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1 Johdanto

Tama opinnaytetyd tehdaan raportoimalla Service Desk -agentin tydsta paivakirjamuotoi-
sesti. Paivakirjaosuuden ajanjakso on 27.8.2018-2.11.2018, jolloin jokaisesta tyopaivasta
kerrotaan keskeisimmat asiat. Taman liséksi tyoviikkojen sujuvuutta pohditaan viikkoana-
lyyseissa. Paivakirjaraportoinnin lisdksi opinnaytetydssa kasitelladan omaa osaamista ja
kehittymista tydtehtavissa.

Tyoskentelen CGI Suomi Oy:n Service Desk:ssé. CGI (Consultants to Government and
Industry) on maailmanlaajuinen IT-alan yritys, jossa tyoskentelee 73000 asiantuntijaa sa-
doissa eri toimipisteissa. Suomessa CGI on vaikuttanut yli 40 vuotta (CGI 2019.).

Service Desk -agentin tydtehtavét ovat paaasiassa tukipyyntdjen vastaanottamista, ratko-
mista ja tarvittaessa eteenpain valittamista puhelimen, sahkdpostin ja palvelunhallintajar-
jestelman avulla. Tyotehtavani vaativat laajaa ymmarrysta Microsoft Windows-ymparis-
tosta. Service Deskilla olevan ohjeistuksen avulla asiat usein ratkeavat, mutta melko usein
eteen tulee myds tilanteita, jotka eivat valttamatta ole itselle ennalta tuttuja. Nain ollen su-
juva tiedonhakutaito esimerkiksi Googlettamalla on suureksi eduksi ty6tehtavissa. Tydssa
ollaan jatkuvasti tekemisissa loppukayttgjien kanssa paaosin puhelimitse, joten hyvat

asiakaspalvelutaidot ovat tydssa merkittdvassa osassa.

Service Desk -ty6tehtaviin tarvittavaa tietoperustaa voi hankkia esimerkiksi opiskelemalla
toisen asteen koulutustasolla datanomiksi ja/tai ammattikorkeakoulussa IT-tradenomiksi.
Aiheeseen liittyvaa kirjallisuutta on saatavilla monipuolisesti, esimerkiksi Fred Beissen
teos A Guide to Computer User Support for Help Desk and Support Specialists. Teok-
sessa kaydaan lapi laaja-alaisesti IT-tuessa tarvittavaa tietoperustaa monesta eri nakokul-
masta. Toinen aiheeseen liittyva hyddyllinen kirja on Matti Kiianmiehen Suuri Windows 7
kasikirja. Teoksessa kaydaan lapi laaja-alaisesti Windowsin tydkaluja ja niiden konfigu-
rointia. Vaikka kirja on kohdistettu Windows 7:4an, on monet siiné esitetyt asiat samanlai-

sia myo6s esimerkiksi Windows 10 -versiossa.

1.1 Keskeiset ammattikasitteet

Tukipyynt6 Tukipyynt6 tarkoittaa asiakkaan pyytdmaa tieto-
teknista apua ongelmatilanteessa. Tukipyyntoa

voidaan kutsua my6s nimella tydpyyntd tai palve-

lupyynto.
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Palvelunhallintajarjestelma

TyOasema

Etayhteys

Kéaytonneuvonta

Sovellus

Hairi6

Tulostin

Active Directory

Kayttajatunnus

Kayttovaltuushallinta

Ohjelmisto, jonka kautta esimerkiksi hallinnoidaan

asiakkaiden palvelupyyntdja.

Toinen nimitys tietokoneelle on tydasema.

Etayhteyden avulla voidaan suorittaa esimerkiksi
sovellusasennuksia tai tutkia ongelmatilanteita
etdna. Etayhteys otetaan yleensa tydasemaan,

mutta tarvittaessa myos tablettiin tai puhelimeen.

Asiakkaan neuvonta kayttssa, ongelmatilanteissa

ja vastaisuudessa.

Sovelluksien asennukset, paivitykset, poistot, kor-
jaukset, jakelut ja lisenssien hallinta.

Hairididen tutkiminen ja ratkaiseminen seka tarvit-
taessa eteenpain valittaminen seka siita tiedotta-

minen.

Tulostimien tarviketilaukset, huoltopyynnét, konfi-
guroinnit, kaytbnneuvonta ja ajureiden asennuk-

set.

Windows Serverilla toimiva kayttajahakemisto
seké tietokanta. Active Directorya kutsutaan myos

nimella AD.

AD:n ja eri palveluiden kayttajatunnuksien hal-
linta, esimerkiksi tunnuksien lukitusten avaaminen

tai salasanan resetointi.

Erilaisten oikeuksien ja oikeustasojen hallinta pal-

veluihin.



2 Lahtotilanteen kuvaus

2.1 Oman nykyisen ty6n analyysi

Tyo6tehtdvani Service Deskissa ovat hyvin vaihtelevia ja erilaisia. Asiakkuus, jossa tyds-
kentelen, on suuri, jonka myota esimerkiksi tuettavien palveluiden ja jarjestelmien maara
on laaja. Rutiininomaisten tehtavien liséksi tyoni sisaltd paljon erilaista selvittamista ja
vaativampaa ongelmanratkaisua paivittain. Mikdan paiva ei ole taysin samanlainen kuin

toinen, ja joka paiva tydssa oppii jotakin uutta.

Paaasiallisiin tydtehtaviini kuuluvat tukipyynttjen vastaanottaminen, ratkominen ja tarvitta-
essa eteenpain valittaminen puhelimen, sdhkopostin ja palvelunhallintajarjestelmén
avulla. Jokaisesta asiasta kirjataan palvelunhallintajarjestelméan oma tukipyynto, jossa
tulee kuvata mahdollisimman tarkasti ongelmatilanne tai asia, jota asiakas pyytaa.

Ty6tehtaviini kuuluvat:

- Salasanojen vaihdot

- Kayttovaltuuksien hallinta
- Sovellusasennukset

- Ongelmanratkaisu

- Vian selvittdminen

- Kaytdn neuvominen

- Tukipyyntdjen hoitaminen
- Tiedottaminen.

Salasanojen vaihdot ovat varmasti edelleen IT-tuen yleisimpia tehtavid. Vaikka suuressa
osassa palveluita kaytossa alkaa yha enemman olla salasanan vaihto itsepalveluna, on

tama kuitenkin edelleen paljon Service Deskia tydllistava tehtava.

Toinen paljon tyollistava tehtava tydsséni on erilaisten kayttovaltuuksien hallinta. Tuetta-
vien jarjestelmien maaran ollessa suuri, on myds monentyyppiselle kayttdoikeuksien lisda-
miselle ja muuttamiselle tarvetta usein. Itse hoidan tyéssani nopeammat kayttovaltuusteh-
tavat itse, kun taas enemman tyéllistavat ja laajempaa selvitysta vaatimat tydpyynnoét oh-

jataan erilliselle kayttdvaltuushallintatiimille kasittelyyn.

Suuri osa sovellusasennuksista hoidetaan jakelujen kautta. Téméa voidaan toteuttaa esi-
merkiksi siten, ettd tydasema lisdtdan sovellusjakeluun, jolloin sovellus asentuu tybase-
malle automaattisesti. Usein kuitenkin asiakas haluaa jonkin sovelluksen tydasemalleen
saman tien, jolloin se taytyy asentaa HelpDeskin toimesta manuaalisesti. TAmé& hoidetaan

etayhteystytkalua hyddyntaen.



Hyvin keskeinen osa Service Desk -agenttina tyoskentelya on ratkaista erilaisia ongelmia.
Tuettavien sovellusten suuri maaréa aiheuttaa myds suuren maaran mahdollisia ongelmati-
lanteita. Jo tiedettyihin ongelmantilanteisiin apuna toimii laaja ohjeistus, jota hyédynne-
taan taukoamatta. Kohdalle osuu kuitenkin myds ennestaan tuntemattomia ongelmatilan-
teita, jolloin on selvitettdva alusta alkaen tarkasti tiedot tapauksesta. Jos ongelma ei rat-
kea HelpDeskin toimenpiteilld, asia usein valitetdan esimerkiksi sovellustoimittajalle tai jar-

jestelman paakayttajalle, jolta voidaan saada apua ratkaisuun.

Merkittavana tehtavana tydssani on kaytdén neuvominen. Asiakkaat soittavat Service Des-
kiin hyvin erilaisia asioita kysyen. Usein neuvottavat asiat ovat itselleni tuttuja ja helppoja

neuvottavia, mutta eteen osuu kohtuullisen usein my6s asioita, joihin en valttamatta edes
itse tieda vastausta asiakkaan sitéd kysyessa. Tehokkaasta ohjesivuston ja Googletuksen

yhdistelmasté on lahes aina apua naissa tilanteissa, ja yleensa vastaukset asioihin 16yty-

vat nopeasti.

Service Deskin téiden hallinta py0rii niin sanotun palvelunhallintajarjestelman ymparilla.
Jokaisesta tehdysta tyosta tehdaan jarjestelmaan aina tiketti eli tukipyynto, jolla asiaa ka-
sitelldaan. Tarkoituksena on ratkaista tukipyyntd aina mahdollisimman nopeasti, mutta jos-
kus asiat vaativat jatkoselvitysta. Selvitystydn eri vaiheet ja toimenpiteet kirjataan tiketille
tarkasti. Tukipyyntdjen hoitaminen ja saattaminen loppuun tdsmallisesti on iso osa Service
Desk -tyota.

Silloin talléin ty6tehtaviini sisdltyy myos tiedottamista. Isossa ymparistdssa erilaiset muu-
tosty6t tai palvelukatkot vaativat aina tiedottamista. Mahdollisista jarjestelmahairidista
kaynnistetdaan hairidtiedotus. Yleensa tiedottamisen tiimissamme hoitavat tietyt maaratyt

henkildt. Kaikilla tiimissamme tosin on valmiudet tiedottamiseen.

Service Desk -agentin tydtehtavissa tarkeimpia taitoja ovat sujuva asiakaspalvelutaito, te-
hokas ongelmanratkaisukyky sekéd nopea tiedon etsiminen seka omaksuminen. Tukipyyn-
téjen sujuvuus asiakaskontaktin osalta on pitkalti kiinni tukihenkilon asiakaspalvelutai-

doista seka asenteesta.

Aloitin tyot Service Deskissé noin vuosi sitten. Kyseessa on itselleni ensimmainen IT-alan
tydpaikka, lukuun ottamatta ammattikoulun aikani suorittamiani tydharjoitteluja. Aloittaes-
sani koin omaavani kohtalaisen hyvan tietoperustan tietotekniikasta. Asiakaspalvelutyo
minulle puolestaan oli tdysin uutta. Heti alussa huomasin, ettd koulun kautta hankitusta
tietoperustasta on tehtavissa paljon hyotyd, mutta on myoés paljon erilaisia toimintatapoja

ja prosesseja, jotka on mahdollista oppia vain tyota tekemalla. Nain jalkikateen voinkin
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todeta, etté aikaa meni noin 4-5 kuukautta ennen kuin pystyin tydoskentelemaan taysin it-
senaisesti ja sujuvasti tukipyynndsta riippumatta. Alussa uutta asiaa oli todella paljon ja
jouduin kysyméaan asioita kollegoilta melkein jatkuvasti. Koen, etta olin melko hyva asia-
kaspalvelija jo heti alussa, ja kysyttavaa aiheuttivatkin eniten lahinna erilaiset toimintamal-
lit ja prosessit. Alussa aikaa meni myds tukipyyntdjen sujuvaan kirjaamisen puhelun ai-

kana.

Nyt noin vuoden tydskentelyn jalkeen tytskentelen sujuvasti ja poikkeustapauksia lukuun
ottamatta pystyn ratkaisemaan tukipyynnot tehokkaasti itsendisesti. Osaan kirjata tuki-
pyynnoét hyvin ja asiakaspalautteisiin viitaten taidan myos asiakaspalvelun hyvin. Perin-

teisten tyodtehtavien liséksi neuvon lahes paivittdin tiimimme uudempia tyontekijoita.

Asia missa voisin kehittyd, on ohjeistuksen hyddyntdminen tehokkaammin. Joskus huo-
maan, etta asia, josta joudun kysymaan kollegalta, olisi I6ytynytkin ohjeista.

2.2 Sidosryhmat tydpaikalla

Service Deskin toimintaan liittyy useita eri sidosryhmia. Alla olevassa kuvassa siséiset si-
dosryhmat on esitelty vasemmalla ja ulkoiset sidosryhmat oikealla puolen.

Asiakkuus

Palveluntarjoajat
Service Desk

Laitetoimittajat

Sovellustoimittajat

Sisdisista sidosryhmistéa ehdottomasti eniten olen tekemisissa lahituen kanssa. Olen usein
l[&hitukeen yhteydessa, jos asiakas tiedustelee esimerkiksi jonkin tukipyynnon tilaa, joka
[&hituella on kasittelyssa. Asiakas saattaa myos soittaa Service Deskiin kertoakseen tuki-

pyyntoon liittyen lisétietoa, jolloin luonnollisesti Service Deskin tehtavana on vélittaa tieto
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lahituelle. Asiakkaan tiedustellessa esimerkiksi laitetilauksen etenemisestd, saatan olla
asiasta yhteydessa elinkaaripalveluihin, joka todennakdisesti tietda tilauksen kulusta pa-
remmin. Asiakkuustiimiin olen yhteydessa harvoin. Yleensa he ovat Service Deskiin pain

yhteydessa esimerkiksi asiakkuuteen liittyvien tiedotettavien asioiden merkeissa.

Service Deskin tarkein ulkoinen sidosryhma on itse asiakkuus, koska Service Deskin teh-
tavana on palvella asiakasta. Eri palveluiden tarjoajiin olen yhteydessa paivittain tukipyyn-
non vaatiessa selvitysta tai toimenpiteita heiltd. Tallaisia tilanteita ovat esimerkiksi ongel-
man tutkinta tai mahdolliset muutosty6t jarjestelmissa, joiden yllapito on kolmannella osa-
puolella. Laitetoimittajiin puolestaan ollaan yhteydessa esimerkiksi erilaisten laitteiden
huoltoja tilatessa ja sovellustoimittajat taas voivat olla avuksi sovellusten mahdollisissa

ongelmatilanteissa.

2.3 Vuorovaikutustaidot tydpaikalla

Tyossani olen paivittain tekemisissa kollegoideni kanssa. Vaikka jokainen Service Desk -
agentti hoitaa tehtavidén itsenaisesti, voi samaa tukipyyntoa kasitella useampi henkild.
Talloin on yleista tarvittaessa tiedustella tukipyynnosta aiemmin kasitelleelta kollegalta,
jolloin asian kasittely on usein sujuvampaa. Useimmiten selvitan asioita kollegoiden
kanssa kasvotusten, mutta ajoittain kaytan kommunikoinnissa myos Skypea ja sdhkopos-
tia.

