljetuksi ennen viikonloppua. Uuden sovellusversion testaukset

tulisi toteuttaa ja dokumentoida raportiksi ja toimittaa kehityspuolelle eteenpain.

Avoimeksi jddneet palvelupyynnot kerkesin ratkaisemaan tdman paivan aikana, seka eilen
koodauspuolelle tarkasteltavaksi siirretyt palvelupyynnot olivat ratkenneet. Osa naista
vaatii sovelluksen koodin muokkaamista ja se korjaantuu viikonlopun aikana julkaistavan
paivityksen yhteydessa. Testaukset sain tehtyd, niista muodostettua raportin ja lahetettya

eteenpdin kehityspuolellemme. Tassa oli apuna osa kollegoistani.

Osaaminen kehittyi delegoinnin osalta, seké& uuden sovellusversion oppimisen kannalta.
Opin hytdyntdmaan delegoinnista saatavaa etua, mikali aikataulu on tiukka. Uudessa
sovellusversiossa oli viela paljon bugeja, jotka korjataan raportin perusteella seuraavassa

paivityksessa.

Viikon 1 analysointi

Viikon 1 aikana tuli paljon palvelupyyntdja tekniseen tukeen puhelimitse ja séhkopostitse.
Palvelupyyntdjen vaikeustaso vaihteli helposta erittain vaikeaan. Puhelimitse saapuneet
yhteydenotot ovat oletusarvoisesti kiireellisempia ja vaativimpia, silla asiakas odottaa saa-
vaansa kysymyksiinsad vastauksen heti. Puheluun vastanneen henkilén osaamisen tulee
olla ajan tasalla, silla asiakas voi olla kayttanyt sovellusta useita vuosia ja o0saamistaso voi
olla hyvinkin taitavalla tasolla, jolloin asiakkaan toimesta esitetty avunpyynto voi olla hyvin
monimutkainen ratkaista puhelun aikana. Ratkaisutapaa esitettaessa asiakkaalle on otet-

tava huomioon kaikki mahdolliset nakokulmat, silla tdmé& on myos yrityksen virallinen néa-
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kokulma asian ratkaisuun. Osa palvelupyynndista oli ohjelmavirheité ja nama tuli korjata
sovelluskehittdjiemme toimesta lahdekoodin kautta. Virhetilanne oli tullut ilmi asiakkaan
yrittdessa kayttaa sovellusta normaalin tapaan ja virhetilanne on estanyt sovelluksen kay-
ton. Nama korjataan koodauspuolellamme nopeimmalla mahdollisella tavalla, silla
useimmiten tallaiset virhetilanteet koskettavat myés muita sovelluksen kayttdjia ja ne vaa-
tivat valitbnta reagointia. Muussa tapauksessa yhteydenottoja voi tulla lukumaaréllisesti
paljon lyhyen ajanjakson aikana. Minun tehtavakseni jai tallaisessa virhetilanteessa on-
gelman kuvaaminen, rajaaminen ja virheen mahdollinen toistaminen ja virhetilanteen kor-
jauksen jalkeinen testaaminen, sekd kommunikoiminen asiakkaalle virhetilanteen korjaa-
misen aikataulusta ja valmistumisesta. Sovelluskehittajat pyytavat tarvittaessa tilanteesta
riippuen lisatietoja minulta tapaukseen liittyen ja tama edellyttdd kommunikointia asiak-

kaan suuntaan.

Suurin osa muista asiakkaiden palvelupyynndista kohdistui sovellukseen, jossa pyydettiin
kaytdnopastusta, josta he olivat epdvarmoja tai he eivat tienneet miten toteutetaan sovel-
luksen avulla jokin asia. Ratkaisin nama asiat asiantuntemuksellani ja tapauksesta riippu-
en keskustelin kollegoideni kanssa mahdollisesta vaihtoehtoisista ratkaisutavoista. Muut
palvelupyynnoisté olivat sellaisia, joissa asiakkaat tarvitsivat konsultoivaa apua eli tutki-
mukseen sisaltoon liittyen tai siihen miten jokin asia olisi jarkevinta tehda ja milla tavoin

tulee huomioitua kaikki oleelliset asiat tutkimuksessa.

Palvelupyyntdja ratkaistaessa on otettava huomioon ensimmaisend omat SLA-
asiakkaiden lahettamat palvelupyynnot tikettijarjestelmassa. On tarkistettava, etta puheli-
mitse saapuneisiin yhteydenottoihin vastataan maaréajan puitteissa ja sdhkodpostitse saa-
puneisiin vastataan myds sovittujen maaraaikojen puitteissa. Mikali asia vaatii jatkoselvi-
tysté esimerkiksi koodauspuoleltamme, on asiakkaaseen oltava yhteydessa ja pidettava
ajan tasalla asiakas tilanteesta ja huomioida asian ratkaisuaika maaraajan puitteissa.
SLA-sopimuksen tehneill&d asiakkailla on erillinen sopimus halutusta palvelutasosta ja néi-
hin tulee reagoida sopimuksen edellyttamalla tavalla, lisaksi tulee valvoa etta asiat ratkais-
taan seké ollaan asiakkaaseen yhteydessa maardajan puitteissa. Palvelutasosopimus on
asiakkaan ja palveluntarjoajan valinen sopimus, jossa on maadritelty haluttu palvelutaso.
Sopimuksen tarkoituksena on pyrkid takaamaan haluttu palvelun laatu. Sopimuksen puit-
teissa palveluntarjoajalla on helpompaa varata resursseja palvelulle, kun asiakkaan odot-
tama palvelun taso on ennalta méaéaritelty. SLA-sopimuksessa méaaéritelldan yleensa tarjot-
tava palvelu, prioriteetit, vasteajat, palvelun nopeus, vastuut ja sanktiot. Erikseen maaritel-
l[&an palvelutason laiminlydnnistd seuraavat sanktiot. Sopimuksessa on méaaritetty mittarit,

joilla seurataan palvelutasoa. (Helsingin yliopisto 2009.)
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Kayttdjatukipalveluiden palvelutasoluokat:

Palvelutaso Palveluaika Tavoitettavuus Ratkaisukyky
Pl T1 R1

1 (Perustuki) arkisin 8-16 80% 2 min kuluessa ratkaisu: 60%
P2 T1 R1

2 [Laajennettu perustuki) arkisin 7-19 80% 2 min kuluessa ratkaisu: 60%
P2 T2 R3

3 (Osaava tuki) arkisin 7-19 80% 1 min kuluessa ratkaisu: 60%
P3 T2 R2

4 (Laaja tuki) arkisin 7-21, la, su 9-18 80% 1 min kuluessa ratkaisu: 60%
P4 T3 R2

5 (Jatkuva tuki) 24/7 80% 45s kuluessa ratkaisu: 60%
P14 T4 R4

6 (Kriittinen tuki) 24/7 80% 30s kuluessa ratkaisu: 60%

Kuvio 3. JHS 174 mukaiset kayttajatukipalveluiden palvelutasoluokat (Jhs-suositukset
2009).

Ylldolevassa kuviossa on maaritetty julkisessa hallinnossa kaytettavien keskeisten jatku-
vien ICT-palvelujen palvelutasoluokat ja laatukriteerit. Tassa suosituksessa kuvataan ICT-
palveluissa tyypillisesti kaytettavat laatumaareet seka muutama keskeisen ICT-palvelun
suositeltu palvelutasoluokittelu. Kuviossa palvelutaso sarake kertoo sen laadullisen tason,
jonka asiakas haluaa kyseiseen palveluun. Palveluaika, on sovittu aikavali, jolloin asiak-
kaalle tai palvelun kohteelle tuotetaan palvelukuvauksen mukaista palvelua. Tavoitetta-
vuudella tarkoitetaan palvelupisteen esimerkiksi teknisen tuen kykya vastata sovitussa
ajassa sinne tuleviin palvelupyyntéihin. Tyypillisesti tdamé koskee puhelinpalvelua ja maari-
tetddn keskimaaraisena tavoitettavuutena. Ratkaisukyvylla tarkoitetaan palvelupisteen tai
muun asiakkaan palvelupyynnén vastaanottavan tahon kykyéa ratkaista kyseinen palvelu-

pyynto siirtdmaéttd tai ohjaamatta palvelupyyntda eteenpain muille tukitasoille (kuvio 3).

3.2 Seurantaviikko 2

Maanantai 30.3.2015

Tama viikko alkoi viikkopalaverilla, jossa kartoitimme viikon resurssit ja kdynnissa olevat
projektit ja aikataulut. Sielté tavoitteeksi tuli uuden sovelluksen raportointiosion testausta
ja testauksen dokumentointia. Uusi sovellusversio julkaistaan ensi viikonloppuna, jolloin
siihen tehd&aéan viimeiset muokkaukset ennen julkistusta asiakkaille. Testauksen lisaksi
talla viikolla tahan liittyen on muutamia palavereja jolloin kartoitetaan tarkemmin tyonjakoa

ja henkildston sisaista koulutusta liittyen julkistukseen.
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SLA- asiakkailta saapui paivan aikana palvelupyynttja seka myynninpuolelta liittyen aikai-
simpiin palvelupyynt6ihin. Saimme sovituksi tydn jaon koskien, uuden sovellusversion

testauksesta ja aikataulusta, tiedottamisesta ja jarjestettavista sisaisista koulutuksista.

Tydajan tehokas koordinointi oli tan&an tarkedssa osassa paivan rutiineja ja delegoinnin
avulla saimme jaettua tehtavat kaikille kollegoille aikatauluun sopiviksi.

Tiistai 31.3.2015

Ohjelmassa oli tanaan sovelluksemme uuden raportoinnin osion kaytettavyystestausta ja
tydskentelya palvelupyyntéjen parissa. Tydskentelen kotoa kéasin etand, jotta voisin keskit-

tya ilman keskeytyksia testaukseen.

Testaustyoskentelylla sain kerattya paljon erilaisia kehityskohteita ja sovellusvirheita. So-
vellusvirheistd muodostin raportin, jossa oli kuvattuna missa tilanteissa virhetilanne syntyy
ja lahetin sen eteenpain taman sovellusosion projektipaallikdlle. Paiva oli palvelupyyntdjen

osalta rauhallinen ja sain keskittya ilman keskeytyksia testaamiseen.

Keskiviikko 1.4.2015

Tarkoituksena olisi tanaan keskittya palvelupyyntéjen tekemiseen ja auttaa kollegoita tyo-
jonon lyhentdmisessa palvelupyyntéjen osalta. Palvelupyyntdja oli kertynyt paljon ja tark-
kailtava olisi ratkaisuaikoja, jotta SLA-palvelutasoissa maaritetyt sopimuksen

Asiakas oli yhteydessé asiakaspalveluumme tietojen palautustyon tiimoilta ja kertoi etta
tietojen palautus ei ollut onnistunut. Selvisi etta asiakas oli antanut virheellist tietoa ja
tietojen palautuksessa oli siitd syysta kaytetty vaaraa toimintatapaa. 40 kyselylomaketta
oli korruptoitunut ja naiden tiedot olivat virheellisia. Asiaa en pystynyt suoraan itse kor-

jaamaan vaan se oli lahetettava eteenpain kehityspuolen sovelluskehittdjille korjattavaksi.
Torstai 2.4.2015
Eilen kesken jaanyt tietojen palautustydn korjaaminen oli tAndan tarkeimmalla prioriteetilla

ratkaistavana. Tyodjonojen lyhentdminen yhdessa kollegoiden kanssa oli tandan myds teh-

tavalistalla.
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Koodarimme sai korjattua kyselylomakkeet tietokannan kautta ja paiva kuluikin auttaessa
koodaria tassa tyossa. Asiakkaaseen yhteyksissa oleminen kulutti my6s osan paivasta,

kuten my6s muiden palvelupyyntdjen ratkaiseminen.

Perjantai 3.4.2015

Palvelupyyntdjen ratkaiseminen ja avoinna olevien toimeksiantojen seuraaminen olisi teh-

tavéalistalla tanaan.