Asiakkaiden kanssa asioidaan ehdottomasti eniten puhelimen vélityksella, mutta suurta
osaa viestinnasta hoidetaan myos sahkopostitse. Service Desk -tyon ollessa jatkuvaa
asiakaspalvelua on tarkeaa olla asiakkaalle mahdollisimman kohtelias ja ottaa asiakkaan
ongelma aina tosissaan. Puhuessa on pyrittdva olemaan mahdollisimman selkea ja kirjoit-
taessa on syyta kiinnittda huomiota siistiin ulkoasuun ja oikeinkirjoitukseen. Tama patee
asiakkaan lisaksi myo6s palveluntarjoajien, laite- ja sovellustoimittajien kanssa viestimi-
seen. Useimmiten heihin ollaan yhteydessa sahkopostitse, mutta asian niin vaatiessa

myds puhelimitse.

Mielestani suoriudun vuorovaikutustilanteista lahes aina hyvin, enka koe viestinnan suh-
teen isompia haasteita. Silloin tallgin Service Deskiin on yhteydessa asiakkaita, jotka eivat
puhu suomea tai englantia hyvin, jolloin yhteisen kielen l6ytdminen voi olla haasteellista.
Talléin ongelmana voi aluksi olla, ettei asiakas osaa kuvata tarvetta tai ongelmaansa tay-
sin. Poikkeuksetta ndma tilanteet kuitenkin aina selvidvat joko asiakkaalle esitetyilla jatko-

kysymyksilla, tai asiakkaan kollegan avustuksella.



3 Paivakirjaraportointi

3.1 Seurantaviikko 1

Maanantai 27.08.2018

Ensimmainen seurantaviikko tulee olemaan tydtehtéavien osalta hiukan poikkeava siihen
nahden mitd yleensé teen. Tarkoitus nimittain on, etta kasittelen koko viikon aktiivisia tuki-
pyyntdja. Tapauskohtaisesti valitan tukipyynttja eteenpdin, selvitan niihin tarvittavia lisa-
tietoja tai ratkaisen tukipyynnon suoraan, jos se vain on mahdollista. Tukipyynnét olisi
hyva saada ratkaistua mahdollisimman nopeasti, jotteivat ne jaisi pitkaksi aikaa HelpDes-
kiin selvitykseen.

Nyt aktiivisia tydpyynt6ja on kerdéntynyt jonoon kuitenkin useampi, joten niita on tyostet-
tava eteenpadin. Jos tukipyynnon aiheena on ollut jokin ongelma, on yleinen kaytanto, etta
ennen tukipyynnon ratkaisemista tiedustellaan asiakkaalta, onko asia varmasti ratkennut.
Nain viikonlopun jalkeen useampaan tukipyyntddn on tullut asiakkaalta viesti, etta on-
gelma on ratkaistu, ja tukipyynto voidaan sulkea. Tydpdaivaani sisaltyykin useampi tallai-
nen tapaus. Muuten paiva on melko tavallinen maanantai tiimissamme, kiiretta riittaa ja
paiva menee sen my6ta melko nopeasti. Loppupaivasta kasittelen myds hiukan jonottavia

sahkoposteja.

Tiistai 28.08.2018

TyoOpaivani alkoi jalleen aktiivisten tukipyynttjen kasittelylla. Loppupéivasta kasittelin taas
hiukan sdhképosteja, ja otin vastaan myds muutaman puhelun. Tydtehtavien osalta paiva
oli melko laaja-alainen, tehtaviin mahtui niin ongelmanratkaisua, sovellusasennuksia ja

kayttéoikeuksien hallintaa.

Mieleeni jai aamupaivélta yksinkertaiselta tukipyynndoltéa vaikuttava tapaus, jossa pyydettiin
eradan sovelluksen asennusta. Sovellus vaikutti asentuvan normaalisti, mutta avatessa se
antoi virheilmoituksen, ettei sovellus toimi oikein, koska kaikkia rekisteriarvoja ei ole kirjoi-
tettu Windowsin rekisteriin. Sovelluksen uudelleenasennus ei korjannut ongelmaa. Selvitin
ongelmaa pidemman aikaa, ja lopulta sain sovelluksen toimimaan asentamalla sen suo-
raan Windows Installer -tiedostolla. Kaikista asennettavista sovelluksista tehdaéan yleensa
sovelluspaketointi, josta loytyvalla asennusskriptilla sovellukset asennetaan manuaali-
sesti. TAssa tapauksessa tamén sovelluksen asennusskripti ei jostain syysta luonut kaik-

kia tarvittavia arvoja Windowsin rekisteriin, ja tAméan my6ta sovellus ei toiminut oikein.
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Windows Installer -tiedosto puolestaan kirjoitti kaikki tarvittavat rekisteriarvot ja asensi so-
velluksen onnistuneesti. Taman sovelluksen paketointi on syyta tarkastaa, ettei siind ole

selkeda ongelmaa.

Keskiviikko 29.08.2018

Olen saanut suljettua ja edistettya avoimia tukipyyntéja melko hyvélla vauhdilla. Tasta
sainkin tiimilta hyvaa palautetta, joka taas motivoi urakan jatkamisessa. Tarkoituksena on
siis jalleen jatkaa aktiivisten tukipyyntojen lapikayntia, ja mahdollisesti loppupéivasta ottaa

vastaan uusia kontakteja.

Taman tyopaivan kasittelemat tukipyyntoni olivat suurimmaksi osaksi ongelmanratkaisua.
Osa kasittelemistani tukipyynndista jai viela selvitykseen, mutta sain ratkaistua monta jo
vahan pidempaéan kasittelyssa ollutta ongelmanratkaisu -tyyppista tukipyyntta, joka tuntui
palkitsevalta. Ongelmien ratketessa oppii itse monta asiaa huomaamattaan. Service Desk
-agentin tybtehtavissa olen oppinut paljon asioita huomaamattani. Aloittaessani néissa
tydtehtavissa tiesin vain teoriatasolla, kuinka esimerkiksi jonkin sovelluksen kayttooikeuk-
sia hallitaan laajassa asiakasymparistossa. Naissa tyotehtavissa olen oppinut kaytan-
nossa itsestaan kayttétuen ammattilaiseksi. Toki tydtehtavien alussa ensimmaisena oli
laaja perehdytys tyotehtaviin, mutta kokemuksen puolesta voin todeta, etta kaytantt on
tassékin asiassa se eniten opettanut tekija. Oppimista on varmasti auttanut myds oma
kiinnostus IT-infrastruktuureja kohtaan. Jatkuvasti muuttuvalla IT-alalla oppiminen loppuu

tuskin koskaan.

Torstai 30.8.2018

TyoOpéaivan tavoitteena on edelleen jatkaa aktiivisten tydpyyntojen parissa. Tiimistimme on

muutama henkild poissa, joten tekeminen tuskin loppuu kenellakaan kesken.

Aamupaivan aikana saan edistettya ja suljettua tiketteja melko hyvalla tahdilla. Ainoa tyo-
pyynto, jonka kasittelyssa kestaa huomattavasti pidemman aikaa, on useamman laitteen
lisddminen laiterekisteriin. Yleensa, esimerkiksi uuden laitetilauksen yhteydessa, laitteen
tiedot muodostuvat laiterekisteriin automaattisesti. Jostain syysta nain ei ole kuitenkaan
useamman laitteen kohdalla kaynyt, ja tiedot on siis syttettava jarjestelmaan manuaali-
sesti. Onneksi asiakas on toimittanut laitteista kattavat tiedot ja néin olleen laitteista ei tar-

vitse kysya lisatietoja.



Paiva oli suhteellisen normaali torstaipaiva HelpDeskissa. Alkuviikon kiireet ovat takana
pain, eikd asiakkaiden yhteydenottoja enda tullut niin paljoa kuin alkuviikolla. Paivaan sat-
tui kuitenkin yksi hairié koskien puhelinjarjestelmaamme, kaikki ulospain soitetut puhelut
eivat yhdistyneet sujuvasti eteenpain. Tama vaikeutti hiukan tydtani, koska lahes kaikissa
tukipyynndissa ensimmainen toimenpide oli soittaa asiakkaalle. Hairio ratkesi onneksi

suhteellisen nopeasti, mutta vield ei tiedetd, mika taman hairion aiheutti.

Perjantai 31.8.2018

Viikon viimeisen tydpaivan tarkoituksena on kayda aktiivisten tydpyyntdjen jonoa jélleen
lapi, niin paljon kuin mahdollista. Perjantait ovat yleensa viikon hiljaisimpia paivia uusien

kontaktien suhteen, joten oletettavasti ehdin kayda jonoa hyvin I&pi.

Sain jalleen suljettua useamman pitkdan selvityksessa olleen tukipyynnon ja se tuntui hy-
valtd. Yhdessé pidempaéan selvityksessa olleessa tukipyynndéssa ongelmana on ollut pu-
helimen sahképostin kalenterin outo tapa synkronoida. Téhan on nyt vihdoin 16ytynyt to-
dennakdinen ratkaisu. Nyt taytyy odottaa viela viikonlopun yli, etta asiakas ehtii testata
ratkaisun toimivuutta kunnolla. Paivan tukipyynnoista toinen maininnan arvoinen ongelma
on tietojen kalasteluviestit. Osa ndista on selvid tapauksia, mutta joissain taytyi selvittaa
pidemmaé&n kaavan mukaan, onko viesti asiallinen vai yrittddko l&hettdja kalastella asiak-

kaan tietoja.

Paivan aikana yhdessa sovelluksessa ilmeni myos kaikkia kayttdjia koskettava hairio, eika
sovellukseen paassyt kirjautumaan ollenkaan. Taméa aiheutti yleisesti HelpDeskissa
enemman toitd ja yhteydenottoja, mutta omaan toimintaani se ei vaikuttanut silla kavin
edelleen lapi jo vanhempia tukipyyntdja. Kokonaisuutena paiva oli odotetusti viikon hiljai-
sin yhteydenottojen suhteen, joka taas oli ihan hyva juttu. Tama mahdollisti jo olemassa

olevien tukipyyntdjen sujuvamman kasittelyn.

Viikkoanalyysi

Ensimmainen seurantaviikko koostui lahes taysin aktiivisten tukipyyntdjen tydstamisesta.
Urakka oli suuri, mutta mielestani onnistuin siind melko hyvin. Alkuviikosta useampi tuki-
pyynt6 odotti asiakkaan kuittausta siita, onko tukipyynto jo tehdyilla toimenpiteilla rat-
kaistu. Useampi asiakas olikin jo maanantaiaamuna néin vastannut, joten sain suljettua
tukipyyntdja suoraan. Joitain yksittaisia tukipyyntdja jouduin sulkemaan, koska asiakasta

ei ollut tavoitettu useasta yhteydenotosta huolimatta.



Taman viikon aikana kasittelemieni tukipyyntdjen aihe vaihteli hyvin laajasti, helpoimmista
kaytonneuvonta -tukipyynngista vaikeampiin ongelmanratkaisutapauksiin. Mieleeni tulee
oikeastaan vain yksi asia, mita kasittelin vilkkon aikana hyvin vahan, salasanan vaihdot.
Yleensa salasanan vaihto on yleisin IT-tuen tehtava, etenkin alkuviikosta. Koska kasittelin
jo aktiivisia tukipyyntoja lahes koko viikon ajan, omalle kohdalleni ei montaa salasanan
vaihtoa mahtunut. Useampi tukipyynt6 talla viikolla liittyi erindisten ongelmien ratkaisuun.
Nain jalkikateen ajateltuna voin todeta oppineeni useamman jarjestelman toimintaa pa-
remmin. Mieleeni jai esimerkiksi tiistaina ollut sovelluksen asennusongelma, jonka sain

onneksi lopulta ratkaistua.

Vaikka tyoskentelin l&hes pelkastaan aktiivisten tukipyyntdjen parissa, en siltikdan saanut
kaikkia niista edistettyd. Mietin, miten olisin viel& voinut tehostaa toimintaani tukipyyntdjen
kasittelyn suhteen. Nyt jalkikdteen huomasin, ettd useamman tukipyynnon kohdalla olin
alkanut selvittdm&an asiaan ratkaisua jo melko pitkélle ennen asiakkaaseen yhteydenot-
toa. Lopulta tukipyynnon ratketessa huomasin, etta osa selvitystydsta oli tehty turhaan.
Tassa voisin siis parantaa, selvittamalla aina tapauskohtaisesti lisétietoja, tarpeen niin

vaatiessa.

3.2 Seurantaviikko 2

Maanantai 3.9.2018

Viime viikkoon nahden télla viikolla tarkoitukseni on palata takaisin normaalien tydtehta-
vien pariin eli olla pddasiassa linjassa. Tama tarkoittaa kontaktien vastaanottamista ja hoi-

tamista puhelimen, sahkdpostin sekéa palvelunhallintajarjestelman kautta.

Maanantait ovat yleensa HelpDeskissa kiireisia paivia, eika taméa maanantai tee siihen
poikkeusta. Tdita riittaa ja asiakkaiden yhteydenottoja tulee paljon. Suuri osa paivan kon-
takteistani on salasanan vaihtoja. Tdma on yleista viikonlopun jalkeen, ja onhan nyt viela
yleisen lomakauden loppukin menossa, joka varmasti vaikuttaa asiaan. Salasanan vaihto-
jen keskell& mieleenpainuvampi tapaus on asiakkaalla oleva ongelma telakan kanssa. Te-
lakalla tarkoitetaan kannettavaan tietokoneeseen liitettavaa oheislaitetta, johon puoles-
taan voi liittda esimerkiksi ulkoisia nayttoja ja usb-laitteita, kuten nappaimistén, hiiren tai
tulostimen. Ongelmana on, etta tydasema ei tunnista telakkaan kytkettyja nayttoja ja niihin
ei saa kuvaa ndkymaan. Yritin ratkaista ongelmaa pidemman aikaa etayhteyden valityk-

sella siind onnistumatta, joten tapaus meni lahituen kasiteltdvaksi. Mielenkiinnosta jain
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seuraamaan tukipyynnon kasittelya ja sita, olisiko tapaus ollut mahdollista ratkaista etana.
Yleensa jaan muutenkin seuraamaan avaamieni tukipyyntdjen kasittelya ja niiden edisty-
mist4, jos se vain on mahdollista. Talla tavoin yritan oppia lisdé ja pohdin myés, olisinko
voinut hoitaa omalta osaltani tukipyynnossa jotain paremmin. Usein huomaankin, etta

tama on hyddyllinen tapa.

Tiistai 4.9.2018

Viikon alkupuoli on lahes aina HelpDeskissa kiireista aikaa, ja olettaa voikin suurta maa-
raa asiakkaiden yhteydenottoja, etenkin aamupéaivasta. Tarkoitus on siis ottaa vastaan
mahdollisimman monta kontaktia, ja mahdollisuuksien mukaan hoitaa jo aikaisemmin luo-

tuja tukipyyntoja.