Paivasta tuli suhteellisen kiireellinen, silla palvelupyyntdja tuli odotettua enemman puheli-
mitse, mutta ndma eivat olleet kuitenkaan haasteellisia asioita vaan ne pystyttiin ratkai-
semaan liki saman tien. Suurin osa palvelupyynnoisté oli kaytdnopastusta ja muissa pyy-
dettiin ndkemysta ja lisatietoa miten jokin asia kannattaisi toteuttaa sovelluksen avulla.
Kehityspuolella oli muutamia toimeksiantoja, jotka olivat jaaneet avonaisiksi. Niita tarkas-

teltiin yhdessa koodariemme kanssa ja lopulta ne saatiin suljetuksi.

Viikon 2 analysointi

Maaritelma kaytettavyydelle tulee Jacob Nielsenilta, joka on merkittava tekija tietokonejar-
jestelmien kaytettavyydessa. Hanen mukaansa "kaytettavyys koostuu opittavuudesta,
tehokkuudesta, muistettavuudesta, virhetilanteista ja tyytyvaisyydesta.” (Jokela, livari,
Matero & Karukka 2003, 53.)

Kaytettavyyden merkitys korostuu erityisesti jos sovellus on huonosti suunniteltu. Tasta
aiheutuu turhautumista, artymysté ja pahimmassa tapauksessa asia, jota on tarkoitettu
toteuttavan jaa tekemattda. Huonoa kaytettavyytta on se, etta opasteita tai ohjeita puuttuu,
asia ei ole opittava eikd mydsk&an muistettava. Jokin toiminto voi olla piilossa siten, ettei
kayttaja 16yda toimintoa. Kun sovellus on hyvin suunniteltu, parhaimmassa tapauksessa
kayttaja ei edes kiinnitd huomiota siihen, miten hyvin se on suunniteltu ja keskittyy teke-
miseen. Loppukayttdjan kayttaessa sovellusta, hdn havainnoi kayttoliittymaa ja ajattelee
mika tama toiminto on? Mita talla voi tehda? Mista aloitan ja miten etenen? Mista 16ydan
ohjeen? Hyvassa kaytettavyydessa naihin vastaukset 16ytyvéat nopeasti ja kayttaja suoriu-
tuu omin avuin ja muistaa seuraavalla kerralla miten toiminto tehd&&n. Huonossa kaytet-

tavyydessa kayttaja olisi epavarma suorittamistavasta ja turvautuisi ulkopuoliseen apuun.

Kaytettdvyys muodostaa tarke&n osan sovelluksen kayttajdkokemusta. Selked navigaatio
ja hakumahdollisuudet, nopeasti lataavat sivut ja helposti omaksuttava sisaltd on vaiva-

tonta ja miellyttavaa kayttajakokemusta. (Kaisier 2006, 61.)
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Kaytettavyystestaukset sovelluksen kayttoliittymasuunnittelussa on ensisijaisen tarkeata
ja varsinkin eritasoisten kayttajien. Talla tavoin saadaan selville sellaisia asioita, joihin
toinen henkilo ei valttamatta olisi kiinnittanyt huomiota. Eri kayttajat voivat kokea jonkin
toiminnon monipuolisena, kun taas toiselle se voi olla artymysta aiheuttava. Kaytettavyys-
testauksesta voi nain ollen tulla selville yllattavia asioita, joita kayttdliittymasuunnittelussa
ei ole ajateltu ollenkaan ottamaan huomioon. Hyva kaytettavyys on ensisijaisen tarkeata
sovellussuunnittelussa, jos sovellusta kaytetaan tyopaivan aikana paljon. Ty6aikaa kuluu
talléin huonon kaytettavyyden takia turhan paljon toimintojen etsimiseen tai niiden logiikan
selvittamiseen.

Uuden raportointiosion kaytettavyystestaus oli tarked osa tata viikkoa, silla se julkaistaan
loppukayttdjien kaytettavaksi vilkkonlopun aikana. Tarkeata on testata uudet toiminnot,
jotta ne toimivat halutulla tavalla. Raportointiosio on sovelluksessa tarkein osiomme, silla
tulosten perusteella tehdaan johtopaatoksia, joten virheita ei saisi olla. Uusien toimintojen
tarkasteleminen vaatii tarkan kaytettavyystestauksen, mahdollisista virhetilanteista tai kay-
tettavyysparannusehdotuksista muodostuu testausraportti, joka tuotekehityksen puolella
kaytettavyydesta vastaava henkil® ottaa analysoitavakseen. Teknisessa tuessa kaytetta-
vyystestausta teki usea eri henkild, ndin testaukseen saadaan usean eri ndkdkulman ra-
portti. Taman raportin perusteella sovellukseen tehdaan mahdolliset tarvittavat muok-
kaukset julkaistavaan paivitykseen. Paivitys asennetaan viikonloppuna yon aikana serve-
reillemme, jotta sovelluksen kayttdaste on mahdollisimman pieni ja paivityksesta ei aiheu-

du sovelluksen kayttgjille haittaa.

3.3 Seurantaviikko 3

Maanantai 4.5.2015

Tavoitteena on kartoittaa tAman viikon tapahtumat, palaverit ja taman liséksi tarkastella

palvelupyyntdjen tydjonoja eri jarjestelmista.

Viikkopalaverissa kartoitettiin asiakaspalvelun prosesseja, kuten myoés kehityspuolemme
prosesseja. Prosessien tarkastelu kehityspuolella tarkoitti myds tarkastelua asiakaspalve-
lun puolella, jotta nama kahden eri osaston prosessit saadaan toimivammiksi esim. palve-
lupyyntdjen kasittelyn ja virhetilanteiden osalta. Paivan aikana tuli paljon uusia yhteyden-
ottoja liittyen asiakaan ja meidan valisesta kertakirjautumismenetelmasta. Tata kirjaantu-
mistapaa kayttavat asiakkaat, eivat padsseet ollenkaan kirjaantumaan sovellukseemme ja

tama hidasti heidan toimintaa. Ongelma oli kriittinen, silla monella kayttgjalla oli tarve saa-
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da tehtavat suoritettua ja virhetilanne esti kayttajien paasyn sovellukseen. Ongelmaa sel-
vittelimme kehityspuolen projektipaallikén kanssa ja asiakkaiden organisaation paakaytta-

jien kanssa yhteisty6ssa.

Osaaminen kehittyi paivan aikana lahinné prosessitydskentelyn parista ja kertakirjautumis
-ongelmatilanteen kartoittamisesta ja sen ratkaisumenetelmista. Vuorovaikutustatilanteita

tuli usean sidosryhman jasenen kanssa kaytya puhelimitse ja sédhkopostitse.

Tiistai 5.5.2015

Paivan tavoitteena on tarkastella edellisen paivan palvelupyyntdja, jotka jaivat avonaisiksi
onko niihin tullut mitdan uutta tietoa kehityspuoleltamme, jossa osa on ratkaistavana. Mi-
kali ndihin on syntynyt ratkaisu, jaa talléin minun tehtavakseni olla asiakkaan yhteydessa
ja kertoa heille etta ratkaisu on 16ytynyt. Paivan paatteeksi on tuotekehityksen palaveri,
johon osallistun teknisen tuen edustajana. Tavoitteena on palaverissa tarkastella tarkem-
min tuotekehityksemme prosesseja ja teknisen tuen prosesseja, jotta prosessien liittyma-

rajapinta olisi oikea.

Uusia palvelupyyntéja tuli paivan aikana useita, mutta naita ei jddnyt avonaisiksi tai selvi-
tysté kaipaaviksi. Vanhojen palvelupyynttjen osalta ratkaisut olivat syntyneet ja olin asi-
akkaaseen yhteydessa ratkaisujen osalta. Prosessipalaverissa kdvimme tuotekehityksen
prosessit paapiirteittain Iapi ja minun tehtavakseni tuli suunnitella yrityksemme laitteistolle
ja hankinnoille prosessi, jonka perusteella voimme hallinnoida laitteistojemme elinkaarta ja
mahdollisesti ennustaa niiden kayttéian paattymista. Tassa tulee myods huomioida laittei-
den takuut. Taté prosessia ei taman tyopaivan aikana kerennyt tekeméan valmiiksi, joten

tama tulee tyon alle loppuviikosta.

Prosessien analysointi ja luonti oli paivan teemana, ja siité kertyikin laajaa osaamista

tydnpaivan aikana.

Keskiviikko 6.5.2015

Tanaan tyolistalla on kaksi palaveria, ja ne olivat eraan olemassa olevan uuden tuotteen,
uusien toimintojen suunnittelua ja kehittAmista. Tah&n tuotteeseen tuli miettid lisdtoiminto-
ja ja miten ne saadaan toimiviksi. Tarkastella tuli myds tuotteen valmistuskustannuksia,
jottei tuotteen jalleenmyyntihinta muodostu lilan korkeaksi. Toinen palaveri on myyntipaal-
likdn kanssa, joka koski konsultointityota asiakkaalle. Kyseinen tyo tuli toteuttaa kiireelli-

selld aikataululla. Palvelupyynt6jen osalta on odotettavissa normaali paiva.
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Uuden tuotteen kehityspalaveri meni hyvin, silla I6ysimme erilaisia lisdosia tdhan tuottee-
seen, selviteltavaksi jaisi miten tama kokonaisuus tulisi toimimaan kaytanndssa. Paatim-
me tilata lisdosa laitteet ja luoda prototyypin kun tuotteet saapuvat. Taman perusteella
pystymme tarkasti sanomaan onko tuotteen valmistus jarkevad myos kustannusten nako-
kulmasta. Konsultointi tyon toteutuksesta tein tydmaaraarvion ja tarkastelin resurssejam-
me kuka voisi tyon toteuttaa parin paivan aikataululla. Vaikuttaisi silta, ettd mina olisin

oikea henkild myds tekemaan taman tyon. Tyon tulisi tAman viikon perjantaina valmis.

Torstai 7.5.2015

Tavoitteena on luoda viitekehys uudelle tuotehallintaprosessille ja lahettdd se eteenpain
kommentoitavaksi, jotta yksityiskohtia voidaan lahtea luomaan. Mikali aikaa jaa niin kon-
sultointityota tulisi tarkastella, jolloin tydn toteutussuunnitelma olisi valmis ja sita olisi

huomenna helppo lahtea tekemaan ja ty6 valmistuisi aikataulussaan.

Paivasta muodostui varsin kiireellinen, silla puhelinjarjestelmamme ei toiminut normaalisti
vaan puhelut katkeilivat. Tasta syysta palvelupyyntdja tuli normaalia enemman sahkopos-
titse. Palvelupyynt6jen ratkaisua hidasti se, etta resurssiemme olivat normaalia vahai-
semmat. Puhelinjarjestelma vian kesto oli muutaman tunnin ja se saatiin korjattua palve-
luntarjoajan toimesta varsin pikaisesti. Sain luotua viitekehyksen tuotehallinta prosessil-
lemme ja uutena lisdyksena prosessiin oli eri sovelluksien lisenssihallinta. Konsultointityon

toteutussuunnitelman sain tehtyd paivan aikana.

Perjantai 8.5.2015

Tanaan tyolistalla on konsultointitytén tekeminen asiakkaalle kiireelliselld aikataululla.

Toimeksianto koskee toteutettavaa sahkoista kyselylomaketta, jossa kyselyn vastaajan
taustatietojen perusteella naytetaan erilaisia kysymyksia seka vastausvaihtoehtoja. Kyse-
lyn rakennetta tulee mygs tarkastella kyselyn raportoinnin kannalta, jotta kyselysta saa-
daan raportoinnin puolelta oikeassa muodossa tuloksia muodostettua. Taman lisaksi teh-
tavaksi jaa kyselyn lahetys asiakkaan kohderyhmaélle. TAma saatiin toteutettua ja se lahe-
tettiin kohderyhmalle asiakkaan antamassa maardajassa. TAman lisdksi aikaa kului avo-

naisten palvelupyyntéjen sulkemiseen.
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Viikon 3 analysointi

Prosessi on joukko toisistaan riippuvia tehtavia, jonka suoritus aloitetaan prosessin ulkoa
tulevan tapahtuman herattamana, joka saavuttaa tavoitellun tuloksen prosessin asiakasta
varten. (Sharp, McDermott 2001). Prosesseja on esimerkiksi IT-yrityksessa uuden tuot-
teen kehittdminen, myyntiprosessi, laskutusprosessi, markkinointikampanjan jarjestami-
nen, tietojarjestelmien kayttéonottoprosessi ja palvelupyyntoprosessi. Prosessien mallin-
tamiseen kaytetdén useita eri menetelmia ja yleisimmat niisté ovat: tietovuokaaviot, vuo-
kaaviot, uimaratoihin perustuvat kaaviot ja aktiviteettikaaviot. Paasaantoisesti kuvataan
liiketoiminta-ja tyOprosesseja, joista esitetaan kuka tekee mité ja milloin.

Kehittamiskohteita I6ydetaan tydhon liittyvista kaytanteista, tydsuoritusjarjestyksista, tyo-
tehtavien sisalloista, osaamisvaatimuksista tai jarjestelmavaatimuksista. Prosessikaavioi-
den avulla voidaan myos esittaa kokonaisuuksia seka paallekkaisia toita. Prosessikuvaus-
ta kaytetdan johtamisessa, ohjaamisessa, paatoksenteossa ja yhtena suunnittelun vali-
neenda. Sen avulla voidaan kuvata organisaation toimintatapoja, jotta yhteistyén muodos-
tumista voidaan parantaa organisaatioiden valilla. Prosessikuvausta kaytetaan: yhdistet-
taessa organisaatioita, tyén kuormittavuuden mittaamisessa, resurssitilanteen, ongelmati-
lanteiden selvittdmisessa, uuden tyontekijan perehdyttdmisessa ja tydnohjauksessa.

(JHS 152 2012). Prosessikuvauksien avulla kerataan myos tietoa ja asetetaan mittareita

toiminnan arviointia varten.

Prosessien kehittdminen liittyy aina organisaation muuhun suunnitteluun ja kehittamiseen.
Siksi sen pohjana ovat samat visiot, strategiat ja toimintaperiaatteet, jotka ohjaavat orga-
nisaation toimintaa. Johdon tulee antaa selkea toimeksianto ja tavoitteet prosessien kehit-
tamiselle seka varata muutosten taytantdonpano-ja kayttéonottovaiheeseen riittavat re-
surssit. Muutos ei saa jaada kertatyoksi, vaan se tulee johtaa jatkuvaan kehittamiseen ja
vaikutusten mittaamiseen (JHS 152 2012).

Prosessien kehittdmisella pyritaan tehostamaan toimintaa, parantamaan laatua ja palvelu-
tasoa tai saavuttamaan kustannussaastoja. Prosesseja voidaan kehittda siten, etta poiste-
taan paallekkaisia tydvaiheita tai lisdtdan rinnakkaisvaiheita, jotta lapimenoaika nopeutui-
si. Prosessien kehittdminen johtaa usein uusien tyd tiimien muodostamiseen tai uuteen

tapaan organisoida prosessit (JHS 152 2012).

Prosessin kuvaaminen aloitetaan yleensa kehittdmistarpeen havaitsemisesta ja l&ahtokoh-

tana pidetaan sita miksi prosessi kuvataan. Kuvaaminen alkaa prosessien tunnistamisesta
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ja kuvattavan prosessin valitsemisesta. Seuraavaksi paatetaan prosessin kayttétarkoitus

ja kuvaustaso seka laaditaan prosessin perustiedot.

2. Prosessin
kuvaaminen

1. Prosessin
tunnistaminen

2.1, kuvattavan prosessin
valitseminen

2.2 Kayttétarkoituksen ja
kuvaustason paattaminen

2.3 Kuvaustapojen ja -
vilineiden valitseminen

2.4 Prosessin kuvaaminen

25 Kuvausten
kokonaisuuteen sovittaminen

Kuvio 4. Prosessin kuvaaminen ja sen tydvaiheet (JHS 152 2012)

Organisaation johto tunnistaa prosessit ja maarittelee niille omistajat. Prosessin omistaja
tunnistaa prosessin syotteet, tulokset ja mita tietoa prosessissa tuotetaan ja mika on sen
kayttétarkoitus. Tehtaviin kuuluu myds prosessin kehitys, parantaminen ja yllapito. Yhdella
prosessilla voi olla monta eri omistajaa, jos yksi prosessoi ylittda organisaatiorajat. Pro-
sessin omistaja paattaa sen tason, jolla prosessi kuvataan ja tdma on yleensa riippuvai-
nen prosessin kayttdtarkoituksesta. Prosessikaavion kuvaustapa riippuu siitd millainen on
prosessin vaiheistus, tytvaiheet ja ketk& osallistuvat prosessin eri vaiheisiin. Tarkeinta on
se, etta niista loytyvat tarpeelliset asiat selkeésti ja johdonmukaisesti. Viimeinen vaihe on
niiden sovittaminen kokonaisuuteen, jossa kuvaukset litetdan osaksi organisaation pro-
sessikartan kokonaisrakennetta. Tassa nahdaan liittymarajapinnat viimeistaan muihin

prosesseihin, irrallisia prosessikuvauksia ei pitdisi olla tassa vaiheessa endan (Kuvio 4).
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Viikon aikana tarkastelimme teknisen tuen prosesseja ja tuotekehityspuolemme prosesse-
ja. Teknisen tuen tarkasteltavana prosessina oli palvelupyyntoprosessi ja tuotekehityksen
puolelta virhetilanteen korjaus prosessi. Tavoitteena oli tarkastella ndiden kahden proses-
sin kuvauksia ja niiden liittymarajapintoja. Prosessien tarkastelussa keskityimme tydvai-
heiden analysointiin ja niiden kuvausten maarittdmiseen. Naiden kahden prosessin liitty-
marajapinnoista tuli selkeét ja rajapintojen valinen yhteys testattiin viel&, jotta prosessin
ulkopuolinen tydntekija pystyisi saamaan kasityksen prosessin kulusta. Viikon aikana
paasin luomaan uuden prosessin viitekehyksen liittyen yrityksen laitehallintarekisteriin.
Tarkeata tassa olisi huomioida laitteen tekniset tiedot, takuu, laitteen haltija ja hankinta-
paiva. Prosessin avulla pystymme yhdenmukaistamaan laitteiden hallintaa ja tarkistamaan

yhdesta paikasta tarvittavat tiedot, jolloin tietojen etsimiseen ei kulu niin paljoa aikaa.

3.4 Seurantaviikko 4

Maanantai 18.5.2015

Viikkopalaveri ja varautuminen palvelupyyntojen ratkaisemiseen ovat taméan péaivan tavoit-
teena. Tarkasteltavana ovat myds viikon resurssit ja tAman jalkeen omien téiden aikatau-

luttaminen viikolle.

Heti aamusta selvisi, ettéa verkkosivumme olivat kaatuneet ja tarkemmalla tarkastelulla
selvisi, etta niihin oli tehty palvelunestohydkkays. Tasta syysta asiakaspalveluun tuli saa-
pui paljon yhteydenottoja séahkdpostitse ja puhelimitse. Palvelunestohydkkayksella ei ollut

vaikutusta sovelluksen toimintaan silla se on eri serverilla kuin verkkosivumme on.

Palaverista tuli paljon uusia tehtavia viikolle, kuten hatatilanteita varten oleva prosessi,
joka koskettaa lahinng, jos sovellus tai verkkosivut ovat alhaalla. Taman prosessin avulla
jokainen vastuussa oleva tydntekijd muistaa miten toimia tallaisessa tilanteessa. Uutta
Tabletti -laitetta varten prosessit vaativat hienosaatéd, miten toimitaan esim. laitteen rek-
lamaation tapauksessa. Palvelunestohyokkayksesta johtuva internet-sivujemme kaatumis-
ta ei saatu ratkaistua tAman paivan aikana ja jouduimme ohjeistamaan asiakkaita sahko-
postitse ja puhelimitse miten kirjautua sovellukseen eri kautta kuin verkkosivuiltamme.
Selvisi, ettd palvelunestohydkkayksen lisdksi verkkosivuillamme ollutta tietoturva-aukkoa
oli hyvaksikaytetty ja verkkosivuihin oli asennettu virus, joka oli tuhonnut osan materiaalis-
ta. Tasta syysta verkkosivut joudutaan poistamaan ja asentamaan uudelleen serverille ja

tahan kuluu aikaa.
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Tiistai 19.5.2015

Palvelupyyntéja ehti eilen muodostumaan suhteellisen paljon ja odotettavissa on, etta niita
tulee lisda paivan aikana. Eilisen virhetilanteen johdosta on tarkasteltavana viela SLA-
asiakkaiden sopimukset ja varmistettava, etteivat sopimuksessa méaaritetyt raja-arvot ylit-
tyneet. Virhetilanteen jatkuessa on asiakkaiden sopimusyhteyshenkildon oltava yhteydes-
sa.

Virhetilanne verkkosivuillamme saatiin vihdoin paatokseen ja se korjaantui asentamalla
verkkosivut uudestaan. Samassa yhteydesséa uuden palveluntarjoajan kartoitus alkoi valit-
tomasti. Sain esimieheltani tehtavaksi kartoittaa nykyisen tikettijarjestelmamme ominai-
suuksia ja onko naita toiminnallisuuksia mahdollista integroida tulevan sovellusversion
sisélle. Tikettijarjestelmassa on kattavasti toimintoja ja ndiden toimintojen integroiminen
osaksi uutta sovellustamme helpottaisi myynnin puolella asiakkuudenhallintaa, silla palve-
lupyyntdjen tiedot olisivat nahtavilla asiakkaittain yhden asiakaskortin alta ja myyntihenki-
|6std pysyisi tallbin ajantasalla paremmin. Myyntihenkildsto voisi myds seurata talléin asi-

akkaiden koulutustarvetta paremmin.

Palvelupyyntdja oli kertynyt Kiitettavasti ndiden paivien ajalta, milloin verkkosivut ei ollut
kaytettavissa. Sovimme kollegoiden kesken, ettéa on hyvaa palvelua olla asiakkaisiin yh-
teydessa puhelimitse ja pahoitella virhetilannetta. SLA-asiakkaiden osalta talla virhetilan-
teella ei ollut raportoinnin kannalta merkitysta, silla sovelluksemme sijaitsi eri serverilla
kuin verkkosivumme, néinollen sovellus on ollut kaytettavissa koko taman virhetilanteen

ajan.

Keskiviikko 20.5.2015

Tanaan on vuorossa uuden sovellusversion kaytettavyystestausta ja roolina on olla uusien
toimintojen arvioija. Palvelupyynttjen osalta on odotettavissa normaali paiva, kuten myoés

myynnintuen.

Uuden sovellusversion kaytettavyystesteista I0ytyi monta eri virhetta ja myés toimintoa,
jotka vaativat korjaustoimenpiteitd. Kaytettavyystestit toteutettiin siten, etté jokainen tyo-
paikaltamme sai useita tehtévia ja testien jarjestaja tarkkaili testaajaa ja kirjasi muistiinpa-
noja, sitd mukaa kuin testaaja eteni testissa. Testaaja puhui omat ajatuksensa kyseisesta
kohdasta suoraan aaneen, jolloin valitonta reaktiota testin jarjestaja pystyi tarkkailemaan
ja kirjaamaan ylds omiin poytékirjoihinsa. Testin suoritettuani sain kuulla jarjestdjalta pa-
lautteen ja myds sen, kuinka moni muu oli kiinnittdnyt samaan kohtaan huomiota. Palve-
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lupyyntdja kertyi paivan aikana tasaisesti ja ne ratkesivat saman tien. Myynnintukeen tuli
yksi mielenkiintoinen tukipyyntd. Sain tehtavakseni arvioida asiakkaan tarpeeseen toteu-
tettavan tyon raakavedoksen suunnitelmasta ja kommentoin siihen omat kommenttini ja

muutosehdotukset. TAman lisaksi tein tasta kustannusarvion.

Torstai 21.5.2015

Tydlistalla on tanaan johtuen vahaisista resursseistamme olla paivystamassa teknisen
tuen puhelinlinjoilla, seka ratkoa tikettijarjestelmaan kertyneité palvelupyyntéja.