Paiva koostuu suurimmaksi osaksi omalta osaltani kaytonneuvontatukipyynnoista. Monet
tapauksista ratkeavat asiakasta neuvomalla, eika jarjestelmissa ole siis mitdén oikeaa vi-
kaa, vaikka asiakas on voinut sellaisesta aluksi kertoa. Suuri muutos IT-alalla on ollut pil-
vipalveluiden tulo. Tama tarkoittaa esimerkiksi Microsoftin Office-tuotteiden kohdalla sita,
ettd O365-palvelun data tallentuu pilveen Microsoftin omille palvelimille kolmannen osa-
puolen palvelimen sijasta. Tama helpottaa loppukayttdjaa, koska esimerkiksi OneDrive -
palvelun kautta kayttajan tiedostot ovat saatavilla kaikkialta verkkoyhteyden ulottuvista.
Toisaalta tima taas luo yhteydenottoja Service Deskiin, koska kayttaja ei aina valttdmatta
ymmarra, onko tiedosto tallennettu pilveen vai laitteen paikalliseen muistiin. Taman pai-
van kasittelemiini tukipyyntoihin mahtui esimerkiksi tapaus, jossa asiakas yritti lahettaa
sahkopostin liitetiedostona OneDriveen tallennettua tiedostoa, vaikka tarkoituksena oli la-
hettaa tiedosto nimenomaan perinteisena liitteena. Vastaavia tapauksia ilman pilvipalve-
luita ei syntyisi. Uskon kuitenkin, etta pilvipalvelut ovat hyva lisa ja jossain vaiheessa ne

saattavatkin korvata kokonaan perinteiselle kovalevylle tallentamisen kokonaan.

Loppupaivasta ehdin kasitella myds hieman oman jononi tukipyynt6ja eteenpdin, joka on
hyva asia. Jos jonoon kertyy paljon ty6pyyntdjd, on niitd vaikeampi l&hted edistdmaan. Nyt
saan kaikki aktiiviset tukipyynnét pois jonostani, joten huomenna on hyva aloittaa paiva
niin sanotusti puhtaalta poydalta.

Keskiviikko 5.9.2018

Tyopéaivan tavoitteena on yksinkertaisesti uusien tukipyyntdjen vastaanottaminen ja tyos-
taminen. Vaikka mitaan hairioita ei ole tiedossa, varautua voi suhteellisen kiireisiin pai-

vaan HelpDeskissa.
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Odotetun laisesti péaiva oli melko kiireinen, eika tyot tindank&aéan loppuneet tekemalla. Mic-
rosoftin Internet Explorer -selaimessa tuli ilmi hairid, joka nahtavasti koskettaa jokaista
kayttajaad. Ongelmana on, etta sovellus kaatuu kesken kayton saanndéllisen epasaannolli-
sesti. Ongelmaan l6ytyi jo véliaikainen ratkaisu, joka voidaan tehda asiakkaan ollessa
meihin yhteydessa. Mitaan keskitetysti kaikille tydasemille jaettavaa ratkaisua puolestaan
ei ole viela saatavilla, joten ongelmasta luonnollisesti generoitui paljon yhteydenottoja ta-

naan.

Omalta osaltani tyopaiva sujui kuitenkin ehké poikkeuksellisenkin hyvin. Sain otettua kon-
takteja hyvin vastaan, enka jumittunut yhteenkaan tukipyyntéon kovin pitkaksi aikaa. Asiat
etenivat mutkitta, ja sain kaikki tukipyynnot joko ratkaistua tai vélitetty& eteenpéin tarvitta-
valle taholle. Sain myds puhelimessa useammilta asiakkailta kiittavi& kommentteja. Hyva
palaute ja kiitokset motivoivat aina, etenkin jos sen kuulee suoraan asiakkaan sanomana

puhelimessa.

Torstai 6.9.2018

Taman torstaipaivan tavoitteena on ottaa mahdollisimman monta puhelua vastaan, ja
mahdollisuuden tullen hoitaa myds jonossa olevia tukipyynttja eteenpdin. Internet Explo-
rerin hairié on edelleen tutkinnassa, eika siihen siis ole viela saatu lopullista ratkaisua. Sii-

hen liittyen yhteydenottoja on siis oletettavissa.

Internet Explorerin hairidsta tuleekin asiakkaiden yhteydenottoja, kuten oletettavissa oli.
Paivan aikana ilmeni myds uusi hairié. Windowsissa oleva Bitlocker, eli kiintolevyn salaus-
tydkalu, alkoi aiheuttaa ongelmia tydasemissa, joihin oli asentunut Windows paivityksia
hiljattain. Itse ongelmana siis on, etta tydasema pyytaa kaynnistyessa Bitlocker-palautus-
avainta. Palautusavaimen saa soittamalla HelpDeskiin, joten taméa hairié luonnollisesti ai-
heutti kontakteja HelpDeskiin. Ongelmaan ei saatu paivan aikana viela ratkaisua, vaan
asia jai tydasemayllapidon selvitykseen. Myds kolmas hairio ilmenee paivan aikana: kaikki
uudet AD-tunnukset eli kayttajatunnukset tydasemille eivat muodostu oikein. Automatiikan
pitdisi muodostuu tunnukset oikein, mutta jostain syystéa tunnuksen kaikki kentéat eivat
tayty eikd tunnukset nain ollen toimi. Tamé& ongelma valitetddn kolmannelle osapuolelle,
tunnuksia hallinnoivalle taholle selvitykseen. Taytyy toivoa, ettd tamé ongelma ratkeaisi
pian silla asiakkaat, joiden tunnuksissa ongelmaa on, eivat siis paase kirjautumaan tyo-

asemalle ollenkaan.
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Hairididen liséksi paivan aikana tulee useampi yhteydenotto eri asiakkailta tietojen kalas-
teluviesteista. Viestien lahettgja vaikuttaisi olevan kaikissa sama, joten mahdollisesti tdssa
on kyse isommasta spammiviestiketjusta. Viestien lahettaja saatiin kylla jo lisattya ylei-

seen suodatukseen, joten kalasteluviestien pitaisi loppua tamén lahettgjan osalta tahan.

Perjantai 7.9.2018

Perjantaisin voi yleensa varautua hiukan hiljaisempaan paivaan. Tama johtuu siita, etta
monet ihmiset tydskentelevat etana ja osa taas lopettaa tydpaivan aiemmin perjantaina.
Paiva on asiakkaiden yhteydenottojen osalta odotetusti hiljaisempi kuin viilkon muut pai-
vat. Toita kuitenkin riittda oman tydjonon lapikaymisessa. Tehtavat vaihtelevat paljon aina
salasanan vaihdoista ja asennuksista vaativampien ongelmatilanteiden selvityksiin. P&i-
vaan mahtuu muutama selke& oppimistilanne ohjelmistoista itsellenikin. Mieleeni jaivat
kaksi tukipyynt64, joista toinen liittyi Excelin ja toinen OneNoten kayttoon. Osaan kayttaa
Excelia kohtalaisen hyvin, mutta esimerkiksi monimutkaisemmat funktiot eivéat ole minulle
kovin tuttua. Tama Exceliin liittyva tukipyyntd liittyi nimenomaan funktioiden kayttoon. Het-
ken aikaa jouduin miettimédéan ja etsimaan tietoa, mutta lopulta Idysin ratkaisun asiaan.
OneNotesta puolestaan en tieda juuri mitdan. Sain kuitenkin myds OneNoten kaytbnneu-
vontaan liittyvan tukipyynnon ratkaistua, joka tuntui hyvaltd. Tana paivanakin opin huo-
maamattani ndista ohjelmista lisaa, joten ensi kerralla t&dhan liittyvat asiat osaan ratkaista

nopeammin.

Muuten paiva sujui hyvin ilman isompia ongelmia, lukuun ottamatta erasta tietoliikennehai-
riditd. Asiakas ilmoitti, ettéd kohteessa ei toimi tietolikenneyhteydet ollenkaan. Aloin selvit-
tamaan asiaa kiireellisena operaattorin kautta, josta huomattiinkin, ettéa kohteessa on seka
tukiasemia ettd kytkimia alhaalla. Selvisi myos, ettd todenndkdéinen aiheuttaja talle on ollut
sahkokatkos. Asian selvitys jatkui niin, etta valitin tapauksen lahitukeen, joka kdy paikan
paalla tutkimassa vikaa. Tyopaivani ehti loppua tassa kohtaa, joten viela en tiedd, onko

vika saatu jo korjattua.

Viikkoanalyysi

Edellisviikkoon nahden, talla viikolla palasin takaisin vastaanottamaan uusia tukipyyntoja.
Tahan viikkoon mahtui paljolti erilaisia tukipyyntdja. Etenkin alkuviikosta eniten tyollistivat
salasanan vaihdot. Naiden lisaksi vilkkoon mahtui paljon erilaisia asennuksia, ongelman-
ratkaisua ja kytonneuvontaa. Hairidiltdkaan ei viikon aikana valtytty, ja niihin liittyen tuli

luonnollisesti yhteydenottoja.
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Nain jalkikateen voin todeta kehittyneeni viikon aikana kaytdnneuvonnassa. Sain ratkais-
tua talla viikolla useamman kayténneuvontatukipyynnén puhelun aikana, vaikka en tiennyt
vastausta asiakkaan kysymykseen saman tien. Aikaisemmin olen yleensé vastaavissa ta-
pauksissa ottanut vain tapauksista tiedot yls ja sanonut asiakkaalle, etta selvitén asiaa ja
palaan siihen myéhemmin. Talla viikolla yritin taman tyylisissa tapauksissa selvittaa ratkai-
sua kovemmin jo puhelun aikana etsimalla tietoa ohjemateriaalien liséksi esimerkiksi
Googlettamalla. Tama vaikuttikin toimivan ja useampaan asiaan loytyi ratkaisu, kun asi-

aan vain paneutui hetken pidempaan puhelun aikana.

Viikon ongelmanratkaisu tukipyynnoista jain miettimaan maanantain telakkaongelmaa ja
sita, olisinko voinut tehda jotain toisin, jotta se olisi saatu ratkaistua. Pohdin, olisinko voi-
nut kayda niin sanottuja ristiriitoja paremmin lapi. Ristiriidat ovat faktoja, jotka tutkimuksen
perusteella estavat mahdollisen ratkaisun syntymisen. (Beisse 2013, 144.). Jalkikateen
olen miettinyt, etta olisin voinut selvittda tata ongelmatilannetta paremmin hyddyntamalla
selvityksessa ristiriitoja. Olisin voinut esimerkiksi tiedustella, olisiko asiakkaan kollegalla
telakkaa, jota voisi testimielessa kokeilla. Vastaavasti olisin voinut kysya, olisiko saatavilla
toista tydasema, jonka voisi kytkeéd tdhan nyt ongelmalliseen telakkaan. Nain olisi voitu
ristiin testata, ja mahdollisesti todeta telakka vialliseksi.

Yhteenvetona voin todeta viikon menneen sujuvasti. Etenkin loppuviikosta sain tukipyyn-
nét likkumaan nopeasti eteenpain, tai suljettua ne suoraan. Perjantaina tdista lahtiessani

omaan tyodjonooni ei jadnyt ainuttakaan tukipyyntda aktiiviseksi.

3.3 Seurantaviikko 3

Maanantai 10.9.2018

Paivan tavoitteena on aluksi uusien tukipyynt6jen vastaanotto, seka mahdollisesti myo-

hemmin jo olemassa olevien tukipyyntdjen tydstaminen.

Aamupaivasta asiakkaiden yhteydenottoja tulee runsaasti. Pddasiassa kasittelemani tuki-
pyynnot ovat salasanan vaihtoja tai tulostimen tarviketilauksia seka huoltopyynt6ja. Mie-
leenpainuvampi tapaus on, kun eraan tydaseman virustorjuntaohjelmiston versio ei ole ol-
lut paivittynyt pitk&&n aikaan. Uusimman version pitéisi paivittya itsestaan jakelun kautta
tybasemalle, mutta jostain syysta nain ei ole tapahtunut. Ongelmia ilmenee lisaa, kun en
saa useammankaan uudelleenasennuksen jalkeen toimimaan virustorjuntaohjelmistoa oi-

kein. Kesken selvityksen tyOpaivani ehtii loppua, joten asian selvittdminen ja& huomiselle.
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Voi olla, ettd tydasema menee kokonaan uudelleenvakioitavaksi, eli tybasema asenne-

taan uudelleen kayttojarjestelmastéa lahtien.

Mydhemmin paivan aikana siirryn kokonaan kasittelemaan vanhempia, jo luotuja tukipyyn-
toja. Yksikaan naista tukipyynndsta ei ole kovin nopea selvitettava, ja jokaiseen kuluu ai-
kaa huomattava maara. Pohdin, voisinko hoitaa naité jotenkin nopeammin, mutta totean
tukipyynnon kasittelyyn kuluvan ajan olevan aina hyvin yksil6llista. Toki joskus kasittelyn
hitaus voi johtua puutteellisista tiedoista, esimerkiksi asiakkaan yhteystietojen puute tai
epaselva ongelmakuvaus yleensa hidastavat tukipyynnon kasittelyaikaa merkittavasti. Ka-
sittelemani tukipyynnét on kuitenkin hyvin kirjattu, eika niiden tiedoissa ole mitdan puut-
teita. Joskus selvitystydhon tai tarvittaviin toimenpiteisiin kuluu enemman aikaa, eika sille

tassé tapauksessa voi mitaan.

Tiistai 11.9.2018

Tanaén on tarkoituksena ratkaista ja valittd& eteenpéin mahdollisimman monta tukipyyn-
to&. Toivottavasti saan tdnaan kasiteltya enemman tukipyyntoja kuin eilen.

Paivan tukipyyntdjen aihe vaihtelee runsaasti. On paljon kaytdonneuvontaa, kayttévaltuus-
hallintaa seka ongelmanratkaisua. Kasittelen tukipyynttja jarjestyksessa vanhimmasta uu-
simpaan. Useampi ongelmatapaus liittyy erilaisten sovelluksien ongelmiin. Jotkin tukipyyn-
ndista vaativat kolmannen osapuolen tutkimista. Palvelunhallintajarjestelmastamme on ra-
kennettu integraatiot useamman kolmannen osapuolen vastaaviin jarjestelmiin, jonka
myo6ta tukipyyntdjen kasittely on sujuvampaa. Tama nopeuttaa tukipyyntdjen kasittelya sii-
hen verrattuna, etté tukipyyntdjen valitys kolmannelle osapuolelle olisi vain sdhkdpostin
varassa. Toki kasittelyyn menee silti enemman aikaa, kun tukipyynnot odottavat esimer-

kiksi sovellustoimittajan toimenpiteita.

Kokonaisuutena en ole taysin tyytyvdinen paivan tyotahtiini. Tuntuu jalleen, etta yhta tuki-
pyyntéa kohti kuluu liikaa. Totean jalleen seké eilisen etta taman paivan tukipyyntdjen ol-
leen yksinkertaisesti enemman aikaa vievida, monimutkaisempia selvityksia. Paivasta jaa
kuitenkin hyvaakin mieleen. Pitkaan selvityksessa ollut Outlookin yhteiskaytttkalenteria
vaivannut ongelma ratkeaa vihdoin. Ongelmana on ollut, etté oikeustasoista riippumatta
kaikki kalenterin jasenet eivét ole pystyneet tekemé&an kalenterimerkintdja ongelmitta. Sel-
visi, ettd tdma on johtunut joidenkin kayttajien Outlookin synkronointiongelmista. Ongelma

saatiin ratkaistua luomalla heille uudet s&hkopostiprofiilit.
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Keskiviikko 12.9.2018

Paivan agendana on jalleen aktiivisten tydpyyntojen kasittely. Tiedan jo valmiiksi, etta

edessa on vaikeampia selvityspyynt6ja, joiden kasittelyyn tulee menemaan aikaa.