Ison-Britannian toimipisteesta otti minuun yhteytta heidan teknisen tuen vastuuhenkild,
joka pyysi muokkaamaan tikettijarjestelmén paluuviestin sisallén parempaan muotoon
englannin kielen osalta. Kun asiakas lahettaa tekniseen tukeen sahkopostia, talldin tiketti-
jarjestelmamme lahettda automaattisen viestin tahan sahkodpostiviestiin. Nykyisen jarjes-
telman rajoittuneet mahdollisuudet muokata paluuviestia asettaa omat haasteensa, silla
emme saa lahtemaan erilaista sdhkdpostia esim. siten, etta tietyilla mailla olisi automaatti-
sesti omat kielet oletusarvona paluuviestille. Tama saapuva paluuviesti asiakkaalle on
sellaisessa muodossa, jossa on kaikki yleisimmat paakielet, kuten englanti, ruotsi, saksa
ja ranska samassa viestissd. Ratkaisuna tahan oli kirjoittaa englannin kielisena paluu-
viestin tarkein sisaltd, kunnes tikettijarjestelmaén saadaan paivitys tai parempi jarjestelma

nykyisen tilalle.

Perjantai 22.5.2015

Tavoitteena on kerata kollegoiltani ja tuotekehityspuolemme henkildstolta ajatuksia taman
tikettijarjestelmén toiminnollisuuksien integroimisesta uuteen sovellukseemme. Tassa
ohessa péaivystan teknisessa tuessamme puhelimessa ja ratkon palvelupyynt6ja tikettijar-

jestelmastamme.

Tikettijarjestelmén toimintojen integraatio asian ehdin hahmottelemaan péivan aikana ja
loin tata varten kysymysrungon valmiiksi. Ajatuksena olisi kerata naihin kysymyksiin vas-
taukset sahkoisen kyselytydkalumme avulla. Myynnin puolelta saapui asiakkaalta rekla-
maatio ratkaistavaksi, jonka parissa kuluikin loppu paiva. Reklamaation aiheena oli, ett&
asiakas ei ollut saanut toimimaan kyselyitddn haluamallaan tavalla. Asiakas oli saanut
koulutuksen tédhan ja selvisi, ettd n&ma kyselyt oli tehty vaarin. Ta&méan tapauksen selvit-
taminen jatkuu ensi viikon puolelle, silla asiakkaalla on ympari maailman monta eri toimi-
pistetta ja kyselyiden toimimattomuus koskee kaikkia maita ja naita kyselyitd on useita.

Taman lisaksi asiakas ei ollut saanut palvelupyyntdonsa vastausta maaréajassa.
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Viikon 4 analysointi

Viikon aikana tuli asiakkaalta reklamaatio, jossa asiakas ei ollut saanut toimimaan séh-
koista kyselyaan halutulla tavalla. Asiakas oli saanut koulutuksen kyselyn tekoon, mutta
selvisi etta kysely oli tehty vaarin ohjeiden vastaisesti. Reklamaation juuri syyna oli se,
ettd han ei ollut saanut vastausta palvelulupauksemme mukaisesti maaraajassa ja taméa
aiheutti suurimman pettymyksen asiakkaalle. Tasta syysta asiakas ilmaisi tyytymattomyy-
tensad. Reklamaation kasittely on yleisesti ottaen vaikeata ja siihen auttaa aikaisempi ko-
kemus vaikeista asiakastilanteista. Mikali reklamaation kasittely hoidetaan huonosti, se
tuo yritykselle negatiivista mainetta.

. * Sdapud
Reklamaatio puhelimitse/
sihkdpostitse

» kirjataan ylgs asiakkaan tiedot,

Reklamaatio reklamation tiedot, selvitetdan
o o - pystyykd asiakas jatkamaan
otetaan vastaan tyotddn vaihtoehtoisella

ratkaisutavalla

HEAETEEL I o Tiedot

tiedot |dhetetaan
- o esimiehelle ja
lahetetadn muutosehdotus
eteenp;’jin reklamatioon

Ratkaistaan
reklamaation
aihe

Yhteydenotto

asiakkaaseen
ratkaisusta

Kuvio 5. Reklamaatioprosessi

Yrityksen reklamaatioprosessin mukaisesti otetaan reklamaatio vastaan, joko sdhképostit-
se tai puhelimitse. Molemmissa tapauksissa kysytaan tarkentavat tiedot tapaukseen liitty-

en, mikali lisatietoja tarvitaan asian selvittamisen kannalta. Prosessin tyévaiheissa ede-
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taan mahdollisimman nopeasti ja vipymatta. Mikali asia on kiireellinen, mietitdan asiak-
kaan kanssa vaihtoehtoista ratkaisutapaa asian etenemiseksi ja samanaikaisesti selvite-
taén reklamaation juuri syyta. Kun tarvittavat tiedot on saatu asiakkaalta reklamaatioon
selvittamiseksi, l&ahetetddn ndma tiedot esimiehelle ja asiakkaan myyntihenkil6lle tiedoksi
ja ratkaistaan yhdesséa reklamaatio. Kun ratkaisuehdotus on syntynyt, asiakkaaseen ol-
laan yhteydessa ja esitetdén ratkaisuehdotus.

Palvelualoilla kilpailu on kovaa ja tarkeéksi osaksi on muodostunut oheistuotteet ja palve-
lut. Tekninen tuki muodostaa tarkean osan yrityksemme palvelukokonaisuudesta ja se on
ensisijainen kanava yrityksen asiakkaiden yhteydenotoille.

Palvelu on ainakin jossain maarin aineettomien toimintojen sarja, jossa asiakkaan ongel-
ma ratkaistaan yleensa siten, etta asiakas, palveluhenkilékunta ja/tai fyysisten resurssien
tai tavaroiden ja/tai tarjoajan jarjestelmat ovat vuorovaikutuksessa toisiinsa (Grénroos
2000, 52).

Mikali palvelua ei ole suunniteltu hyvin tai jos palvelun eri osa-vaiheissa tapahtuu ongel-
mia, on seurauksena reklamaatio. Asiakkaan kokema laatu ja koetun palvelun laatu ei ole
sama kasitys kun johdon kasitys laadusta. Asiakkaan tasolla paatetdan, onko laatu "hy-
vaksyttavaa” ja odotus laadusta muodostuu sen mukaan mita he saavat ja miten he sen

saavat organisaation kanssa kaymisséaén vuorovaikutustilanteissa (Gronroos 2000, 98).

3.5 Seurantaviikko 5

Maanantai 25.5.2015

Taman viikon palaverissa on aiheena kansainvaliset toiminnot kesan aikana, teknisen
tuen prosessit, kvartaaliraporttien muodostaminen SLA-asiakkaille ja tikettijarjestelman
toimintojen integroiminen osaksi uutta sovellusta. Taman lisaksi minua tulisi paivan aikana

tyollistam&&n myynnintuen tehtévat ja teknisen tuen puhelinvalmius.

Paivasta tuli odotetusti Kiireellinen ja prosesseja tarkasteltiin yhdessa kollegoiden kanssa.
Tarkastelimme myos teknisen tuen ohjeistuksia ja hioimme kaikki teknisen tuen prosessit
tiivistettyyn muotoon jokaisen tyopoydélle tulosteeksi. Taman lisaksi testasin sovellusta ja
raportoin eteenpain teknisia virheita, joita I0ytyi testauksen yhteydessa. Tekniset virheet
siirtyivat suoraan sovelluksen ohjelmoinnista vastaavalle alihankintayritykselle korjatta-
vaksi. Kriittisimmat tekniset virheet korjataan heti ja muut korjataan paivityksen yhteydes-

sa kerran kuukaudessa. Palvelupyynt6ja ei tullut kovinkaan merkittdvaa maaréé, mutta
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viime viikolla saapunut reklamaatio tyéllisti minua. Selvittelin yhdessa myyntipaallikon
kanssa asiaa ja varmistin yrityksemme puolelta asiat joista on sovittu ja taman jéalkeen olin
asiakkaaseen yhteydesséa reklamaation ratkaisusta. Asiassa péaéstiin eteenpéin ja puut-
teet meidan toiminnassa korjataan, seka toteutetaan asiakkaan toivomat tyot, kuten kyse-
lylomakkeiden mobiiliversioiden teko kaikkiin heidan ulkomaan toimipisteen kyselysovel-
luksen ymparistoihin. Koulutuspéallikkdmme ottaa yhteytta asiakkaaseen sopiakseen jar-
jestettavasta koulutuksesta.

Tiistai 26.5.2015

Paivan tavoitteena on tarkastella kertyneitéd avonaisia palvelupyyntoja tikettijarjestelmasta

ja aloittaa tikettijarjestelman toimintojen kartoituksella.

Palvelupyyntdja sain paivan aikana tehtya kiitettavasti ja suurin osa naista oli sellaisia
pyynt6ja, joissa kayttaja tarvitsi kaytdn opastusta. Palvelupyynnét eivat johtuneet jarjes-
telman teknisesta virheesta. Paivan aikana tuli myods asiakkaalta ilmoitus, ettd sahkdpos-
timarkkinointiviestissamme oli virheellinen hintatieto. Koulutuspaallikén ja markkinointi-
paallikbn tavoittamisessa kesti jonkin verran aikaa ja tama uusi tieto saatiin korjatuksi in-
ternet-sivuillemme. Uuden tikettijarjestelmén toiminnollisuuksien kartoitus alkoi suunnitte-
lemalla sdhkdinen kyselylomake ja sain aloitettua tyon, mutta en edistettya sit kovinkaan

paljoa.

Keskiviikko 27.5.2015

Tavoitteena on jatkaa eilen kesken jaénytta sdhkoisen kyselylomakkeen tyostamista ky-
symysten suunnittelemisella. Niukan resurssitilanteen takia joudun varautumaan teknisen

tuen lukuisiin yhteydenottoihin.

Paivasta tuli kiireinen, silla palvelupyyntdja tuli useita ja yksi palvelupyynnoista koski Kii-
reellistd konsultaatioty6ta, jonka me olimme toteuttaneet. Asiakas oli vahingossa jattanyt
sahkoiselle kyselylomakkeelle ylimaaraisen kysymyksen ja siihen oli kertynyt vastauksia.
Tama kysymys tuli poistaa kyselylomakkeelta, jotta raporttiin saataisiin oikeita tuloksia.
Tata en suoraan pystynyt tekemaan itse sovelluksen kayttoliittymasté kasin, vaan se piti
poistaa tietokannan kautta koodaajamme toimesta. Lahetin toimeksiannon eteenpdin kii-
reellisend, silla asiakas tarvitsi raportteja tAman paivan aikana. Paivan aikana kertyi myos
muita palvelupyyntdjd, joita en pystynyt ratkaisemaan suoraan kayttolittyman kautta. N&-
ma l&hetin eteenpain koodaajillemme korjattavaksi. Kyselylomakkeen suunnittelua jouduin

siirtAmaan eteenpdin aikataulullisesti, silla tydrauhaa sen tekemiseen ei ollut tanéaan.
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Torstai 28.5.2015

Palvelupyyntd, joka koski kysymyksen poistamista, ei valmistunut eiliselle, silla tydjonoa
oli koodarillamme suhteellisen paljon, joten tAma toimeksianto viivastyisi asiakkaan toivo-
masta ratkaisuajasta. Myohastymisesta on kerrottava asiakkaalle. Muiden eilisten palve-

lupyyntojen osalta tehtavakseni jaa niiden valvonta, etta ne valmistuisivat maaréaajassa.

Paivasta tuli kiireinen, silla sahkodpostipalvelillemme alkoi kerdantya jonoa lahteviin vies-
teihin. Tasta syysta myds palvelupyyntoja tuli paljon sahkdpostitse seka puhelimitse. Ta-
pahtui myos useita tapauksia, joissa kyselyn tekija oli Iahettanyt kyselyn viestit useam-
paan kertaan, jolloin yhden kyselyn osalta siella oli jonossa tuplaviestit. Joissakin oli jonoa
useampia tuhansia. Lahetysta ei kyselyn tekija enaa voinut perua, enkéd myodskéaan mina.
Tehtavakseni jai lahettaa palvelupyyntt eteenpain koodauspuolellemme. Naita vastaavan-
laisia tapauksia tuli useita. Eilisista palvelupyynnoista en saanut vielakaéan ratkaisua koo-

daajiltamme.

Perjantai 29.5.2015

Palvelupyyntdja oli kertynyt paljon koodaajiemme tydjonoihin sek& minulle roikkumaan.
Nama palvelupyynnét on pakko saada ratkaistuksi tamén viikon aikana, silla muuten pal-
velutasomme luvut laskisi ratkaisuaikojen suhteen. My6s muilla kollegoillani oli paljon sel-

vityksessé olevia palvelupyyntdja.