Monet paivan tukipyynndista liittyvat kayttéoikeuksien hallintaan. Ongelmia on eri palvelui-
hin sisdénkirjautumisissa seka kayttdoikeuksissa. Yhtena ongelmana on, ettei joihinkin

kayttajatunnuksiin generoidu tunnustilauksesta kaikki maaritetyt arvot. Tassa tapauksessa
tunnuksia joudutaan muokkaamaan HelpDeskista kasin. Toinen ongelma koskee suurem-
paa joukkoa tunnuksia, joilla sisaankirjautuminen ei onnistu. Selvityksen jalkeen vaikuttaa

siltd, etta tunnusten salasanat ovat vain vanhentuneita.

Paivasta ei selvita taysin ilman hairidita. Tietoliikenneyhteyksien operaattori havaitsi hai-
rion runkoverkossa, jonka myota yhteydet ovat alhaalla useammassa paikassa. Hairi6 ei
vaikuta omaan toimintaani, silla kasittelen edelleen aiempia tukipyyntdja. Saankin edistet-
tya loppujen lopuksi aika montaa tukipyynt6a, ja osan niistd saan suljettua kokonaan.
Edelliselld viikolla mainitsemani tapa seurata avaamieni tukipyynttjen kasittelya kannat-
taa. Huomaan, etté eras kolmannelle osapuolelle askettain valittamani tukipyynto ei ole
valittynyt eteenpdin eli integraatio kolmannen osapuolen jarjestelmaan ei siis ole jostain
syysté toiminut. Onneksi huomasin taméan, muuten tukipyynto olisi voinut jadda pidem-

maksi aikaa huomioimatta, eikéa asia olisi edistynyt.

Torstai 13.9.2018

Tanaan on tarkoituksena jatkaa aktiivisten jo kirjattujen tukipyyntdjen kasittelyd. Vanhem-
pia aktiivisia tukipyynttja alkaa olla sen verran vahan, etta saatan saada urakan paatettya

taman paivan aikana.

Aamupaivan aikana saankin kasiteltya kaiken tarvittavan loppuun asti, ja loppupéaivasta
siirrynkin takaisin linjaan vastaanottamaan uusia kontakteja. Tydskentely linjassa on
melko erilaista aiempien paivien jo kirjattujen tukipyynttjen kasittelyyn nahden. Pelkas-
téaan aktiivisia tukipyyntoja kasitellessa asioihin ja selvitystydhon pystyy keskittymaan rau-
hassa. Uusia asiakkaiden yhteydenottoja vastaanottaessa taas voi olla vaikeaa keskittya

monimutkaisempien tukipyynt6jen hoitoon samaan aikaan.

lltapaivalla asiakkaiden yhteydenottoja tulee ehké tavanomaista torstai-iltapaivaa enem-
man. Kummempaa syyta talle en keksi, silla asiat ja ongelmat vaihtelevat paljon. Mieleen
jaé enemman aikaa vievaa tapaus, jossa asiakkaalla on ongelmia eréaan sovelluksen
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kaytossa. Ongelman ratkaisemiseksi paadyn luomaan asiakkaalle uuden Windows-kaytta-
japrofiilin. Tata varten on otettava talteen nykyisesta profiilista kaikki asiakkaan data. Toi-
menpiteisiin kuluu luonnollisesti aikaa, mutta sovellusongelma saadaan ratkaistua ja

kaikki asiakkaan tiedot siirrettyd uuteen kayttajaprofiiliin.

Perjantai 14.9.2018

Edessa on viikon ensimmainen taysi paiva uusia kontakteja vastaanottaessa. Toki kasitte-
len my6ds mahdollisuuksien mukaan jo kirjattuja tukipyyntdja, mutta ensisijaisena priori-

teettina on uusien yhteydenottojen vastaanotto.

Aamupaivastéa asiakkaalla on ongelmana, ettei telakkaan kytkettyyn ulkoiseen nayttoon
tule kuvaa. Joskus niin sanotut telakkaongelmat voivat olla helppoja ratkaista, mutta tdméa
osoittautuu vaikeammaksi tapaukseksi. Kokeilen asentaa ja paivittaa erilaisia ajureita,
mutta en saa nayttéon kuvaa siirtymaan. Lopulta joudun toteamaan, ettei ongelmaa saa-
taisi etana ratkottua, ja etta l&hituen taytyy tulla paikan paalla ongelmaa ratkaisemaan.
Mielenkiinnosta jaan seuraamaan tukipyyntda, miten lahituki saa ongelman ratkottua. Ylla-
mainitun ongelmanratkaisu tukipyynnon lisksi tyopaivéani siséltad enimmakseen kayton-
neuvontaa, salasanan vaihtoja ja sovellusasennuksia. Naiden liséksi kohdalleni osuu
myds useampi erilaisen laitteen huoltopyynt6. Yleisimpia huollettavia laitteita ovat tulosti-
met tai erilaiset niin sanotut esitystekniikan laitteet eli AV-laitteet. Tanaan useampi asia-
kas pyytaa huoltoa AV-laitteelle. Yleisesti ottaen asiakkaiden yhteydenottoja tulee véahem-
man viikon muihin paiviin verrattuna. Perinteisten tydtehtavien lisaksi timissamme pide-

taan palaverin yhteydessa koulutus uuteen jarjestelmaan.

Viikkoanalyysi

Tama viikon tydtehtavina kasittelin enimmakseen vanhempia tukipyyntdja. Taman viikon
tukipyyntdjen kasittelyyn minulla kului padosin enemman aikaa kuin esimerkiksi toissavii-
kolla, jolloin kasittelin my6ds vanhempia tukipyyntdja. Hitaammalle kasittelylle syyna yksin-
kertaisesti oli, ettéd suurimmaksi osaksi tdman viikon tukipyynnot olivat vaikeampia ja mo-
nimutkaisempia ongelmanratkaisutapauksia. Ongelmatilanteita varten HelpDeskissé on
kylla hyva ja kattava ohjeistus jokaisesta jarjestelmastd, ja niiden mahdollisista ongelmati-
lanteista. Jarjestelmien suuren mé&aran takia tiedon ja ongelmien ratkaisujen I6ytaminen
ohjeista on kuitenkin valilla haasteellista, ja toki sekaan mahtuu myds ongelmatilanteita,
joita ei ohjeistuksissa ole. Téllaisia tapauksia varten loin itselleni listan, jossa on erilaisia
kysymyksia asiakkaan haastattelemiseksi. Viikon ongelmanratkaisutapauksissa pyrin ta-

pauskohtaisesti kdymaan listastani kohdat, jotka ovat relevantteja kulloinkin:
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Tarkka kuvaus ongelmasta?

Tuleeko ongelmaan liittyen virheilmoitusta?

Onko jarjestelma tai laite toiminut koskaan oikein?

Onko ongelma ilmennyt joskus aiemmin?

Voiko ongelman toistaa?

Onko jarjestelmaan tai laitteeseen tehty viime aikoina mitddn muutoksia tai paivi-
tyksia?

Auttaako jarjestelmén ja/tai laitteen uudelleenkaynnistys?
liImeneekd ongelma myds kollegalla?

Voiko ongelmaa ristiin testata?

Saako laite virtaa?

Onko laitteen johtojen kytkenta tarkistettu?

Huomasin, ettd listan lapikaymisesta oli todellakin hydtya poikkeuksetta kaikissa ongel-
manratkaisutilanteissa. Muistan kyll& suurimman osan kohdista ulkoa, mutta listan lapi-
ka&ymisen avulla voidaan varmistua, ettd kaikki oleelliset asiat ongelmaan liittyen tulee sel-
vitettya. Aion hyddyntaa listaa ehdottomasti myos jatkossa.

Kriittiset kysymykset antavat yleensé Service Desk -agentin siirtyd eteenpdin tilanteessa,
jossa ongelmanselvitys on umpikujassa. Kayttdjien vastatessa naihin kysymyksiin, he
saattavat kertoa ongelmasta tietoa, jota he eivat olisi huomanneet muuten mainita.
(Beisse 2013, 149.).

3.4 Seurantaviikko 4

Maanantai 17.9.2018

Tavoitteena on varautua kiireeseen, silla edessa on maanantai, joka on yleensa viikon kii-

reisin paiva Service Deskissa.

Aamupaivasta useamman tukipyynnon aiheena on salasanan vaihto. Naiden seassa eri-
koisempi tapaus on, kun asiakas ilmoittaa, ettei saa ladattua Software Centerista uutta
kayttojarjestelmaa tydasemalleen. Software Center on Microsoftin tydkalu Windows -kayt-
tojarjestelmille, jonka kautta voi asentaa ohjelmistoja. Ongelmana on, ettei koko Software
Center aukea, vaan se antaa suoraan virheilmoituksen. Kokeilen asentaa Software Cente-
rin asiakkaan ty6asemalle uudelleen, mutta se ei ratkaise ongelmaa. Etana asialle on vai-
kea tehd& muuta, joten asia siirtyy lahituen kasittelyyn. Todennékdisesti tybasema menee

kokonaan uudelleenvakioitavaksi.

lltapaivasta tukipyyntojen aihe vaihtelee paljonkin. S&hkdpostin kayttoon liittyvia tukipyyn-
t6ja osuu kohdalleni kuitenkin useampi. Naista lahes jokainen on asiakkaan neuvomista
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sahkopostin kaytossé. HelpDeskisséa tyoskennellessa tulee vakisinkin huomattua, etta ih-
misten tietokoneiden kayttétaidot vaihtelevat hyvinkin paljon. Taman myota myoés kayton-
neuvontatukipyynnot ovat hyvin erilaisia. Esimerkiksi jotkin tdméan paivan tukipyynnoista
olivat helpohkoja sahképostin peruskayttédn liittyvia asioita, kun taas jotkin tukipyynnoista
liittyivat sahkopostisovelluksen erilaisiin monimutkaisempiin toimintoihin. Joskus téllaisista
kaytdn neuvomisista oppii myos itse, koska lahtétilanteessa ei valttamatta itsekééan tieda

miten jonkin sovelluksen asetukset sdadetadn asiakkaan haluamiksi.

Paiva on loppujen lopuksi ehka odottamaani hiljaisempi. Tama on toisaalta ihan hyva
asia, silla ehdin kdyda omaa tydjonoani lapi ja saan suljettua useamman aikaisemmin

avatun tyGpyynnaon.

Tiistai 18.9.2018

Yleensa tiistaisin HelpDeskissa tuntuu viela alkuviikon kiireydet, esimerkiksi salasanan
vaihtoja on yleensa alkuviikosta paljon. Edellispadivan hiljaisuuteen viitaten on kuitenkin
vaikeaa tietda etukateen paivan kiireellisyytta.

Tyopéaivan alkupuolen tukipyynnoistd enemman selvitysta vaativa on asiakkaan ilmoittama
sovelluksen yhteensopivuusongelma. Asiakkaan tybasemia on hiljattain alettu paivitta-
maan uuteen kayttojarjestelmaan. Vastaanotan asiakkaan yhteydenoton, jossa han kertoo
askettain paivittdneensa tydbaseman kayttojarjestelman uuteen versioon, ja nyt yksi sovel-
luksista ei toimi. Vaikuttaa siltd, ettd sovellus ei ole yhteensopiva uuden kayttojarjestelma-
version kanssa. Sovelluksen olisi pitanyt toimia uuden kayttojarjestelmaversion kanssa
hyvin, mutta jostain syysta ongelmia kuitenkin on. Otin ongelmasta tarkat tiedot yl6s ja va-
litin sen kayttojarjestelmapaivityksista vastaavalle projektille. Toivottavasti asiaan saadaan
pikaisesti ratkaisu, jottei asiakkaan tarvitse siirtyd takaisin kayttamaan tydasemaa van-

halla kaytt6jarjestelmalla.

lltapaivasta eraassa asiakkaan jarjestelméssa ilmenee laajempi hdirio, josta vastaanotan
ensimmaisen kontaktin. Naissa tapauksissa on erittain tarkeda saada heti mahdollisim-
man tarkat tiedot ongelmasta ylos. Hyodynnankin tédhan edellisviikolla tekemaani kysy-
myslistaa ongelmatilanteita varten, jotta saan kaiken oleellisen kirjattua tukipyynndlle heti
ylos. Tarkkojen tietojen kirjaamisen jalkeen valitdn ongelman palvelua hallinnoivalle ta-
holle puhelimitse. Asiaan liittyen on tarvetta myos tiedottaa asiakasta hairiosta. Yleensa
taman tekisi HelpDesk, mutta tassa tapauksessa tiedostusvastuu on kolmannella osapuo-

lella.
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Edella mainitusta hairidtilanteesta huolimatta paiva on jalleen hiukan hiljaisempi kuin
yleensa. Tdmén johdosta ehdin kasitella omaa ty6jonoani enemman ja saankin useam-

man tukipyynnon jonosta suljettua.

Keskiviikko 19.9.2018

Viikon edellispaivien tapaan myds keskiviikosta voisi olettaa yleista hiljaisempaa kontakti-
maarien suhteen. Etukateen on kuitenkin mahdotonta tietdd, minkalainen paiva Service

Deskissa tulee olemaan. Tama on mielestani myds tydn hyvia puolia; vaikka tehtavat ovat
ehkéa paaosin samankaltaisia, lahes koskaan ei voi etukateen tietdd, minkalainen tyopaiva

on edessa.

Heti aamupadivasta asiakkaan tunnustilausjarjestelméassa ilmenee hairio, eika jarjestelmaa
paase kayttamaan ollenkaan. Tahan liittyen vastaanotan yhden asiakkaan yhteydenoton.
Vika on onneksi melko nopeasti korjattu jarjestelmaéa hallinnoivan tahon puolesta palveli-
men uudelleenkaynnistadmisella. Muuten tydtehtavani ja tukipyyntdjen aiheet vaihtelevat
laajalti, eikd yhta tiettyd teemaa voi nostaa sen enempaa esille. Loppujen lopuksi paiva ei
olekaan niin hiljainen kuin alkuviikko on ollut, vaan asiakkaiden yhteydenottoja tulee pitkin
paivaa tasaista tahtia.

lltapaivastad minulla on tydnantajani kanssa kahdenkeskeinen kehityskeskustelu. Tama on
mielestani hyva asia, silla ndin kummatkin saavat vaihdettua mielipiteita eri asioista, joita
taas taman jalkeen voidaan mahdollisuuksien mukaan kehittaa oikeaan suuntaan. Kes-
kustelun aikana katsotaan myds omaa ty6tehokkuuttani, ja onkin mukava nahda todellisia
lukuja siitd, miten tehokkaasti tyoni hoidan. Olen jo nyt ty6tehokkuuteni melko tyytyvainen,

vaikka aina on varaa parantaa.