Ratkaisemattomat palvelupyynnot ratkesivat siten, etté kaynnistimme séhkopostipalve-
limme uudestaan, tarkastelimme palvelimia ja viestilikenteen toimivuutta yleisella tasolla.
Palvelillemme tehtiin optimointeja ja sdhkdpostijonot alkoivat purkaantua nopeasti serve-
reiltd ja asiakkaiden viestit alkoivat lahted eteenpdin. Palvelupyynté kysymyksen poista-
misesta oli myds ratkennut ja koodaajamme sai taman myos tehtyd, jolloin tehtavakseni
jéi olla asiakkaaseen yhteydessa. Asiakas oli hieman harmistunut, ettéd aikataulu oli veny-

nyt yli odotusaikojen.

Viikon 5 analysointi

Palvelunestohytkkaykset yrityksiin ovat viime aikoina yleistyneet ja niistd on uutisvélineis-
sa uutisoitu useasti l&hivuosien aikana. Palvelunestohydkkaykset ovat keskeytyshyok-
kayksia (Denial of Service, DoS) ja niilla tarkoitetaan Internet-palvelun tai muun tietotekni-

sen palvelun kayttgjien estamistd, joko hidastamalla tai kuormittamalla tietoliikennetta tai
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kohdejarjestelmaa. Niilla ei pyritd varastamaan tietoa tai asentamaan haittaohjelmia, vaan

ainoastaan estamaan palvelun kayttaminen (Heinonen 2006, 12-15.).

Palvelunestohyokkayksia voidaan tehdé usealla eri tavalla kuten hyddyntamalla vertais-
verkkoa ja ohjelmiston haavoittuvuuksia, vaarinkayttamalla verkkoprotokollia seka hairit-
semalla sovellusten toimintaa. Tavallisin tapa tehda hajautettu palvelunestohydkkays on
tehd& se Botnetin avulla. Botnet on etéhallittavalla haittaohjelmalla haltuun otettujen tieto-

koneiden verkosto (Juppi & Juppi,2008, 12).

Hydkkaaja

Kontrolleri

e A -
-

Hy&kkays

(o

Botnet-tietokone verkosto

Uhri, esim: www.asoite.fi

Kuvio 6. Palvelunestohydkkays.

Kuviossa 6. on kuvattu palvelunestohydkkayksen prosessi, jossa hyokkaaja kaappaa
kontrollerin avulla useita tietokoneita haltuunsa, jotka muodostavat Botnet-verkoston ja
naiden avulla hyokkaaja hyokkaa esim. www.osoite.fi:n ja estdé verkkosivuston kayton.
Usein verkkosivusto kaatuu tai hidastuu kayttokelvottomaksi hyokkayksen takia. Tasta voi

aiheutua merkittavia haittoja verkkosivustolle.

Viime viikolla yrityksemme verkkosivuille tehtiin palvelunestohyokkays ja sen liséksi verk-
kosivuillamme olevaa tietoturva-aukkoa oli kaytetty hyvaksi, jolloin seurasi se etta verkko-
sivut jouduttiin poistamaan serveriltd ja asentamaan uudestaan. Asian selvitteleminen
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jatkui toisaalla talla viikolle ja taméa nékyi useina palvelupyyntdind viime viikolla ja taman
viikon aikana. Verkkosivuilta on paéasy sovelluksen kirjautumissivulle ja asiakkaat yrittivéat
menna fi-paatteisen verkkosivun kautta sovellukseen. Tama ei onnistunut, josta syysta
palvelupyynttja saapui tekniseen tukeen. Tietoturvasyista sovellus on eri serverilla ja so-
velluksen kirjautumissivu on eri verkkosivustolla, kuin verkkosivut. N&in pystyimme oh-
jaaman asiakkaat kirjautumissivulle vaikka verkkosivut olivat kaatuneet ja verkkosivuja
asennettiin uudestaan serverille. Palvelunestohyokkayksen haittavaikutukset olivat koh-
tuullisen suuret, silla palvelupyyntdja saapui useita, verkkosivut jouduttiin asentamaan
uudestaan, vaihdoimme verkkosivujen palveluntarjoajaa, jotta emme joutuisi asentamaan
verkkosivujamme uudestaan viruksen takia tulevaisuudessa ja asiakkaat eivat paésseet

tutustumaan verkkosivuihimme tamaéan takia.

3.6 Seurantaviikko 6

Maanantai 1.6.2015

Viikko alkaa viikkopalaverissa, jossa tarkasteltavana ovat sahkopostipalvelimien viestien
jonotapahtumat viime viikolta, kesén aikaiset tehtavat, kansainvalinen tuki ja uudet valmis-
tuvat sovellukset ja sovellusosiot. Paivan tavoitteena on organisoida aikatauluja tulevalle

viikolle. Viime viikolta tehtavalistalle jai sdhkoisen kyselylomakkeen suunnittelu.

Paivasta muodostui varsin kiireinen ja monipuolinen. Olin viikkopalaverimme liséksi uuden
sovellusversion videopalaverissa jalleenmyyjiemme seka muun henkildsttmme kanssa.
Iso-Britanniassa sivutoimipisteessamme on kaytossa eraalla asiakkaalla tapahtumienhal-
linta moduuli ja siell& on resurssipula timéan tuotteen teknisen tuen kanssa. Joudumme
jarjestamaan Suomesta kasin koulutusta uudelle tydntekijalle ja tAman lisdksi koulutta-
maan omaa henkildstoa, silla kesalomien aikana tulee osata tdman tuotteen toimintaperi-
aate, mikali siita tulee yhteydenottoja. Taman liséksi sain vastuulleni yhden uuden moduu-
liin, joka raataldidaan asiakkaan tarpeen mukaan ja tata raataldintia varten sain tes-
tausohjeen. Tarkastelin tata testausohjetta ja tein tarvittavat merkinnat siihen ja lahetin
eteenpdin sen tekijalle tarkasteltavaksi. Tama ohje poikkeaa tdman moduulin normaalista

versiosta. Loppuviikon aikataulun suunnitteleminen siirtyi seuraaville paiville.

Tiistai 2.6.2015

Tanaan on tarkoitus kartoittaa aikatauluja télle viikolle ja tehtavalistalla on kyselylomak-

keen suunnittelu uuden tikettijarjestelman toimintojen kartoittamiseksi ja huomioitava re-
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surssitilanne teknisessa tuessa, jotta on tarpeeksi henkilosta ratkaisemaan saapuvia pal-

velupyyntdja puhelimitse ja sahkopostitse.

Paivasta tuli odotetusti kiireellinen jo palvelupyyntdjen osalta ja namaé olivat onneksi suh-
teellisen yksinkertaisia ratkaistavaksi. Naita ei tarvinnut |ahettaé eteenpain ratkaistavaksi
koodauspuolellemme. Aikatauluja kerkesin tarkastelemaan ja siirsin sdhkoisen kyselylo-
makkeen suunnittelemisen ensi viikolle suosiolla, jotta palvelupyyntdjen ratkaisemiseen
jaisi riittavasti aikaa. Taman lisaksi sain yhdeltd SLA-asiakkaaltani yhteydenoton s&hko-
postitse liittyen heidan kyselyn tekemiseen. Viestissa oli useita kysymyksia. Vastasin asi-
akkaalle tarpeeksi perusteellisesti, jottei tulkinnanvaraa jaanyt vastauksessani maaraajan
puitteissa.

Keskiviikko 3.6.2015

Paivan tavoitteena on keskittya ratkaisemaan palvelupyyntdja ja hioa riskienhallinnan pro-

sessia.

Palvelupyyntdja tuli tindan paljon, joten keskityin pelkastaan ratkaisemaan niita puheli-
mitse. Olen kokeneempien kollegoideni keskuudessa, joten ongelmatilanteita oli helppo ja
nopea ratkaista puhelimitse suoraan. Muut kollegat keskittyivat vastaamaan sahkopostitse
saapuviin palvelupyyntdihin. Prosessin hiominen oli tandaan suhteellisen paapiirteittaista
prosessinkuvausta ja tarkempiin yksityiskohtiin keskityttaisiin myéhemmin, johtuen kiireel-

lista paivasta.

Torstai 4.6.2015

Tanaan tarkoituksena on tarkastella kesken jaaneita palvelupyyntdja ja varautua myos

siihen, ettd paivasta tulee kiireinen.

Paivasta teki erityisen eras reklamaatio, jossa oli kdynyt useita virhetilanteita ja niihin tuo-
tekehityspuolemme ei ollut ollenkaan varautunut. Tasta syysta asiakkaalle oli aiheutunut
paljon haittaa tasta reklamaatiosta. Aikataulullisesti virhetilanne tuli saada korjatuksi mah-
dollisimman pikaisesti. Useiden eri selvitysten jalkeen selvisi, ettd asiakas oli tehnyt myos
omalla toiminnallaan kriittisia virheitd asian toteuttamisessa. Virhetilanteesta johtunutta
haittaa ei saatu kokonaan korjatuksi, silla vahinko oli jo tapahtunut ja tamé asia vaatisi
tarkempaa tarkastelua tuotekehityspuolellamme ja yrityksen johdoltamme ja tdmé& on oh-
jattu heille eteenpain. Paivan mittaan saapui myds muita palvelupyyntgja, jotka sain rat-

kaistua ilman sen suurempia jatkotoimenpiteitd. Reklamaation selvittely jatkuu huomenna.
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Perjantai 5.6.2015

Paivan tavoitteena on pitéé asiakas ajan tasalla eilen tapahtuneen reklamaation johdosta
tiedustelemalla tuotekehityspuolelta asian etenemisté ja olemalla asiakkaaseen yhteydes-
sé&. Taméan tapahtuman lisaksi on odotettavissa palvelupyyntdjen osalta kiireinen paiva.
Tydskentelin taman paivan etana kotoa kasin, silla tydrauha on helpompi saada kotona.

Palvelupyyntdja kertyi normaaliin kiireiseen tahtiin sahkdpostitse ja puhelimitse. Onneksi
naista ei ollut kuin muutamia sellaisia, jotka vaativat jatkotoimenpiteitd koodauspuolemme
puolelta. Reklamaatiotilannetta tutkittiin tuotekehityspuolellamme ja asiakkaan kanssa
keskusteltiin miten asialle saataisiin ratkaisuajalle kiertotie, jotta he pystyisivat jatkamaan
toita silla valin, kun tata asia ratkaistaan. llman kiertotieta heidan tyénsa hidastuu merkit-
tavasti ja vahinko kasvaa entisestaan. Mahdollinen kiertotie 16ydettiin ja ehdotettiin sita
asiakkaalle, joka paatti kokeilla olisiko tama ehdotettu ratkaisu soveltuva heille. Sovimme,
ettd olemme huomenna uudemman kerran yhteyksissa ja tarkastellaan oliko kiertotie oi-
kea ratkaisu. Paivan aikana omat haasteensa asetti se, etta kodin ja tyopaikan vélisessa
internet-liikenteessa oli hairidita. Yksi syyllinen oli VPN-yhteys, joka ei paastéanyt yhdista-
maan tyopaikan verkkolevyasemille, tikettijarjestelmaan eika myodskaan Outlook-
sahkopostiohjelmaan. Kun tdma oli ratkennut asetusten konfiguroimisella, menikin valta-
kunnallisesti Elisan internet-liikenne poikki, josta syysta saimme myds useita yhteydenot-

toja tikettijarjestelméamme.

Viikon 6 analysointi

Tyodpaikallani on mahdollisuus tyéskennelld etané kotoa késin ja se onkin yleistynyt monil-
la tyOpaikoilla. Tydskentelen etand, silloin kun haluan tydrauhaa joidenkin sellaisten tdiden
tekemiseksi, jotka vaativat keskittymista. Etatyo liséksi lisda tehokkuutta ja minulla oli vii-
me viikolla paljon ty6tehtavié tehtavana, joten etatydén mahdollisuus edesauttoi niista suo-
riutumisen mahdollisuutta viikon aikana. Etatyoskentely vaatii, etta tekniikka on kotona
kunnossa kuten tarpeeksi nopea internet-yhteys, tarvittavat ohjelmistot ja tyokalut, rauhal-
linen tydpisteen sijainti ja ergonominen tyopiste. Etatyo lisda tuottavuutta ja auttaa tydssa
jaksamisessa ja se on positiivisessa mielessa yrittajamaista: vastuullista, vapaata ja riip-
pumatonta. Yksilon kannalta merkittavimpia hyotyja etatyon tekemisessé on se, etta aikaa
ja rahaa ei kulu tyématkoihin, tyérauha, lisaantynyt tyoteho, tybajan joustavuus tyén ja
perhe-elaméan yhdistamisessa. Etatyon riskeina on irtautuminen tydyhteisosta, eristayty-
minen ja tydn-ja vapaa-ajan sekoittuminen. Tarkeétd on valvoa, ettei ty0 vie mukanaan ja
polta itsedan loppuun. Siirryttdessa toimistolta etatyéhoén, haasteita saattaa muodostua

ennen kaikkea johtamisen ja tydn mittaamisen nakokulmasta. Ajallisesti etaty6ta ei tehda
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perinteisen mallin mukaisesti ja talldin siind korostuvat aikaansaannokset ja tavoitteiden
saavuttaminen (Y-lehti 2013). Etatydskentelyssa korostuu ammattitaito ja kyky itsendiseen

tyoskentelyyn.

Ty6nantajan nakokulmasta katsottuna etatyo tarvitsee organisaatiossa selkeat pelisaan-
not. Tulisi maaritella onko kysymyksessa kokonaan vai osittain varsinaisen tyopaikan ul-
kopuolella tapahtuva tydskentelyd, tyovalineet, tyén etenemisen seuranta, tydn tekemisen
aika seka aika jolloin on oltava tavoitettavissa, tydergonomia, tietoturvakaytannot ja va-
kuutuskaytannot. Etatyéssa on myos huomioitava, se miten tyontekijoille jarjestetaan tuki-
toimintoja, kuten tietotekninen tuki ja tietoturvasta huolehtiminen, tiedonkulun varmistami-
nen niin, etta etatyontekijaé ei unohdeta ja etatyotilanteen seuranta niin, ettei etatyontekija
ylirasita itseaan. Tyon luonteesta riippuen, tarkeata on sopia organisaation tasolla viestin-
takaytannoista, johtaminen, tybaikojen ja roolien uudelleenmaarittely ja keskeinen edelly-
tys etatydlle on luoda organisaatiossa toimintatapoja ja kehittaa kulttuuria luottamusta
tukevaksi etatydn kannalta (ESR 2003-2006).

3.7 Seurantaviikko 7

Maanantai 8.6.2015

Viime viikolta jai paljon avoimia tehtavia auki kuten reklamaatiotilanne ja muutamia palve-
lupyyntdja, jotka olivat koodauspuolellamme ratkaistavana. Viikko lahtee kayntiin totutusti
viikkopalaverilla, jossa kartoitetaan lavitse viime viikon ongelmia ja tapahtumia. Taman
lisaksi kartoitetaan kuluvan viikon tapahtumia. Aikatauluja en télle viikolle pyri suunnitte-

lemaan ennalta, vaan etenen ilman suunniteltuja aikatauluja.

Viikkopalaverissa paatettiin, etta tarvitsemme uuden jarjestelméan, jonka avulla pystymme
reagoimaan mahdollisiin virhetilanteisiin entistd paremmin, 1&hinn& serveripuolella tapah-
tuviin hidastumisiin ja lahteviin s&hkopostipalvelimen ongelmiin. TAma parantaisi asiakas-
kokemusta, asiakaspalvelua ja tietoisuutta yrityksen henkiloston sisélla mahdollisista ser-
veripuolen hidastumisista. Palvelupyyntdjen osalta olin yhteydesséa asiakkaisiin, silla vir-
hetilanteet olivat ratkaistu koodauspuolemme toimesta ja tehtavakseni jai olla asiakkaa-
seen yhteydessa. Paivan aikana kaytiin lavitse tuotepaallikkomme kanssa testausohjetta
ja testattavia toimintoja. Aikataulullisesti néiden toimintojen testaus olisi mahdollisesti hei-
nakuussa, kun suurin osa ihmisista viettdd kesalomiaan ja palvelupyynttjen osalta tallgin
ei ole niin kiire. Viime viikolla tapahtunut reklamaatiotilanne ei ollut edennyt, silla virheti-

lanteen juurisyyta ei vield oltu pystytty selvittamaan tarkemmin. Olin asiakkaaseen yhtey-
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dessa ja tiedustelin kiertotien toimivuutta. Asiakas ei osannut sanoa, sen enempéaa oliko

kiertotie toiminut vai ei, silla han ei ollut viela saanut riittavasti palautetta asiasta.

Tiistai 9.6.2015

Paivan tavoitteena on tarkastella sovelluksen muutoksia ja raportoida niista eteenpain,
silla yon aikana on asennettu sovelluksen suorituskykya parantavia muutoksia. Taméan
liséksi tarkastelen tikettijarjestelman raportointiosiota, josta tarkastelemme saapuvien pal-
velupyyntdjen tilastoja. Naista tilastoista muodostetaan viikkoraportit siséisesti ja osa tilas-
toista on kvartaaliraportissa julkistettavia tietoja. Reklamaatiotilanteen kehittymisté on seu-
rattava ja oltava asiakkaaseen yhteydessa mikali muutoksia tapahtuisi.

Reklamaatiotilanteen kiertotien johdosta asiakas oli minuun yhteydessa ja tama ei ollut
toiminut ollenkaan, silla virhetilanne oli toistunut. Valitin ndma tiedot asiaa tutkivalla tuote-
kehityspuolellemme ja koodauspuolellemme. Keskustelin tilanteesta myyntipaallikon
kanssa ja han oli suoraan yhteydessa asiakkaaseen. Myyntipaallikkd ehdotti, etté toteu-

tamme asiakkaan tekeman tydn veloituksetta uudestaan kesalomien jalkeen.

Yollisen paivityksen jaljilta ei tapahtunut virhetilanteita, vaan sovelluksen suorituskyky oli
parantunut. Tikettijarjestelman raportointiosiosta tein Excelin avulla muutamia uusia seu-
rantamittareita esimiehelleni ja han paattaa otetaanko nama kayttéon. Tarkoituksena on

parantaa myds puhelimitse saapuvien palvelupyyntdjen raportoinnin tarkkuutta.

Keskiviikko 10.6.2015

Paivan tavoitteena on keskittya palvelupyyntdjen ratkaisemiseen ja tarkastella tikettijarjes-
telmén tilastoja ja varmistaa SLA-sopimusten mukainen ratkaisuaika palvelupyynngissa.
Reklamaatiotilanteen tarkastaminen kuuluu myés paivan tehtaviin. Useiden sairastumisien
ja lomien ansiosta koodauspuolellamme on resurssivajausta. Mikali palvelupyyntgja siirtyy
koodauspuolelle ratkaistavaksi on tarkasteltava palvelupyyntdjen ratkaisuaikoja, etteivat

ne ylitd SLA-sopimuksissa maaritettyja ratkaisuaikoja.

Palvelupyynt6ja tuli varsin kiitettavasti puhelimitse ja osaa naista en pystynyt ratkaise-
maan minun kaytdssa olevilla valineilla ja jouduin siirtAmaan nadma palvelupyynnot eteen-
pain koodauspuolellemme ratkaistavaksi. Reklamaatiotilanne oli k&sittelyssa tuotekehitys-
puolella seka koodauspuolellamme. Tikettijarjestelmén tilastojen tarkastelemisessa var-
mistuin siitd, ettd SLA-asiakkaiden osalta palvelupyyntojen ratkaisuajat olivat hallinnassa

ja tdma ei aiheuttanut toimenpiteitd. Mikali ratkaisuajat olisivat ylittyneet, talldin olisi kes-
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kusteltava asioita hoitaneiden henkildiden kanssa ja tarkasteltavaa juurisyytd miksi nain

olisi paassyt kaymaan.

Torstai 11.6.2015

Tanaan tehtavana on tarkastella yhdessa esimieheni kanssa tikettijarjestelman paivitysta
ja sen lisenssia. Tarkasteltavana kohteena my0s Ruotsin toimistomme toimintatavat tiket-
tijarjestelman kaytdssa. Ne on saatava yhdenmukaiseksi yhdessa Suomen teknisen tuen
toimintatapojen kanssa. Teknisessa tuessa on resurssi vajausta tindan johtuen poissa-
oloista samoin kuin koodauspuolella. Resurssipulasta johtuen odotettavissa on kiireinen
paiva palvelupyyntéjen osalta. Mydhemmin iltapaivalla on kuukausittainen keskustelu

esimieheni kanssa, jossa tarkastellaan kulunutta kuukautta.

Paivasta tuli erittdin kiireinen ja tehtavia tuli tehtya laidasta laitaan. Selvitimme, etta aika-
taulullisesti jarkevinté olisi tehda tikettijarjestelmén paivitys kesalomien aikana, silla paivi-
tys tulisi muussa tapauksessa toteuttaa jonakin yona keskella arkiviikkoa tai viikonloppu-
na. Vahaisista resursseista ja lukuisista muista paivityksista johtuen olisi jarkevinta toteut-
taa taman jarjestelman paivitys kesalomien aikana esimerkiksi heinakuussa. Tarkaste-
limme esimieheni kanssa sivukonttorimme toimintatapoja Ruotsin puolella ja tarkastelim-
me, mitd on tehty vaarin. Teimme tarvittavat ohjeistukset, jotta toimintatavat paranisivat ja
sdilyisivat samoina. Talla tavoin varmistetaan se, etté tikettijarjestelmaan kerdantyy vertai-

lukelpoisia tilastoja, jotta voimme tarkastella niitéd yhdessa meidéan teknisen tuen kanssa.

Kuukausikeskustelussa sain palautetta kuluneesta kuukaudesta. Kerroin oman mielipitee-
ni omasta suoriutumisesta ja sain myés vastaavan palautteen esimieheni puolelta. Mo-
lempien mielesta olin suoriutunut hyvin, eika moitteenvaraa ollut. Keskustelimme myos
henkilokohtaisista kiinnostuksen kohteista oman osaamiseni kehittamiseen. Kerroin etta,
olisin kiinnostunut kehittdmaan meidan yrityksen verkkosivuja. Nykyiset verkkosivut ovat
toteutettu Wordpress-alustalla ja minulla ei ole kokemusta tasta alustasta toistaiseksi.

Kesalla minulla olisi aikaa tutustua tdhan tarkemmin.

Perjantai 12.6.2015

Tanaan tehtavana on tiedustella ratkaisun 10ytymista liittyen viime viikkoina ilmenneeseen
reklamaatiotapaukseen tuotekehityksen ja koodauspuolemme puolelta. Tyélistalla on
myds yhden konsultointitydn tydomaaraarviointi, palvelupyyntdjen ratkaisemista, tutustu-
mista yrityksemme internet-sivuihin, palaveri sovellustestaamisesta ja viikkoraportin muo-
dostaminen.
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Paivasta tuli ndin viikon paatteeksi kiireinen ja sisalsi useita eri tyotehtavia laidasta lai-
taan. Konsultointitydn tydmaaraarvioista muodostui paljon suurempi kuin asiakkaan odot-
tama tyomaaraarvio oli. Asiakas ei osannut huomioida muutamia tarkeita asioita ja ilman
niiden huomioimista olisi tydn loppuvaiheessa tapahtunut merkittavia virheita ja lopputu-
loksesta olisi tullut virheellinen. Huomioiden nama tata virheellisyytta korjaavien toimenpi-
teiden lisddminen tydlistalle tydmaaraarvioon, olisi toteutettava ty6é kustannuksiltaan liian
kallis — asiakkaan mielestd. Myynnintuessa oli palvelupyyntd, jossa asiakas tarvitsi raata-
I6itya ratkaisua, joka ei onnistuisi perussovelluksella. T&té varten tarvitsin tiedon tietohal-
lintojohtajaltamme miten tama ratkaisu voitaisiin toteuttaa. Sainkin tarvittavat tiedot saman
tien ja paasin tekemé&an asiakkaalle esimerkkiratkaisun. Vastausta tahan en saanut sa-
man paivan aikana. Odotettavissa olisi, etta asiakas hyvaksyy tai on hyvaksymatta tdman
ratkaisun ensi viikon puolella. Uusiin verkkosivuihimme en kerennyt tutustumaan. Sain
hankittua paivan aikana kuitenkin kayttajatunnuksen ja salasanan ndita varten niista vas-
taavalta henkil6lta. Viikkoraportin tekemisen siirsin suosiolla maanantaille. Palaveri sovel-
lustestaamisesta ehdittiin kdymaan lavitse pikaisesti ja kdvimme lapi paivitetyt testausoh-

jeet.
Viikon 7 analysointi
Yrityksemme verkkosivut on toteutettu kayttden Wordpress-alustaa ja se on alun perin

tarkoitettu blogien luomiseen ja yllapitoon. Wordpress on avoimeen lahdekoodiin perustu-

va siséllonhallintaohjelmisto. Se on toteutettu PHP-kielella ja tiedot tallennetaan MySQL-

tietokantaan.
Verkkosivualustat Verkkosivualustana kyti Siséllinhallintajfirjestelmand kiytd
Verkkosivut 57.7% 0
Wordpress 248 % 588 %
Joomla 28 % b6 %
Orupal 21% 5.0%
Magento 1.2% 20%
Blogger 1.7% 20 %
TYP03 0.7% 1.5 %
Adobe Dreamweaver 06 % | 4%
Prestashop 0.5% 1.3 %
Bitrix 05% | 7%