Torstai 20.9.2018

Paivan tavoitteena on uusien asiakkaiden yhteydenottojen vastaanottaminen puhelimen,
sahkopostin ja palvelunhallintajarjestelman avulla. Mahdollisuuksien mukaan kasittelen
tydjonossani olevia vanhempia tukipyyntdja. Edellispaivien vaihtelevaan kiireeseen viita-

ten, paivan kulusta on vaikeaa sanoa tassa ennakkoon.

Kasittelemani tukipyynnot olivat jalleen hyvin erilaisia, eika yhta asiaa voi sanoa tulleen
vastaan enempaa kuin jotakin toista. Toissa paivana kertomani jarjestelmahairié saadaan
vihdoin ratkaistua jarjestelmaa hallinnoivan tahon puolesta. Isompia uusia hairioita ei on-

neksi paivan aikana ilmene. lltapaivasta asiakas on kuitenkin yhteydessa ja ilmoittaa, ettei
20



han paase kirjautumaan tilan varausjarjestelmaan. En ollut itse kuullutkaan edes koko jar-
jestelmasté aiemmin, ja asiakaskin sanoo kayttdneensé palvelua hyvin harvakseltaan.
Tarkemman selvitystyon jalkeen alkaa vaikuttaa, etta koko jarjestelma on alhaalla eika sii-
hen paase kasiksi asiakkaan lisdksi kukaan muukaan. Valitan selvitystyon eteenpdin pal-

veluntarjoajalle.

TyOpéaivani sujui tasaisen varmasti, sain otettua uusia asiakkaiden yhteydenottoja vastaan
hyvalla tahdilla. Naiden lomassa sain myds hoidettua omasta jonostani kaikki aktiiviset tu-
Kipyynnot eteenpain, joten huomenna on hyva aloittaa paiva niin sanotusti puhtaalta poy-

dalta.

Perjantai 21.9.2018

Perjantaisin voi yleensa varautua hiljaisempaan paivaan HelpDeskissa. Etukateen on kui-
tenkin vaikea tietda varmasti, minkalainen paiva on edessa. Varaudunkin ottamaan vas-
taan asiakkaiden yhteydenottoja parhaani mukaan. Omasta jonostani [0ytyy useampi tyo-
pyynto, joka odottaa vastausta asiakkaan suunnalta. Toivon, ettd ehdin tdndén myaos ta-
voitella ndiden tyopyyntojen asiakkaita, jotta asiat saadaan etenemaan.

Tyopaivani alkupuolella asiakas otti yhteytta ja ilmoitti, ettei han paase kirjautumaan tyo-
asemalle omalla kayttajaprofiilillaan. Heti asiakkaan sisdan kirjautuessa Windows loi suo-
raan asiakkaalle valiaikaisen kayttajaprofiilin. En ollut aiemmin kuullut tallaisesta ongel-
masta, mutta onneksi sain tilanteeseen nopeasti apua vieressa istuvalta kollegalta, joka
kuuli ongelmatilanteen ja tiesi siihen saman tien ratkaisun. Ongelma johtui siita, etta asi-
akkaan Windows-kayttajaprofiili oli jostain syysta korruptoitunut, eika se latautunut tydase-
malle sisaankirjautumisen yhteydessa. Ongelma saatiin ratkaistua poistamalla korruptoitu-
nut kayttajaprofiili tybaseman rekisteristd. Seuraavalla sisdankirjautumisella Windows loi

automaattisesti asiakkaalle uuden kayttajaprofiilin.

lltapaivasta vastaanotin asiakkaan yhteydenoton, jossa han ilmoitti, etta tulostin, joka ol
juuri huollettu, ei nyt toimi. Asiakas oli ymmarrettavasti artynyt tilanteesta, silla laitetta oli
aikaisemmin paivalla kayty huoltamassa toisen vian takia, ja nyt laite ei suostunut tulosta-
maan mitddn. Ongelman selvittdminen vaati hiukan pidemman aikaa tutkimista, mutta
sain lopulta ongelman ratkaistua ohjeistamalla asiakasta muuttamaan tulostimesta paperi-
koon asetuksia. Asiakas oli lopulta hyvin tyytyvainen, ettd ongelma saatiin ratkaistua ja
han kiittelikin HelpDeskin toimintaa kovasti. Tallaisten tapausten ratketessa tulee itsellekin
hyva mieli, kun aluksi ongelmaan turhautuneen asiakkaan saa selvéasti paremmalle tuu-

lelle puhelun paattyessa.
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Paivan aikana ehdin kayda myos oman tydjononi tukipyynttja lapi. Sain jalleen joko rat-
kaistua tai hoidettua eteenpain kaikki aktiiviset tukipyynnét. Sain myds kaytya lapi asia-

kasta odottaneita tukipyynt6ja. Tasta on hyva jatkaa tydskentelyd taas maanantaina.

Viikkoanalyysi

Tama viikko kului perinteisten Service Desk -agentin tehtavien parissa, eli uusia tukipyyn-
toja vastaanottaessa, seka jo luotuja tukipyyntdja hoitaessa. Viikon aikana vastaan tuli
useampi kayténneuvontatukipyyntd. Yleensa asiakkaan neuvominen jarjestelman tai lait-
teen kaytdssa on helppoa, mutta poikkeuksiakin toki on. Kayttajien IT-taidot vaihtelevat
hyvinkin paljon ja tama aiheuttaakin haastetta itse kaytdnneuvontaan. Joku voi kaivata
neuvoa jarjestelman monimutkaisemmissa asetuksissa, kun taas joku toinen kaipaa neu-
voa peruskaytdssa. Service Desk -agenttina neuvoessa on tarkeda osata kuunnella asia-
kasta.

Missé tahansa tukikeskustelussa, opettele kuuntelemaan ennen kuin puhut. Kuuntele en-
sin soittajan kuvaus kysymyksesta tai ongelmasta luodaksesi perusteellisen kéasityksen
siitd. Asiakkaan keskeyttaminen on yksi merkki siita, etté et kuuntele hanté tarpeeksi hy-
vin. Missé tahansa kirjoitetussa keskustelussa, lue kaikki teksti ja yritd ymmartaa asiak-

kaan ongelma taysin ennen kuin aloitat siihen vastaamisen. (Beisse 2013, 57.).

Huolella lukemisessa voisin yrittdd hiukan itsekin parantaa. Olen muutaman kerran luke-
nut asiakkaalta tulleen sahképostin kiireella puolihuolimattomasti, ja soittanut heti asiak-
kaalle peraan asiasta. Puhelun aikana olen kuitenkin huomannut, etten ollut huomioinut
jotakin viestin kohtaa tarpeeksi hyvin, ja olisin voinut tehda asiat hieman toisin, jos olisin

keskittynyt tekstiin kunnolla.

Viestintataidot ovat olennaisia laadukkaan asiakaspalvelun tuottamiseksi. Tehokas ongel-
mien ratkaiseminen vaatii, etta tukihenkild osaa kuunnella tai lukea ja ymmartaa kayttajan
ongelman tai kysymyksen, ja tdméan jalkeen tuottaa ratkaisun joko suullisesti tai kirjalli-

sesti. Kuunteleminen, ymmartaminen ja vastaaminen ovat olennaisia asioita kayttgjien on-
gelmien ratkaisemiseksi. Tukiorganisaatio, joka osaa ratkaista kayttajien ongelmat vaikut-
tavasti ja tehokkaasti hyddyntamalla hyvid ihmissuhdetaitoja, muodostaa asiakastyytyvai-

syyttd ja osoittaa sitoutumista tarjoamalla loistavaa asiakaspalvelua. (Beisse 2013, 54.).

Hyva asiakaspalvelu voi tehda isoja hyvid muutoksia kommunikaatiossa kokonaisuudes-

saan. Tama puolestaan voi auttaa pitkalle asiakassuhteiden rakentamisessa. Tukihenkilon
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ulosannin perusteella asiakkaat luovat kasityksen seké tukihenkilosta, etta koko HelpDes-
kista. (Ciotti 2019.).

3.5 Seurantaviikko 5

Maanantai 25.9.2018

Viime perjantaina sain tydjonostani pois kaikki aktiiviset tukipyynnét. Jonossani on kuiten-
kin viela asiakkaalta lisatietoja odottavia tukipyyntdja. Paivan aluksi ajattelinkin mahdolli-
suuksien mukaan olla yhteydessa asiakkaisiin, jotta tukipyynttja saadaan eteenpdin ja

ratkaistua.

Paivan alussa saankin pari tukipyyntda heti suljettua. Paapaino aamupaivasta kuitenkin
kuluu uusien asiakkaiden yhteydenottojen parissa. Useampi kasitteleméani tukipyynto kos-
kee tydaseman seka tyovalineohjelmistojen peruskayton neuvomista. Tallaiset tapaukset
eivat luonnollisesti ole teknisesti haastavia, mutta kéyton neuvomisen kannalta on valilla
ajateltava tarkemmin, ettéd ohjeistaa varmasti tarpeeksi selkeésti ja ymmarrettavia sanoja
kayttaen. Toki aina on mentava tilanteen mukaan, mutta yleisesti ottaen neuvoessa ei
kannata kayttaa teknisempdaa IT-sanastoa, koska télldin on mahdollista, etta asiakas ym-
martaa koko asian vaarin. TAma patee myaos toisin pain; asiakkaan ilmoittaessa esimer-
kiksi ongelmatilanteesta, han ei valttamatté osaa kertoa todellista ongelmaa, koska han ei
osaa kuvata ongelmatilannetta valttamatté oikein. I1so apu téhan on etayhteystyodkalu,
jonka avulla HelpDesk voi neuvoa asiakasta suoraan hanen tydasemallaan reaaliajassa.
Tama nopeuttaa seka loppukayttajaa ettd IT-tukipalveluita. Asiakkaan laitteeseen otettava

etayhteys saastaa joka paiva useita lahituen kaynteja paikan paalla.

Paivan aikana en saanut kaytya lapi aivan kaikkia vanhempia jonossani olevia tukipyyn-
t6ja, joten niiden kasittelya on jatkettava huomenna. Olen kuitenkin tyytyvainen tyépai-

vaani ja kasittelemiini tukipyyntdihin.

Tiistai 25.9.2018

Paivan tavoitteena uusien tukipyyntdjen vastaanottamisen ja hoitamisen liséksi on van-
hempien tukipyynttjen edistaminen jonostani. Jokainen jononi tukipyynnoista odottaa asi-

akkaan vastausta, joten olen heihin pain jalleen yhteydessa, mikéli vain kerkean.

Paivan tukipyyntdjen aihe vaihtelee laajalla skaalalla salasanan vaihdoista aina ongel-

manratkaisutehtaviin. Naiden keskella erikoisempi tydpyynto tulee, kun asiakas soittaa ja
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pyytaa sovelluksen asennusta, josta en ollut itse aikaisemmin kuullutkaan. Yleensa sovel-
lusasennuksista on tehty paketit, joiden kautta manuaalinen asennus voidaan suorittaa
kaytannodssa yhdella klikkauksella. Taman sovelluksen asennuksessa on kuitenkin use-
ampi asennettava komponentti, ja asennuksessa on yleensékin useampi manuaalisesti
suoritettava vaihe. Onneksi téllaisia asennuksia varten on yleensa luotu kattava ohjeistus,
jotta ensikertalainenkin saa asennettua sovelluksia onnistuneesti. Nain on tassékin ta-
pauksessa ja saan suoritettua asennuksen ongelmitta. Kattavista ja yksityiskohtaisista oh-
jeistuksista on paljon hyotya joka paiva, ja ilman niita olisi varmasti paljon vaikeampaa tu-

kea eri jarjestelmia ja laitteita.

Toinen asia, josta kohdalleni osuu useampi asiakkaan yhteydenotto, on tietojen kalastelu-
viestit. Mielestani aiemmin kalasteluviestit olivat helpompia tunnistaa, kun taas nykyaan
yha useampi viesteista on melko hyvin naamioitu todellisen viestin nékdiseksi. Viestien la-
hettdja voi vaikuttaa hyvinkin aidolta, vaikka yleensa lahettdja on lopulta juuri se tekija,
joka paljastaa viestin tietojen kalasteluyritykseksi. Viestin sisdltd voi myos vaikuttaa ai-
dolta ja oikealta, mutta yleensa siinékin paljastuu perusteellisemman tarkastelun jalkeen
virheitéa oikeinkirjoituksessa. Onneksi kukaan asiakkaista ei ole klikannut viestissé olevaa
linkkia tai vastannut viestiin, joten lahettajan estaminen riittdd tdssa vaiheessa toimenpi-
teeksi. Taman lisaksi valitan tiedon tapauksista eteenpain sahkopostipalvelinta hallinnoi-
valle taholle, jotta l&hettdja saadaan lisattya yleiseen suodatukseen.

Keskiviikko 26.9.2018

Ty6jonooni jéi eiliselta yksi enemman selvitysta vaativa tukipyyntd. Toivon ehtivani selvit-

taa asiaa tanaan uusien tukipyynttjen hoitamisen lisaksi.

Paivan alkuun asiakas on yhteydessa ja kertoo, ettd on saanut kayttbonsa uuden tybase-
man ja nyt tydasemalle tulisi lisata verkkotulostin. Yleensa verkkotulostimet lisataan tyo-
asemille siihen tarkoitetun ohjelman kautta, mutta taméan tulostimen kohdalla liséays tulee
tehd& manuaalisesti IP-osoitetietojen avulla. En ollut vastaavaa lisdystéa ennen tehnyt,
mutta onneksi jalleen kerran apuna oli hyva ohjeistus, jonka avulla sain tulostimen lisattya
seka testisivun tulostettua ongelmitta. Muuten tydpaivani sisdltéda laajasti erilaisia tuki-
pyyntoja, joista suurin osa kuitenkin on erilaisia asennuksia tai kdyténneuvontaa. Ongel-
matilanteita ei juuri esiinny lukuun ottamatta uuden kayttéjarjestelman asennukseen liitty-
vid ongelmia. Mainitsin viime viikolla, ettd asiakkaan tydasemia on alettu paivittdd uuteen
kayttojarjestelmaan. Asiakkaan pitaisi pystyd asentamaan uusi kayttojarjestelma Window-
sin Software Centerista suoraan itse, mutta tdma vaikuttaa aiheuttavan ongelmia joissain

tybasemissa. Suurin osa tapauksista vaikuttaa johtuvan heikosta langattomasta
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verkkoyhteydestd, ja nama tapaukset saadaankin ratkaistua ohjeistamalla asiakasta kyt-
kemaan tydasema lankaverkkoon. Naiden seassa on kuitenkin ongelmatapaus, jossa il-
meisesti Software Center on korruptoitunut, eikd ongelma ratkea sen uudelleenasentami-
sella. Valitan tukipyynnon lahitukeen, joka todennakoisesti ratkaisee asian asentamalla

kayttojarjestelman manuaalisesti uudelleen.

En ehtinyt katsoa taysin lapi alussa mainitsemaani enemman selvitysta vaativaa tukipyyn-
t64, joten sen parissa on jatkettava viela huomenna. Kokonaisuutena tydpdaivani eteni kui-
tenkin sujuvasti ja sain kaikki vastaanottamani uudet tukipyynnét hoidettua tai valitettya

eteenpain.