Kuvio 7. Kymmenen suosituinta sisdllonhallintajarjestelm&a ja niiden kaytto verkkosivu-

alustana seka sisallénhallintajarjestelmana. (W3techs 2015).
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Kaikista verkkosivuista 57,7 % ei kayta ollenkaan sisallonhallintajarjestelméé ja suosituin
siséllonhallintajarjestelma on Wordpress, jonka markkinaosuus ndista jarjestelmista on
58,8 %, kun taas verkkosivujen osuudesta on Wordpressin osuus 24,8 % (Kuvio 7). Se
erottuu muista jarjestelmista korkean tuotteistusasteensa ansiosta ja se keskittyy perus-
toimintojen hiomiseen ja lisaekosysteemin tukemiseen. Tama on taysin erinlainen lahes-
tymistapa, kuin esimerkiksi toisen avoimen lahdekoodin tuotteella, Drupalilla on.
Wordpressin vahvuudet ovat sellaisissa sivustoissa, joihin tuotetaan paljon artikkeleita.
Meidan verkkosivuille on tarkoitus tuoda paljon artikkeleita, joissa on haastatteluita, uuti-
sia, seka tutkimuksia. Jarjestelman heikkoutena on se, ettd mikali sisallontuotantojoukko
on moninainen, niin talloin kayttdoikeuksien rajaaminen, joihinkin sisaltdhaaroihin ja sisal-
totyyppeihin voi olla hankalaa toteuttaa. Kayttajahallinta ja sivupohjamallit on toteutettu
Kilpailevissa tuotteissa paremmin. Wordpressiin 16ytyy yli 15 000 lisdosaa, joiden avulla
sivusto voidaan toteuttaa kustannustehokkaasti, kuten sosiaalisen median liitannaiset.
Merkittava osa sivuston rakenteesta tapahtuu lisdosien kautta, jolloin perusohjelmiston
kehitysta seka paivityksia on helpompi toteuttaa. Lisdosat tarjoavat laajan muokattavuu-
den mahdollisuuden ja mikali Wordpress-sivusto toteutetaan, siihen erikoistuneen media-
yrityksen valitykselld avaimet kateen tyylisena ratkaisuna, niin talldin rajoitteena toimii
asetettu budjetti. Hintahaarukka Wordpress-verkkosivuille on 1000-50 000 euroa (Tolva-
nen 2013).

3.8 Seurantaviikko 8

Maanantai 15.6.2015

Tyolistalla on ennen viikkopalaveria viikkoraportin tekeminen edellisviikolta. Siihen tulisi
palvelupyynttjen mé&ara, kuinka moni naista saatiin ratkaistua ja kuinka moni palvelupyyn-
t6 on jadnyt avonaiseksi. Viikkoraportti siséltda myds muita tarkeita tietoja liittyen teknisen
tuen suoriutumiseen viime viikkojen palvelupyynnoista. Paivan tavoitteena on keskittya
tekemaan palvelupyyntéja ja tutkimaan uusia internet-sivuja Wordpress taustahallinnan

kautta.

Viikkopalaverissa kavimme Iapi viime viikon tapahtumat ja kartoitimme tdman viikon tekni-
sen tuen resurssit. Osa oli jo aloittanut kesaloman vieton, joten osallistujamaéara oli pala-
verissa pienempi kuin normaalina arkipdivana. Kavin lavitse esimieheni kanssa internet-
sivujen virheitd, joita tuotekehitys oli kerannyt raporttiin. Teimme omat muistiinpanot ja
ratkaisuehdotukset. L&hetin nama eteenpain tuotekehitykselle ja he saivat miettid lopulli-
sen ratkaisun. Palvelupyynt6ja kertyi tanaan sopivan rauhalliseen tahtiin sdhkopostitse,

eikad puhelinkaan soinut tiuhaan tahtiin, joten tdn&an sain tyérauhan tekemiselle.
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Tiistai 16.6.2015

Kun saavuin ty6paikalle kuvittelin, ettd tdndan olisi tavoitteena selvittaa aikaisemman rek-
lamaatiotapauksen tilanne ja olla asiakkaaseen yhteydessa, mikéli syy virhetilanteelle on
I8ytynyt. Tama péaiva alkoikin vauhdikkaasti, silla en kerennyt suunnittelemaan tyopaivaa
sen enempaa, silla eraalla asiakkaalla oli ongelma kayttajatunnusten kanssa ja tama kuu-
lui SLA-sopimuksen allekirjoittaneisiin asiakkaisiin. Jouduin aloittamaan ongelman tutkimi-
sen heti saavuttuani tytpaikalle. Saman yrityksen henkilostolta tuli useita eri ilmoituksia
aiheesta tekniseen tukeen, sadhkopostilla ja puhelimitse. Palvelupyyntoja tuli useita, joten
tata tapausta oli selvittdméassa useampi henkild6 samanaikaisesti.

Kayttajatunnusongelma selvisi nopeasti, asiakkaalla oli kaytdéssaan erilainen kertakirjau-
tumismenetelma, joten varmistimme yhdesséa koodauspuolemme kanssa, ettei vika ei
johtunut meidan sovelluksesta. Nain saimme rajattua ongelman nopeasti ja valitettya ta-
man tiedon eteenpéin heidan yhteyshenkildlleen ja he jatkoivat asian tarkastelemista yri-
tyksensa sisalla kertakirjautumissovelluksesta. Palvelupyynt6ja tuli useita tasaisin valiajoin
tekniseen tukeemme ja me pyysimme ottamaan yhteyden heidan omaan tekniseen tu-
keensa silla vika oli heidan puolella ja me emme voineet tehda asialle mitaan. Reklamaa-
tiotilanne ei ollut ratkennut, silla itse ongelman syyta ei ollut I6ydetty. Olin yhteydessa

myyntipaallikkoon tapauksesta ja han oli yhteydessa asiakkaaseen.

Keskiviikko 17.6.2015

Palvelupyyntdja oli kertynyt paljon, silla eilisen tapahtumat olivat normaalista poikkeava

tilanne ja nain ollen muita ongelmatilanteita oli tullut kiitettéavasti ja samanaikaisesti tekni-
sen tuen resurssit olivat vahaiset. Tama kokonaistilanne aiheutti sen, etta paikalla olevilla
henkil6illa on paljon tdita tehtavan&én. Paivan tavoitteena on keskittya vain ja ainoastaan

naiden ratkaisemiseen.

Paiva oli erittain kiireinen, silla palvelupyyntéja oli kertynyt paljon tikettijarjestelmaamme.
Uusia yhteydenottoja tuli puhelimitse ja sahkopostitse. Naiden vaikeustaso vaihteli helpos-
ta ongelmatilanteesta erittdin vaikeaan. Jouduin lahettdmaan muutamia eteenpdin koo-
dauspuolellemme ratkaistavaksi. Osa saatiin ratkaistua saman ty6péivan aikana ja joitakin
naista jai viela avonaisiksi odottamaan ratkaisua. Selvisi mygs, ettd sdhkopostipalvelimil-
lamme oli jonoa lahtevissa sahkdposteissa, joten sdhkodpostiviestilikenne ei ollut kulkenut
normaalisti. Sisdinen IT-tuki on ulkoistettu alihankkijallemme ja he selvittivat ja korjasivat

tilanteen. Virhetilanteesta johtuen séhkdpostilikenteen toimimattomuudesta aiheutui hie-
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man viivetta koko yrityksemme henkilostéllemme. Juttelin esimieheni kanssa paivan paat-
teeksi kesan aikaisista tyotehtavista, kun han jaa lomalla. Sain yhdeksi uudeksi tehtavaksi
miettid erdiden laitteiden kasittelyprosessia ja opastaa henkilon kasittelem&aén nama lait-

teet niiden lahtiessa asiakkaalle ja muodostamaan jonkin muotoisen rekisterin naiden hal-

lintaa varten.

Torstai 18.6.2015

Paivan tavoitteena on saada suljetuksi keskeneraiset palvelupyynnot, joista osa oli koo-

dauspuolellamme ratkaistavana. Tyolistalla on myos laitehallinnan koordinointi ja opastus
nimetylle henkildlle. Laitehallintaa varten tulee myds muodostaa jonkin muotoinen rekiste-
ri, jotta pystymme tarvittaessa kartoittamaan laitteiden tekniset tiedot jalkeenpain hyvinkin

tarkasti.

Paivan tavoitteet toteutuivat suunnitellusti ja sain suljettua kaikki palvelupyynnot. Asiak-
kaat olivat tyytyvaisia niiden ongelmien ratketessa varsin nopealla aikataululla. Eraalta
tarkealta asiakkaalta tuli paivan aikana yhteydenotto koskien sahkdpostien joutumista
roskapostilaatikkoihin. Tata ongelmaa selvitettiin meidan puolella koodauspuolemme
kanssa ja selvisi, etta kolmannen osapuolen palomuuri blokkasi jostain syysta meidan
sovelluksemme kautta lahetetyt sdhkdpostit. Asia ratkesi silla, etta annoin meidéan sovel-
luksen lahettavan sdhkopostipalvelimen IP-osoitteen, jolloin he pystyivéat sen avulla salli-
maan lilkkenteen heidan palomuuristaan. Laitehallintarekisterin ja opastuksen sisaltda eh-

din suunnittelemaan ja seuraava vaihe olisi suunnitelman toteutus.

Perjantai 19.6.2015

Paivan tavoitteena on keskittya ratkaisemaan palvelupyyntdja tikettijarjestelmasta, silla
niitd oli kertynyt sinne ja ne olisi hyva saada suljetuksi ennen viikonlopun alkua. Talla on
merkitysta saadaanko palvelupyynnét suljetuksi vilkkon paatteeksi vai jaavatkd nama odot-
tamaan ratkaisua ensi viikon puolelle. Mikali ratkaisuaika venyisi ensi viikon puolelle, tar-
kasteltaessa viikkoraporttia tai kvartaaliraporttia tdmé ratkaisuajan venyminen on merkit-

tavaa, silla esimerkiksi SLA-sopimuksessa on méaaritetty tarkoin ratkaisuajan pituus.

Paivan tavoitteet toteutuivat yli odotuksien, silla saimme yhdessa teknisen tuen kanssa
tyhjennettya palvelupyynnot tikettijarjestelmasta, joka on ihan ymmarrettavaa silla palve-
lupyyntdjen méaara ei tdn&én ollut kovinkaan suuri. Ensi viikon puolella olisi tarkoitus tehda

laitehallintarekisteri, tehda prosessi ja prosessikuvaus, sekd opastaa henkildd naiden lait-
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teiden hallinnoimisessa, laatia ohjeistus ja maarittda ohjeistukseen asiat, jotka tulee ottaa

huomioon.