Torstai 27.9.2018

Tiistaista asti tydjonossani ollut enemman selvitysta vaativa tukipyynto on edelleen jonos-
sani aktiivisena. Eilen en ehtinyt kunnolla kayda kyseisesta tukipyyntta lapi, joten toivon
tdndan vihdoin ehtivani kayda asiaa lapi.

Tyopaivaani mahtui laajasti erilaisia tukipyyntoja. Ehkéa hiukan poikkeuksellisesti salasa-
nan vaihtoja kohdalleni ei osunut kovin montaa. Aamupaivasta normaalista poikkeava ta-
paus tulee, kun lahituesta soitetaan erdaseen sovellusasennukseen liittyen. Lahituki ei
jostain syysta paassyt sovelluksen asennustiedostoihin kasiksi, joten he pyysivat, etta siir-
taisin tarvittavat asennustiedostot suoraan asiakkaan tydasemalle. Siirrén tiedostot, jonka

jalkeen lahituki jatkaa asennuksen parissa.

Mydhemmin paivan aikana kasittelen tukipyynnon, jossa taytyy muuttaa asiakkaan sahko-
postiosoitteen muotoa. Aikaisemmin en ollut vastaavaa tehnyt, joten tdma toimi samalla
oppimistilaisuutena. Hyvien ohjeiden ohjeistamana sain tarvittavat muutokset tehtya oi-
kein. Tukipyynto jai viela odottamaan huomista, jolloin olen asiakkaaseen yhteydessa tar-

koituksena testata, etta sahkopostilaatikko toimii kuten sen kuuluukin.

Ty6tehtaviini mahtuu myods ongelmanratkaisutukipyyntd. Asiakas on yhteydessa ja ilmoit-
taa, ettéd hanelld ei nay jostain syysta Wordissa asiakirjamallit. Ongelma on siita erikoinen,
ettd asiakirjamallit nakyvat kuitenkin muissa Office-paketin tuotteissa. Erilaisten tarkistus-
ten jalkeen paadyn lopulta asentamaan koko Officen uudelleen. Tamakaan ei ratkaise on-
gelmaa, ja lopulta joudun toteamaan asian jaavan jatkoselvitykseen HelpDeskiin. En ehti-
nyt vield selvittdd enempad, miten ongelman saisi ratkaistua. Mielesséani kuitenkin kavi,

etta seuraavaksi voisin yrittda ratkeaisiko ongelma uudella Windows-profiilin luonnilla.
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Huomenna aion tutkia asiaa viela lisaa, ja olla asiakkaaseen yhteydessa ongelman ratkai-

semiseksi.

Yll& mainittua ongelmatilannetta lukuun ottamatta tyépaivani oli melko sujuva ja tukipyyn-
not etenivat hyvin. Ehdin selvittaa aikaisemmin mainitsemaani tiistaista asti jonossani ol-
lutta tukipyyntda ja olin myds tukipyynnon asiakkaaseen yhteydessa. Ty®jonooni jai kui-
tenkin paivan paatteeksi muutama tukipyynto, joten tehtavaa riittda heti huomisaamusta

alkaen.

Perjantai 28.9.2018

Tyopaivan alussa saan kuulla, etta tanaan opastan ja koulutan lahituesta HelpDeskiin vie-
railijaksi tullutta harjoittelijaa. Tyotehtaviin taméa ei aiheuta muutoksia, mutta toki tysken-
tely tulee olemaan hiukan erilaista, kun on samaan aikaan opastettava toista henkil6a.
Keskityn tarkasti, ettd kerron asiat harjoittelijalle ymmarrettavasti, ettéd hanelle tulee mah-
dollisimman selke& kuva HelpDeskin toiminnasta. Pyydan myds hanta kysymaan heti, mi-
kali jotain kysyttavaa on.

Paivaan mahtuu useampi ongelmatukipyyntd. Heti aamupaivasta asiakas ilmoitti, ettei saa
Word-tiedostoja auki verkkosijainnista. Itse verkkosijaintiin padsy onnistui, mutta tiedostoa
ei saanut avattua. Ongelma ratkesi kuitenkin helposti tydaseman uudelleenkaynnistymi-

selld, vaikka virheilmoitus viittasikin palvelimen puolella olevaan ongelmaan.

Hiukan edelld mainitun ongelman jalkeen toinen asiakas puolestaan ilmoitti, ettei tydase-
maan liitetty ulkoinen hiiri toimi. Tarkastin hiiren ohjainohjelmistot lapi, poistin ne lopulta
kokonaan ja pyysin asiakasta kytkemé&éan hiiren uudelleen, toiseen USB-porttiin. En kui-
tenkaan saanut ongelmaa ratkaistua, joten siirsin kyseisen tukipyynnon lahitukeen. Voi

olla, etta hiiri itsessdéan on ongelman syy.

Naiden kahden ongelmatapauksen jalkeen kolmaskin ongelma ilmenee. Asiakas oli yhtey-
dessa, etta jo ratkaistu sovellusongelma on palannut takaisin. Kyseinen sovellus on asen-
nettu uudelleen, joka ei ratkaissut ongelmaa. Taman jalkeen asiasta on oltu yhteydessa
sovellustoimittajaan, joka on todennut ongelman liittyman tydasemaan. Tutkimisen jalkeen
tasséa kohtaa oli paadytty asentamaan koko tydasema uudelleen kayttojarjestelmaa myo-
ten. Kayttojarjestelméan uudelleenasentamisen jalkeen testatessa alkuperaista ongelmaa
ei enda saatu paalle uudelleen, mutta nyt asiakas oli taas yhteydessa, etta ongelma on
palannut takaisin. Jouduin hetken miettimaan, mita asian suhteen voisi seuraavaksi tehda,

kunnes keksin, ettéd ongelmaan voisi mahdollisesti vaikuttaa Group Policy eli GPO. Vélitin
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tukipyynnon tybasemayllapitoon, jolle GPO:n hallinta kuuluu. Kuten yleensa, jain seuraa-
maan tukipyynnon kasittelyd, koska olen hyvinkin kiinnostunut, kuinka asia saadaan rat-

kaistua.

Yllamainittujen ongelmantilanteiden lisaksi tydpaivaani mahtui myés muita ongelmatuki-
pyynt6ja, ja yleisesti ottaen niitéa olikin kohdallani ehka tavallista enemman. Jokainen on-
gelmatilanteista kuitenkin joko ratkesi tai valittyi eteenpain oikealle taholle tutkittavaksi,
eika jaanyt tydjonooni makaamaan. Ehdin tanaan mydos olla yhteydessa asiakkaaseen,
jonka sadhkdpostiosoitteeseen tein eilen muutoksia. Totesin muutokset onnistuneiksi ja

tydpyyntd saatiin suljettua. Nain ollen olen tyytyvainen paivan aikaansaamiseeni.

Viikkoanalyysi

Talla viikolla kasittelin laajasti erilaisia tukipyyntdjé. Jostain syysta tiettyind paiviné jotkin
asiat kuitenkin tyollistivat enemman. Tasta esimerkking alkuviikosta monet kayténneuvon-
nat, ja loppuviikosta taas ongelmatilanteet. Viikko sujui mielestani paapiirteittdin sujuvasti
ja sain tukipyynt6ja hyvin edistettyd. Mieltani viikon aikana nostatti myds esimiehen suulli-
sesti antama positiivinen palaute hyvin tehdysta tyosta.

Ajattelin nain jalkikéateen tarkastella ja kehittéd& taman viikon osalta tydtehokkuuttani. Ku-
ten olen jo aiemmin maininnut, omasta mielestani sain tukipyynnot etenemaan talla vii-
kolla hyvin. Aina kuitenkin voi parantaa ja olenkin yrittdnyt miettia sita, miten voisin tehda
paremmin. Yksi asioista on tukipyyntdjen kirjaaminen palvelunhallintajarjestelmaan. Kir-
jaaminen kuuluisi tehda aina loppuun asti puhelun aikana, mutta itse en aina ehdi kirjata
kaikkea loppuun asti. Tama tarkoittaa sita, etta joudun valilla puhelun jalkeen kayttdmaan
hetken aikaa pelkastaan siihen, etta saan kirjattua kaikki asiat tukipyyntéon. Toki joskus
tulee vastaan tapauksia, joiden kirjaaminen vaatii enemman aikaa, ja sitéa on pakko jatkaa
puhelun jalkeen. Yleisesti kuitenkin tavoitteena on, etta tukipyynnot kirjattaisiin aina puhe-
lun aikana. Vaikka olen huomannut jo kehittyvani tukipyynttjen kirjaamisessa paremmaksi
puhelun aikana, on se edelleen ehdottomasti asia, jossa voin parantaa. Tassa isona
apuna on ollut laatimani lista asiakkaalle esitettavista kysymyksista. Olen myods alkanut
pyytamaan puhelimessa olevaa asiakasta odottamaan hetken, ettéa saan tiedot kirjattua
ylos tukipyyntoon. Joissain tapauksissa, esimerkiksi laitteiden huoltopyynndissa, olen li-
séksi kirjaamisen jalkeen kaynyt koko tukipyynnon sisallon 1&pi, jolloin voin varmistua, etta
olen ottanut ylos kaikki tarvittavat asiat huoltoa varten. Nyt hetken kokeilun jalkeen olen
todennut taméan hyvaksi tavaksi. Puhelun loppuessa voin jo siirtda ajatukset kohti seuraa-

vaa kontaktia, eikd aikaa mene turhaan hukkaan.
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3.6 Seurantaviikko 6

Maanantai 1.10.2018

Etukateen odotettavissa on tavallinen maanantaipaiva Service Deskissa. Varautua voi Kii-
reeseen, vaikka ennalta ei voikaan tietdd, minkalainen tyopaiva on edessé. Tavoitteenani

on ottaa vastaan ja kasitella mahdollisimman monta tukipyynt6a.

Heti toimistolle mennessani huomaan, etta puheluiden jonotusaika on selvasti tavan-
omaista pidempi. Hetken jalkeen selviaa, etta kyseessa on juuri alkanut laaja tietoliikenne-
hairio, joka ruuhkautti luonnollisesti my6s HelpDeskin. Hairiosta saadaan kuitenkin nope-
asti tiedotettua asiakkaita, ja tama vahensikin reilusti asiakkaiden yhteydenottoja. Itse hai-
riokin saatiin korjattua operaattorin toimesta onneksi melko pikaisesti. Vastaanotin hairi-
60n liittyen useamman asiakkaan yhteydenoton, ja tassa vaiheessa soitin takaisin kaikille

tukipyyntdjen yhteyshenkildille varmistaakseni tietoliikenneyhteyksien toimivuuden.

Puolen paivan jalkeen siirryn kasittelemaan ainoastaan vanhempia jo kirjattuja tukipyyn-
t6ja. Tehtavanani on kasitella tukipyyntoja, jotka on vdlitetty eri sovellusten paakayttajille,
jotka taas eivat ole vastanneet HelpDeskin yhteydenottoon. Jokaiselle tuettavalle sovel-
lukselle on maaritetty erikseen vahintaan yksi paakayttaja, joka yleensa tietdd sovelluksen
toiminnasta enemman ja hanella voi olla myos kaytdssaan hallinta sovelluksen kayttaja-
tunnuksiin. Tukipyyntdja valitetaan sovellusten paakayttdjille [&ahinna silloin, jos asia liittyy
jonkin sovelluksen syvéllisemp&an toimintaan, johon HelpDeskill& ei ole ohjeistusta. Ta-
man lisdksi my6s sovelluksen erilaisissa ongelmatilanteissa voidaan kysyéa, josko paa-
kayttaja tietaisi asiaan ratkaisun. Nyt sovellusten paakayttajiltd vastausta odottavia tuki-
pyynt6ja on siis useampi, ja tarkoitukseni on edistaa ndita tukipyyntdja. Monet kasittele-
mistani tukipyynnoista on sellaisia, joissa padkayttaja on ollut yhteydesséa suoraan loppu-
kayttajaan ja asia on saatu ratkaistua heidan kesken. Tasta ei ole kuitenkaan tullut
HelpDeskiin kuittausta, ja tukipyynt6 on jaanyt nain ollen auki. Nyt sain useamman tallai-
sen tukipyynnon suljettua suoraan olemalla yhteydessa asiakkaaseen, joka kuittasi ongel-

man ratkenneen.
Tiistai 2.10.2018
Tanaan tarkoituksena on jatkaa eilen aloittamaani urakkaa vanhempien tukipyyntdjen pa-

rissa. Tulen jatkamaan sovellusten paakayttdjien jonon lapikayntid, sekéa ideana on kayda

my0s l&pi sovellustoimittajien jonossa olevia tukipyyntoja.
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Paivaan mahtuu paljon erilaisia tukipyynt6ja, jotka on merkitty eri sovellusten paékaytta-
jille kasittelyyn. Eilen monet pyynnéisténi pystyi sulkemaan silld, ettd asia oli jo ratkaistu
paakayttajan ja loppukayttajan kesken. Tanaan monet tukipyynndista ovat edelleen ajan-
kohtaisia, ja naissa tapauksissa olenkin sovelluksien paakayttdjiin yhteydessa ratkaisun
edistamiseksi. Paivan aikana lahetan paljon sahkopostia eri tukipyynnoista niin sovellus-
ten paakayttajille kuin sovellustoimittajillekin. Tarpeen mukaan olen heihin yhteydessa

myds puhelimitse.

Lahes kaikki kasittelemani tukipyynnét on nopeasti hoidettu osaltani eteenpain, mutta yh-
dessa sovellusongelmassa aikaa menee pidempaan tutkiessa. Ongelmatilanne on hiukan
itselleni sekava, joten kayn kysymyslistani asiakkaan kanssa kunnolla lapi, jotta saan kat-
tavat tiedot ongelmasta. Asiakas kertoo, etta ongelmaa ilmenee tydaseman kaikilla kayttéa-
jilla, muttei milla&dn muulla tydasemalla. Asennan sovelluksen uudestaan, muttei se rat-
kaise ongelmaa. Tassa vaiheessa alan etsia muita tukipyyntgja, jos niista saisi apua on-
gelmaan. Loydankin yhden toisen tukipyynnon, jonka mukaan sovelluksen ongelma vai-
kuttaa johtuvan tietysta tybasemamallista. Vaikuttaa, ettéa kyseinen sovellus ei jostain
syysta ole yhteensopiva tietyn merkkisen ja mallisen tydaseman kanssa. Lopulta paadyin
olemaan asiassa yhteydessa sovelluksen toimittajaan, ja tukipyynto jaa odottamaan toi-

mittajalta vastausta. On mielenkiintoista n&hda, miten taméa saadaan ratkaistua.

Keskiviikko 3.10.2018

Agendana tanaan on jalleen jatkaa vanhempien tukipyyntdjen kasittelya. Eilen etenin tuki-

pyynnoéissa melko hyvin, ja toivonkin saman tahdin jatkuvan myds tanaan.

Paivan aikana kasittelin tukipyyntdja lahinné kolmansien osapuolien jonosta. Nama tuki-
pyynnot oli valitetty esimerkiksi erilaisten sovellusten-, jarjestelmien- ja laitteiden toimitta-
jille. Suurin osa tukipyynnoista oli joko huoltopyyntdja tai ongelmatilanteita. Lahes jokai-
sessa tukipyynndssa nain jarkevana toimenpiteena olla ensin yhteydessa asiakkaaseen.
Moni tukipyynndisté oli edelleen ajankohtainen, joten kiirehdin niiden kasittelyd kolman-
nelle osapuolelle. Kaytin tAhan padasiassa sdhkopostia, ja l&hetinkin sahkdpostiviesteja

tavanomaista enemman.

Kiirehdinnan ja jatkoselvityksien liséksi sain kuitenkin suljettua paljon tukipyynttja paivan
aikana olemalla suoraan ensin yhteydessa tukipyyntdjen asiakkaaseen. Joitakin tukipyyn-
toja sulkeutui myds silla, etta olin tavoitellut asiakasta eilen puhelimitse ja lahettanyt sitten

séhkopostia asiakkaalle, kun en ollut hanté tavoittanut. Nyt asiakas oli vastannut
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sahkopostitse, ettd asia oli jo hoitunut. Voin olla tyytyvainen paivan tyotahtiini, silla sain

monia tukipyynt6ja suljettua.

Torstai 4.10.2018

Tavoitteenani tdndan on kayda kolmansien osapuolien aktiiviset tiketit mahdollisimman

pitkalle, mahdollisesti kokonaan lapi.

Paivani alkaa soittamalla asiakkaalle, jonka kanssa sovin eilen sovellusasennuksen télle
aamupadivalle. Saan asiakkaan kiinni puhelimitse ja asian hoidettua. Taman jalkeen keskityn
muutamaan muuhun omassa jonossani olevaan tukipyyntéon, joita en eilen ehtinyt katsoa
loppuun asti. Saan nadma kaikki joko eteenpain tai suljettua. Naiden jalkeen aloitin jalleen
kolmansien osapuolien jonon lapikaynnin. Useampi tukipyyntd on ollut pitkdan paivittamatta
integraatiovirheen vuoksi. Tama tarkoittaa sité, ettéd asia meidan palvelunhallintajarjestel-
masta ei ole kulkenut eteenpéin kolmannen osapuolen vastaavaan jarjestelmaan, vaikka
tiketti on ulospain nayttanyt siltd. Useammassa tallaisessa tapauksessa olin ensin yhtey-
dessé asiakkaaseen tarkistaakseni, etté asia on varmasti viela ajankohtainen. Sainkin joi-
tain tukipyynt6ja suljettua suoraan asiakkaan kuittauksella, ettd ongelma ei en&a ollut ajan-
kohtainen. Sekaan mahtui kuitenkin myds tukipyynt6ja, jotka olivat asiakkaan mukaan viela
ajankohtaisia. Naissa tapauksissa jouduin avaamaan kokonaan uuden tukipyynnon, silla
integraatiota kolmannen osapuolen jarjestelmaan ei saanut enaa vanhasta tiketista toimi-

maan.

Etenin paivan aikana tukipyyntdjen kasittelyssa hyvalla vauhdilla. Nahtavaksi jaa, jatkanko
jo kirjattujen tukipyyntdjen kasittelya viela huomenna vai siirrynko takaisin vastaanottamaan

my0s uusia kontakteja.

Perjantai 5.10.2018

TyoOpisteelle saapuessa selvidd, etta tydtehtavien osalta siirryin takaisin linjaan vastaanot-
tamaan uusia kontakteja. Edellispaivind sain paljon vanhempia tukipyyntdja suljettua, ja
tasté sainkin kuulla hyvaa palautetta.

Sain heti paivan alussa monta tukipyyntoa suljettua asiakkaan kuittauksella, ettéa asia on
ratkennut. Naiden tukipyyntdjen sulkemisen jalkeen aloin ottaa vastaan uusia asiakkaiden
yhteydenottoja. Useampi asiakas on yhteydessa liittyen ERP:hen (Enterprise Resource
Planning) eli toiminnanohjausjarjestelmaan liittyviin ongelmiin. limeisesti tamé on vain sat-

tumaa, koska mitdan hairitta jarjestelmassa ei ole paalla. ERP-jarjestelmaa varten on
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oma tukitahonsa, joten HelpDeskilla ei ole juurikaan tietoa jarjestelman syvemmasta toi-
minnasta. Mietinkin alkuun, etta joudutaanko tukipyynnot kdédntaméén ERP:n omaan tu-
keen, mutta saan kaikki ERP:hen liittyvat ongelmatilanteet ratkottua itse. Tassa apuna toi-
mii osittain ohjeistus, mutta saan asioita ratkottua myds kokemusta ja tietamysta hyddyn-

taen.

ERP:hen liittyvid tukipyyntdja lukuun ottamatta paivan aikana ei tullut vastaan mitaan tiet-
tya asiaa jotakin toista enempaa. Perinteisten Service Desk -tydtehtavien lisdksi paivaan
siséltyi tiimipalaveri. Kokonaisuudessaan paiva oli melko hiljainen, niin kuin perjantait
yleenséakin ovat. Sain pienennettya tydjonoani entisestaan, eiké jonoon jaanyt aktiivisia tu-

kipyyntoja. Voin olla tyytyvainen paivan ja koko viikonkin aikaansaamiseeni.

Viikkoanalyysi

Viikko koostui suurimmaksi osaksi vanhempien tukipyyntojen kasittelystd. Useammassa
tukipyynndssa olin ensin yhteydessa asiakkaaseen tiedustellakseni, onko asia jo ratkaistu
vai vaatiiko asia viela HelpDeskilta toimenpiteitd. Onneksi asiakas usein vastasi heti en-
simmaiseen soittooni, jolloin asia saatiin hoidettua heti tarpeen mukaan eteenpadin tai sul-
jettua tukipyynto asiakkaan kuittauksella. Joskus on haasteena, ettei asiakasta saada
kiinni puhelimitse, joka ainakin itselleni on l&hes aina se ensisijainen yhteydenottotapa.
Jos en tavoita asiakasta, jatan hanelle viestin vastaajaan ja lahetén vield sahkopostia pe-

raan. Yleensa asiakas sitten vastaa sahkopostiviestiin, ja asiaa saadaan siten edistettya.

Tukipyyntojen kasittelyn suhteen huomasin kehittyvani kasittelyssa nopeammaksi. Osit-
tain tdma on varmasti kokemuksen ansiota, mutta uskon myds tyéskentelytapojen vaikut-
tavan asiaan. Aiemmin vaikean tukipyynnon eteen tullessa en aina alkanut edistaa tuki-
pyyntda heti, vaan se saattoi jaada tydjonooni hiukan pidemmaksi aikaa. Huomasin, etta
tama vain vaikeutti kasittelya entisestaan myohemmin, kun vaikeampi tukipyyntdja alkoi
olla ty6jonossani useampi. Nykyaan yritdn saada tukipyynnot etenemaan heti, kun alan
niité kasittelemaan. Yleensa vaikeatkin asiat ratkeavat ohjeistuksen, kollegojen, vanhojen

jo ratkaistujen tukipyyntdjen tai esimerkiksi googletuksen avulla.

Menestyvat tukihenkilot nauttivat ongelmanratkaisuprosessista. Kayttajat voivat nahda tie-
tokonemaailman loputtomana jaksona teknisid ongelmia ja pettymyksia, kun taas tukihen-
kilot nakevat nama haasteina ja mahdollisuuksina. Tukihenkilot nauttivat joskus epaselvan

ongelman ja sen syyn ratkaisemisesta. (Beisse 2013, 171.).
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3.7 Seurantaviikko 7

Maanantai 8.10.2018

Sain perjantaina tydjononi kokonaan tyhjaksi aktiivisista tukipyynnoista. Nyt maanantaina
onkin hyva aloittaa viikko niin sanotusti puhtaalta poydaltd. Odotan paivasta tydntayteista,

kuten maanantaista yleensa voi odottaakin.

Heti aamusta vastaanotan asiakkaan yhteydenoton, jossa ongelmana on, ettei mikaan Of-
fice-ohjelma aukea. Aiemmin ongelmia ei ole ollut ja hetken tutkiskelun jalkeen ilmenee,
ettd ongelma johtuu hyvin todennakoisesti epaonnistuneesta paivityksesta. limoituksia sa-
manlaisesta ongelmasta ei onneksi tule enempaa, joten vaikuttaa ettéd kyseessa on yksit-
taistapaus. Paivityksen ajaminen tydasemalle uudelleen ei onnistunut, joten jouduin lop-
pujen lopuksi asentamaan koko Officen uudelleen, joka taas vei aikaa hiukan enemman.
Onneksi pidempi aika ongelman ratkaisemiseksi ei haitannut asiakasta, ja lopussa asia-
kas kiitteli viela kovasti ongelman korjaamisesta. Joskus taas, jos asiakas on karsiméaton
ja vaatii ongelman korjausta saman tien, tilanne voi olla haastava Service Desk -agentille.
Tama on melko harvinaista ja itse olen yleensa saanut rauhoitettua asiakkaan pahim-
masta kiihtymyksesté. Usein vihaiset tai kilhtyneessa tilassa olevat asiakkaat pahoittele-
vatkin hetken kuluttua kaytostaan. Jos asia tai ongelma, jonka takia asiakas on HelpDes-
kiin yhteydessd, saadaan viela ratkaistua, voi todella todeta itse onnistuneensa tukihenki-
I6n&. Ihmisten auttaminen onnistuneesti heidan tietoteknisissé ongelmissa tai kysymyk-

sissé onkin mielestani tAman tyon parhaita puolia.

Tiistai 9.10.2018

Paivan tavoitteenani on mahdollisimman monen uuden kontaktin vastaanottaminen ja tu-
Kipyyntojen sujuva kasitteleminen. Tydjonossani ei ole talla yhtaén aktiivista tukipyyntoa,
joten olen valmiina ottamaan vastaan uusia asiakkaiden yhteydenottoja heti ty6paivan

alussa.

Paivan alkupuolella asiakas ilmoittaa Excelin makroihin liittyvastd ongelmasta. Excel -tie-
doston avaamisen yhteydessa tulee ilmoitus, etté jarjestelménvalvoja on estényt makrojen
kayton. limoitusta on alkanut tulla sen jalkeen, kun asiakas oli muokannut tiedostossa jo
olleita makroja erilaisiksi. Koitan etsia ongelmaan ratkaisua tai toimintatapaa ohjeista,
vanhemmista tukipyynndoista seka Internetistd. Kysyn myos viereiselta kollegaltani apua,
mutten I0yda asiaan akkiseltdén ratkaisua mistaan. Hetken selvityksen jalkeen joudun to-

teamaan, ettd asia jaa HelpDeskiin selvitettavaksi. Mythemmin paivan aikana kysyin
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asiaa tiimissamme pidempdaan olleelta kokeneelta kollegalta, joka lupaili selvittaa asiaa
kanssani. Vield tdnd&n emme ehtineet tutkia ongelmaa kunnolla, mutta toivottavasti huo-

menna siihen on aikaa.

Exceliin liittyvan ongelmatilanteen lisdksi asiakkaat ottivat yhteytta liittyen hiljattain paivite-
tyn kayttojarjestelman jalkeisiin muutoksiin ja kysymyksiin. Useampi asiakas oli yhtey-
dessa liittyen paivityksen yhteydessa tapahtuneisiin tulostusasetuksien muutoksiin ja tu-
lostimien asennuksiin. Onneksi sain hoidettua kaikki tahan liittyvat tukipyynnét neuvomalla
asiakasta joko suoraan puhelimessa tai etayhteyden vélityksella. Vaikka kayttojarjestel-
mapaivityksen mukana tulleet muutokset ovat melko pienia, voi loppukayttaja kaivata neu-
voa luonnollisesti pienissakin asioissa. Paivityksiin liittyvan neuvonnan lisaksi paivan lop-
pupuolella asiakas on yhteydessa Service Deskiin ja ilmoittaa, ettei pa&se tekemaan
eraassa jarjestelmassa tarvittavia muutoksia tietoihin. Vaikka kyseinen jarjestelma ei ta-
vallaan kuulu HelpDeskin tuettaviin sovelluksiin, on asiakasta silti autettava ns. best effort
-tyyliin. N&ma ovat joskus hankalia tilanteita, jos HelpDeskilla ei ole asiaan liittyen mitaan
ohjeistusta. Onneksi tédssa tapauksessa on kyseessa pelkka jarjestelman kayttéon liittyva

neuvonta ja asiakas saa tarvittavat muutokset tehtyd neuvontani avulla.

Keskiviikko 10.10.2018

Uusien kontaktien vastaanottamisen lisdksi paivan tavoitteenani on Excelin makroihin liit-
tyvan tukipyynnon edistaminen. Toivottavasti paasen tukipyynnon kasittelyssa eteenpain,

jottei se jaa pidemmaksi aikaa jonooni.

TyoOpéaivan alussa useampi asiakas ilmoittaa, ettei paase kirjautumaan tydasemalle si-
saan, koska kayttajatunnus on lukkiutunut. Yleensa tunnusten lukittautumisia ei tapahdu
kovinkaan paljoa, vaan salasana vaihdetaan samalla. Yritankin selvittdd miksi, tunnuksia
on nyt lukittunut enemman. Usein tdma johtuu siita, etta kayttaja on unohtanut salasa-
nansa. Tunnuksen lukittumisen voi myos aiheuttaa se, jos jossakin laitteessa, esimerkiksi
puhelimen sahkdpostissa, on muistissa vanha salasana. Nyt kyseessa ei ole kuitenkaan
kumpikaan edella mainituista, vaan useampi tunnuksista on yksinkertaisesta lukkiutunut,
koska niiden salasana on vanhentunut, eika niitd ole vaihdettu ajallaan. Onneksi asia rat-

kesi salasanan vaihdolla, eika kyseessa ollut mik&an hairio.

Hairididen ja ongelmatilanteiden selvittdmisia oli kuitenkin paivan aikana kohdallani use-
ampi. Erds asiakas ilmoittaa, ettei paase kirjautumaan ollenkaan tydasemalle. Hetken sel-
vityksen jalkeen huomaan, etta ongelma johtuu korruptoituneesta Windows-profiilista.

Taméa saadaan onneksi ratkaistua suhteellisen helposti luomalla kayttajalle uusi Windows-
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profiili. Seuraavaksi toinen asiakas ilmoittaa, etta kayttojarjestelmapaivityksen jalkeen
eraasta sovelluksesta puuttuu yksi komponentti. Tutkinnan jalkeen saan selville, etta ky-
seinen komponentti nakyy sovelluksessa, jos sen kaynnistaa jarjestelmén valvojan oi-
keuksilla. Kokeilen asentaa sovelluksen uudelleen jarjestelmén valvojan oikeuksilla, mutta
ongelmaa ilmenee silti. Tapaus menee tydbasemayllapidon selvitettavaksi, koska kyseessa
on sovelluksen asennukseen liittyva ongelma. Naiden liséksi yksi asiakas ilmoittaa, ettei
pysty hakemaan Outlookin arkistokansiosta viesteja, hakutoiminto ei l6yda mitadén. Kayn
erilaisia tarkistuksia ja asetuksia lapi, mutten saa hakua puhelun aikana toimimaan. Lo-
pulta paadyn tekemaan Windows haun indeksoinnin uudelleen. Koska toimenpide vie pal-
jon aikaa, pyydan asiakasta pitamaan tydaseman kaynnissa ja jattamaén sen kayntiin
myds tydpaivan paatteeksi. Pyrin huomenna olemaan yhteydessa asiakkaaseen selvit-
tadkseni, auttoiko tamé ongelmaan. Jos ei, asia taytynee tutkia lisda arkistokansion
osalta. Voi olla, etta arkistokansio on jollain tavalla korruptoitunut.