Viikon 8 analysointi

Monissa organisaatioissa on nykypaivana kaytdssa useita sovelluksia ja niihin kirjautuak-
seen tarvitsee useita eri kayttajatunnuksia ja salasanoja. Ongelmia aiheuttaa usein se,
ettei kayttdja muista salasanaa tai kayttgjatunnusta. Salasana suositukset riippuvat yleen-
sa organisaation tietoturvasaannoksista ja useimmiten salasana vaatii vahintddn numeron
tai erikoismerkin, parhaimmassa tapauksessa molemmat. On suositeltavaa ettei samaa
salasanaa kaytettaisiin muissa palveluissa ja jokaisessa palvelussa olisi oma salasanan-
sa. Salasanan muistamisesta saattaa muodostua ongelma kayttajalle, mikali niitd on use-
ampia. On suositeltavaa, ettei salasanoja mydskaan Kirjoitettaisiin talteen paperille tai
mihinkdan muuhun muistiinpanovalineeseen, silla niiden kadotessa niistd muodostuu tie-

toturva riski (Kertakirjautuminen 2015).
Monissa organisaatioissa on otettu kayttéon kertakirjautuminen (Single Sign On), sen

avulla on mahdollista kirjautua sovelluksiin nopeasti ja tietoturvallisesti. Kayttaja tunnus-

tautuu salasanalla, toimikortilla tai sormenjaljella.
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Kayttdja kaynnistdaa tietokoneen

Koneen k3ynnistyessa myds 550-
asiakassovelluksen palvelu kdynnistyy

Kayttaja kirjautuu tydasemaan,
samassa yhteydessad 550-zessio
muodostuu

KSyttdis kayttas tietokonetta

Kertakirjautumisen parissa oleva
sovellus kdynnistetaan

Asiakassovelluksen palvelu havaitsee
maaritellyn sovelluksen

550 kirjaa sovelluksen tunnisteet ja
avaa sovelluksen

550 sessio sulkeutuu kun kayttadja
sulkee oman profiilin tai sammuttaa
tietokoneen

Kuvio 8. Kertakirjautumisen (Single Sign On) toimintatapahtuma (Kertakirjautuminen
2015).

Kayttamalla kertakirjautumismenetelmaa organisaatioissa saavutetaan useita hyotyja ja
osalla asiakkaillamme on kaytdssa tama menetelma. Tama on erityisen katevaa silloin
kun sovelluksia on paljon. Kertakirjautumisen hyoddyt ovat suuremmat, mikali hallinnoitavia
kayttajatunnuksia on paljon, silla tama vahentaa IT-tuen tyota liittyen salasanoihin lomien
jalkeen erityisesti. Osa teknisen tukemme palvelupyynndista kohdistuu tdhan kertakirjau-
tumismenetelmaan, silla asiakasorganisaation kayttgjat eivat aina ole tietoisia siita etta

heidan kaytdssaan on kertakirjautumismenetelma.
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4 Pohdinta ja paatelmat

Tavoitteenani on taman paivakirjaopinnaytetydn ajanjakson aikana keskittya osaamisen
kartuttamisessa tydtehtavien organisointiin, koordinointiin, delegointiin ja johtamistaitojen
kartuttamiseen. Seurantajakson aikana tydskentelin useissa erilaisissa tyotehtavissa ja
osa naista oli taysin vieraita tehtavia, mutta yrityksessa on kaytannonlaheinen lahestymis-
tapa uusiin opeteltaviin asioihin, jolloin yrityksen ulkopuolista koulutusta ei juuri ole jarjes-
tetty ja on keskitetty toimintaan. Tasta on muodostunut varsin hyva tapa silla uuden vie-
raan asian oppii mielestani parhaiten tekemalla itse, eikd lukemalla teoriaa pelkéstaan
oppikirjoista tai koulutusmateriaaleista. Teoriapohja on hyva olla taustalla, mutta sen oppii
tekemisen ohessa, kun opettelee vieraita kasitteita.

Kehityin ajanjakson aikana mielesténi hyvin, silla koen ty6étehtavien organisoinnin, koordi-
noinnin, delegoinnin ja ndiden asioiden johtamisen helppona nykyisin. Ennen paivékirja-
opinnaytetyon ajanjaksoa, jouduin keskittymaan ja miettimaan siihen milla tavoin esittaisin
asian ja koin naméa taman takia vaikeaksi, jolloin keskittyi vaariin asioihin. TAman liséksi
naiden taitojen kayttaminen ei ollut hallittua vaan taitoja joutui kayttdmaan virhetilanteen
kriittisyyteen nojautuen. Mikali virhetilanne oli kriittinen, niin talléin oli helpompaa nojautua
kriittisyyden taakse ja ohjata asioiden etenemista taman turvin ja virhetilanteen ollessa ei
niin kriittinen ja virhetilanteiden runsas maara aiheutti sen, etta nama virhetilanteet eivat
edenneet niin tehokkaasti eteenpéain prosesseissamme. Mikéli kaikki virhetilanteet olisi
organisoitu ja delegoitu samoilla hyvaksymiskriteerein, eika asian virhetilanteen kriittisyy-
den perusteella niin talldin virhetilanteet olisivat ratkenneet tasaisin valiajoin, eiké siten

ettad viivettda muodostuu kriittisten ja vdhemman kriittisten virhetilanteiden vlille.

Tyo6n organisointitaidot kehittyivat siten, etta osaan arvioida asian kiireellisyyden entista
nopeammin ja nain ollen ymmartaa sen kokonaisvaikutukset laajemmalla tasolla ja rea-
goida siihen tarvittavalla tasolla, huomioiden asian kriittisyyden myos. Ty6tehtavien dele-
gointitaidot kehittyivat ensisijaisesti siten, etta arvioin yhteisessa kaytéssdmme olevasta
tyontekijoiden resurssitaulukosta tyéntekijdiden mahdollistamat resurssit ja tarkastelin
toteutuneita tehtavia. Delegoin tehtavid sen mukaan, kenelld oli jaljella esimerkiksi viikon
aikana eniten resursseja. Tuotekehitysideoissa toimin aikaisemmin niin, ettd lahetin ideoi-
ta eteenpéin tuotekehitykseen yksittaisia sovellusvirheita tai kehitysideoita, mika on ihan
hyva tapa mutta varsin tyollistava. Nykyisin toimin niin, ettd |Ahetan eteenpain isoja koko-

naisuuksia, jossa on merkittyna pienemmat sovellusvirheet. Pyrin I&hettamaén tiedot
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eteenpdin kattavasti, jolloin mahdollisia lisaselvityspyyntéja tai tarkennuksia ei tule tuote-

kehityspuolelta niin paljoa, jolloin asioiden kasittely nopeutuu.

Paivittaisissa tyotehtavissa osaamiseni ei juuri kehittynyt, silla ratkaistaessa esimerkiksi
palvelupyyntoja oli, etta kaikki nakokulmat oli kartoitettu asiaa ratkaistaessa, eika palvelu-
pyyntda olisi voitu ratkaista toisin. Mikali palvelupyynto lahetettiin eteenpain tuotekehitys-
puolelle sovelluskenhittdjlle korjattavaksi, niin kehityskohteita ei omassa osaamisessani
tassa kohtaa ollut, silla asian ratkaisu ei ollut endan omissa kasissani. Ainut keino on vai-
kuttaa talloin ratkaisuaikoihin, ja talléin se on siirtdéa tydjonossa muita palvelupyyntdja
muiden ratkaisuaikojen puitteissa myohemmaksi, mutta tdna ajanjaksona tahan ei ollut
tarvetta. Suuria muutoksia paivittaisiin toimintatapoihin ei tullut ja tyétapani on vuosien
saatossa muodostunut rutiininomaisiksi. Paasin opettelemaan seurantajakson aikana
Wordpress-verkkosivualustaa ja sen kayttda, joten tama oli uusi tydtehtava ja tama vaati
paljon tutkimista ja testausta. Prosessien luominen ja niiden kehittdminen oli mielenkiin-
toista silla, niita tarkasteltaessa pystyi tarkastelemaan toimintaa laajemmalla tasolla ja
teknisen tuen prosesseista sai laajemman kasityksen jolloin sen rajapintoja pystyttiin tar-
kastelemaan tuotekehityksen nakoékulmasta. Kun prosessia tarkasteltiin tuotekehityksen
nakokulmasta, pystyimme korostamaan esimerkiksi virhetilanteen toistettavuuden merki-
tystd, mita kayttojarjestelma ja selain yhdistelmaa kayttaja on kayttanyt, onko selaimen
valimuisti tyhjennetty tai paivitetty, ovatko asiakasorganisaation tietoturva-asetukset poik-
keuksellisen tiukat, jolloin s&hkdpostit ei kulje normaalisti ja sahkopostiviestit joutuvat ros-
kapostilaatikkoon ja kayttajan kokema mielikuva jostakin toiminnosta on térkein tieto tuo-
tekehityksen nakokulmasta. Tuotekehitys tekee taméan palautteen perusteella tarvittaessa
sovellukseen muutoksia, mikali jokin toiminto on epéselva tai aiheuttaa ristiriitaisia nake-

myksia kayttajassa.

Paivittaisissa paivakirjamerkinndissa kasittelin paljon eri asioita, joiden perusteella yhdes-
ta asiasta tulee viikkoanalyysille teema, jonka pohjalta kartoitin kulunutta viikkoa ja muo-
dostin viikkoanalyysin. Naiden teemojen osalta ei muodostunut uusia ratkaisumalleja tai
menetelmia, mutta tietdmykseni kasiteltavasta teemasta kehittyi viikkoanalyysin aikana,

silla jouduin tutkimaan asiaa tarkemmin kuin esimerkiksi tyopaivan aikana oli mahdollista.

Kirjoittaessani paivakirjamuotoista opinnaytety6ta opin analysoimaan tehtya tyotehtavaa

laajemmin, eika pelkastaan tydtehtavan suoritusta. TAman lisaksi onnistuin kehittdmaan

tietdmysta laajemmaksi lahdemateriaalin avulla. Paivakirjan kirjoittamisen ajanjakson ai-

kana tyotehtavat olivat monipuoliset ja paasin tekemaan sellaisia tehtavia joita en aikai-

semmin ollut tehnyt. Tydpaikassani on hyvin kaytanndnlaheinen toimintapa ja talldin ei

tietdmysta kerked paapiirteitd paremmin useimmiten opiskelemaan ja syvempi oppiminen
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jaa silloin omalle vastuulle. Kirjoitettavan opinnéytetydn aikana opin paljon esimerkiksi

prosessien luomisesta ja niiden kehittamisesta.

Huomasin kirjoittaessani sen, ettd on jarkevaa laajentaa lahteiden etsintaé ja artikkelien
lukemista Suomen rajojen ulkopuolelle, englanninkielisiin teksteihin silla ulkomailla on
enemman tutkimuksia, kirjallisuutta ja artikkeleita kuin Suomessa. Tulevaisuudessa aion
keskittya tutkimaan ulkomaalaisia materiaaleja ja ndin kartuttamaan kielitaitoa. Téasta voisi
my06s syntya jatkotutkimusmahdollisuus. Esimerkiksi miten palvelup&aallik6t toimivat muu-
alla maailmassa IT-alalla, minkalaiset heidan tyotehtavat ovat, minkalaisia taitoja tarvitaan
ja minkalaisia mittareita on kaytetty isoissa kansainvalisissa yrityksisséa. Kiinnostavaa olisi
my0s selvittda koulutustaso palvelup&allikbiden keskuudessa ja verrata koulutuksen tasoa
suomalaiseen ammattikorkeakoulututkintoon. Talla tavoin saisi vertailupohjaa siitd, onko
suomalainen ammattikorkeakoulututkinto riittdvan kattava, jotta voisi toimia kansainvali-

sessa yrityksessa palvelupaallikdn tydtehtavassa ulkomailla.

Opinnaytetydn analysointia olen pystynyt hyddyntdmaan oman osaamisen kartuttamises-
sa ja kehittamisen suuntaamisena, silla tydskentelyn parissa ei valttamatta pysty keskit-
tamaan asian taustatietojen opettelemiseen vaan talldin keskittyy ainoastaan asian suorit-
tamiseen, kuten esimerkiksi palvelupyynnon ratkaisussa jos on kysymys virheestd HTML-
kielessa. Talloin virheen pystyy I6ytdmaan ja korjaamaan, silla virhe on yleisesti ottaen
rajattu. Taustatiedon opettelemisessa voisi olla talléin kyse siitd, miten rakennetaan
HTML-kielella tekstikenttia, joiden sisalto l1ahetetdan eteenpéin painamalla lahetéa-
painiketta. Paivakirjaopinnaytetydn avulla olen pystynyt ohjaamaan kehitysta niihin aluei-
siin, jotka tarvitsevat kehitysta.
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