Vaikka paivaan mahtui useampia ongelmatilanteita, oli paiva suhteellisen rauhallinen. Eh-
din kéyda myos hiukan lapi Excelin makroihin liittyvaa tukipyyntda. Asian selvitys jaa kui-

tenkin viel& kesken, joten toivon ehtivani huomenna selvityksesséa pidemmalle.

Torstai 11.10.2018

Taihin tullessani saan tehtavaksi useamman sovellusasennuksen, joita ei ole voitu tehda
aikaisemmin, koska sovelluksesta ei ollut yhteensopivaa pakettia uuden kayttojarjestel-
man kanssa. Tavoitan kaikki asennusta pyytaneet asiakkaat hyvin puhelimitse ja kyseisen
sovelluksen asennus on minulle ennestaan tuttu, joten saan asennukset hoidettua hyvalla
vauhdilla. Paivan tyotehtaviini mahtui muutenkin ehka tavallista enemman sovellusasen-

nuksia. Kaikki asennukset onnistuivat hyvin, eikd minkdan kohdalla tullut ongelmia.

Asennusten lisaksi paivan tukipyynndista jaa mieleen tapaus, jossa asiakas pyysi salasa-
nan vaihtoa jarjestelmaan, johon en ollut ennen suorittanut salasanan vaihtoa. Katsoin jar-
jestelmaan liittyvaa ohjeistusta, mutten akkia Ioytanyt ohjetta salasanan vaihdosta. Seu-
raavaksi aloin hakea vanhoja tukipyynt6ja, jos niista [oytyisi apua. Yhdesta vanhemmasta
tukipyynndista Ioytyikin kuvaus salasanan vaihdosta, joten sain asiakkaan salasanan vaih-
dettua taméan avulla. Tahan luonnollisesti meni hetken pidempaan, kuin jos asia olisi 16yty-
nyt ohjeistuksesta. Tukipyynnon jalkeen paivitinkin salasanan vaihdon ohjeistukseen, jot-

tei seuraavan agentin tarvitse etsia tietoa muualta.

Paivan aikana kasittelen uusien kontaktien lisksi hiukan myds vanhempia tukipyyntoja.
Tiimistamme on muutama henkilé poissa koulutusten takia. Onneksi nama seikat eivat
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vaikuta negatiivisesti Service Deskin toimintaan, ja saamme kasiteltya tukipyyntdja koko
tiimin osalta sujuvasti. Tyopaivan loppupuolella huomaan kollegani sulkeneen tukipyyn-
non, jossa asiakas ilmoitti eilen Outlook arkistokansion hakuongelmasta. Asia oli ratken-

nut eilen tekemallani korjaustoimenpiteella.

Tyo6paivani sujui kokonaisuudessaan mukavasti, eikéd isompia haasteita juurikaan ollut.
Positiivisesti paivan sujuvuuteen vaikutti monen asiakkaan hyvantuulisuus ja runsas kiit-
tely. Tama luonnollisesti tarttui eteenpain myds minuun, hyvantuulisten asiakkaiden

kanssa tyoskentely ei edes oikein tunnu tydskentelylta.

Perjantai 12.10.2018

Yleensa tyopaivan alussa tyotehtaviini kuuluu useampi salasanan vaihto. Talla kertaa niita
ei kuitenkaan ole yhtédén, vaan paiva alkaa kahdella sovellusasennuksella. Tunnen kysei-
set sovellukset hyvin, joten niiden asennukset sujuvat hyvin. Naiden jalkeen vastaanotan
uuden asiakkaan yhteydenoton, jossa asiakas ilmoittaa, ettei paése kirjautumaan tyoase-
malle. Tybaseman uudelleenkdynnistys ei vaikuta ongelmaan, ja asiakkaan kayttajatun-
nuksessa tai salasanassakaan ei nayta olevan vikaa. Kokeilen kirjautua tydasemalle itse
etayhteyden vdlityksella, mutta en onnistu itsekaan kirjautumaan tydasemalle. Lopulta sel-
vida, ettd Windowsin .sqm-tiedostot estavat sisdankirjautumisen. Saan poistettua tiedos-
tot, jonka jalkeen kirjautuminen jalleen onnistuu. Vastaavanlaisia ongelmatilanteita olen
ratkaissut aiemminkin, mutten tanaan heti muistanut ratkaisua tdhdn ongelmaan. Onneksi

apu loytyi vanhoista tukipyynndista.

Paivan tyotehtavista mieleeni jad myos yhteissahkdpostilaatikon luominen, seka tarvitta-
vien muutoksien teko. Yleensa tdma on kayttdvaltuushallinnasta vastaavan KVH-tiimin
tehtavid, koska ainakin ensikertalaisilta tdmé vie hiukan pidempaan aikaa, eika yhteispos-
tilaatikkoa luodessa pysty oikein olemaan linjassa vastaanottamassa uusi kontakteja sa-
maan aikaan. lltapaivastd HelpDeskissa oli hiljaisempaa, joten paéatin itseni haastaakseni
kokeilla, etta saisinko tehtya yhteispostilaatikon itse. Tahan on luotu kattava yksityiskoh-
tainen ohjeistus, jota KVH-tiimikin kayttda postilaatikon luontiin. Ohjeita noudattamalla

saan yhteispostilaatikon luotua ongelmitta.
Kokonaisuutena tyopaiva oli viikon hiljaisin. Tekemista kuitenkin riitti, eika tylsaa tullut mis-

séén vaiheessa. Perinteisten tydtehtavien lisdksi paivaan sisaltyy perehdytys liittyen pal-

velunhallintajarjestelman kayttoon.
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Viikkoanalyysi

Tama tyoviikko kattoi paljoltikin erilaisia tukipyyntoja. Viikon tukipyynnot kasittelivat katta-
vasti lahes kaikkea Service Deskin tehtavia; kdytdbnneuvontaa, asennuksia, ongelmanrat-
kaisua ja erilaisia selvityspyyntdja. Viikkoon mahtui myds paljon erilaisia asiakkaita, niin
hyvantuulisia, kuin hieman artyneitékin. Tasta esimerkkina alkuviikon pidempéaéan aikaa
vienyt tukipyyntd, jossa jouduin asentamaan Office-ongelman vuoksi koko ohjelmiston uu-
delleen. Asiakasta pidempaan kestanyt kasittely ei onneksi haitannut, vaan hanelle paa-
asia oli, etta ongelma saataisiin ratkaistua. Viikon aikana oli kuitenkin my6s tapauksia,
joissa jouduin tydskentelemaan ensin sen eteen, ettd asiakas rauhoittuisi. Suoriuduin kui-
tenkin myds ndista tapauksista kunnialla, ja uskonkin etta jokainen asiakas oli tyytyvainen

puhelun paattyessa.

Niin sanottujen hankalien asiakkaiden kanssa yhteistyd voi olla joskus vaikeata. Asiakas-
palvelija voi mahdollisuuksien mukaan yrittdd naytelld tilanteessa pirteaa persoonaa ja
yrittda sen voimin hoitaa tilannetta eteenpain. (Ciotti 2019.).

Kayttajat voivat olla suuttuneita tavasta, jolla heitd on kohdeltu. He ovat ehka joutuneet
odottamaan liian kauan, olemaan yhteydessa monta kertaa, hoitamaan asiaa useamman
eri tukihenkilon kanssa tai joutuneet kertomaan ongelmatilanteen useita eri kertoja. Tai he
ovat vihaisia todellisten tai havaittujen tuotteessa olevien puutteiden takia. He voivat myds
olla vihaisia jostain syysta, mika ei liity millaan tavalla tukipyyntéon, esimerkiksi negatiivi-

sen tyOpaikalla olevan asian takia. (Beisse 2013, 76.).

Ensimmainen toimintatapa suuttuneiden kayttajien rauhoittamiseksi on antaa heidén pur-
kaa vihansa. Tukihenkilon tulisi puhua vahan kayttajan purkaessa vihaansa, lukuun otta-
matta satunnaisia yksimielisyyksia. Tukihenkilon ei tulisi tarjota selitysta tai siirtya ongel-
man selvitykseen liian aikaisin. Selitykset vihaisille ihmisille voivat tuntua puolustuksilta tai
kutsuilta vaittelyyn. Toinen toimintatapa on saada vihainen kayttdja vakuuttumaan siita,
ettd hanen ilmoittamansa ongelma otetaan vakavasti, ja etté olet valmis auttamaan sen
ratkaisemiseksi. Kolmas toimintatapa on muistaa, ettd vihaiset kayttajat voivat jatkaa vi-
han purkamista useita kertoja, ennen kuin he pééasevat vihasta yli. Kohteliaat kysymykset,
jotka ohjaavat vihaista kayttajaa voivat olla toimivia:

e "Mita haluaisit minun tekevan ongelman ratkaisemiseksi?”

¢ “"Miten voimme tydskennelld yhdessa, jotta ongelma ratkeaa ja te olette ratkaisuun
tyytyvainen?”

e "Tama on tarkea ongelma, ja olen avoin ehdotuksille siita, miten luulette voivamme
tehda yhteisty6ta ratkaistaksemme sen.”
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Tukihenkilon tulisi yrittaa valttaa puolustautumista. Vihainen kayttaja on harvoin vihainen
tukihenkildlle henkilékohtaisesti. Kuten kaikkien tapausten kanssa, tukihenkilon tulisi to-
teuttaa kaikki lupaamansa asiat uskon ja luottamuksen kasvattamiseksi. (Beisse 2013,
76.).

3.8 Seurantaviikko 8

Maanantai 15.10.2018

Talla viikolla olen tiimimme aikaisimmassa tyévuorossa toisen kollegan kanssa. Yleensa

ensimmaisessa vuorossa viikon ensimmaisenda paivana salasanan vaihtoja tulee paljon.

Odotetusti tydpaiva alkaakin useammalla salasanan vaihdolla. Naiden lisaksi alkupaivasta
asiakas pyytdd useamman oheislaitteen asennusta eri tydasemille. Tata asennusta ei
pysty suorittamaan etand, joten tydpyyntd pitdd ohjata lahitukeen. Pyydéan asiakasta odot-
tamaan hetken puhelimessa, silla useamman laitteen tarkkojen tietojen kirjaamisessa me-
nee luonnollisesti hiukan pidemman aikaa. Tukipyynnén kirjaamisessa voin tosin sanoa
kehittyneeni aiemmasta, jolloin usein kirjasin tietoja viela puhelun jalkeenkin, joka taas
heikensi tydtehokkuuttani. Muutosta edesauttanut on varmasti jatkuva kokemuksen li-
saantyminen, mutta uskon omien toimintatapojen muutoksien myos auttaneen tahan.
Olen esimerkiksi yrittanyt keskittya tukipyyntdjen kirjaamiseen puhelun aikana enemman.
Tarvittaessa olen pyytanyt asiakasta odottamaan hetken puhelimessa, jotta saan otettua

kaiken oleellisen ylos.

Mydhemmin paivasta vastaanotan asiakkaan ilmoituksen monitoimilaitteen skannauson-
gelmasta. Asiakas kertoi, ettd skannaus toimii, mutta suurempia maaria skannatessa laite
vaikuttaa jumiutuvan. Otan ongelmasta seka laitteesta tarkan kuvauksen ylds, ja valitan
tukipyynnon eteenpdain monitoimilaitteen toiminnasta vastaavalle taholle. Itse en tieda mo-
nitoimilaitteiden toiminnasta kovinkaan paljoa, joten en ole varma sainko kaiken tarvitta-
van tiedon kysyttya asiakkaalta laitteesta. Tallaisissa tapauksissa pyrin aina saamaan

enemman tietoa yl6s kuin mita on tarpeen.
Yleisesti ottaen tydpaiva on maanantaiksi suhteellisen hiljainen. Saan tydstettyd omasta

tydjonostani tukipyynt6ja eteenpdin, eika sinne jaa paivan paatteeksi yhtaan aktiivista tuki-

pyyntoa.
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Tiistai 16.10.2018

Eilisesta poiketen kohdalleni ei osu aamulla yhtdk&aan salasanan vaihtoa. Muutama asia-
kas sen sijaan ilmoittaa, etté heidan tunnuksensa ovat lukkiutuneet. Joillakin taméa johtuu
vain vahingossa syotetysta vaarasta salasanasta, mutta yhden asiakkaan kohdalla sel-
vida, etta tunnus on lukkiutunut, koska asiakkaan puhelimen sahképostiin on tallentunut
vanha salasana. Puhelimen sahkdposti yrittda kirjautua sisddn vanhalla salasanalla, joka
taas lukitsee useamman vaaran yrityksen jalkeen tilin. Ohjeistan asiakasta vaihtamaan

salasanan puhelimessa, jottei ongelma enéé toistu.

Hieman mythemmin asiakas on yhteydessa HelpDeskiin ja ilmoittaa, etté erdan sovelluk-
sen yksi komponenteista ei toimi. Ongelmaa vaikuttaa olevan vain yhdella tydasemalla,
silla asiakkaan kokeillessa toimintaa kollegansa tydasemalla ongelmaa ei ilmene. Vastaa-
vasti asiakkaan kollegalla ilmenee ongelmia, kun han kayttda sovellusta asiakkaan tyo-
asemalla. Nain saadaan siis todettua, etté vika on vain yhdessa tietyssa tydasemassa.
Yritén ratkoa ongelmaa tutkimalla ohjeistusta ja vanhoja tukipyynt6ja, mutten saa asiaa
ratkaistua hieman pidemmaéankaan tutkimisen jalkeen. Joudun valittamaan tapauksen lahi-

tuen tutkintaan. Voi olla, ettéa tydasema joudutaan vakioimaan uudelleen.

Tyopaivaani sisaltyy myos erilaisia kaytdnneuvontatukipyyntoja liittyen useiden eri laittei-
den, jarjestelmien ja sovellusten kayttoon. Selkeasti eniten paivan aikana tulee kuitenkin
neuvottua tydaseman paivittdmiseen liittyvid asioita. Jotkin tydasemalla asennettavat pai-
vitykset nimittain vaativat, etta tydasema on kytketty langattoman verkkoyhteyden sijaan
lankaverkkoon. Poytatietokoneiden kanssa ongelmia ei juuri ole, silla niissd on harvemmin
langatonta verkkokorttia. Telakkaan kytketyissa kannettavissa tietokoneissa sen sijaa on-
gelmia voi ilmeta, koska ne saattavat jatkaa langattoman yhteyden kaytt6a, vaikka telak-
kaan olisi kytketty verkkokaapeli. Tanaan useampi asiakas ilmoittaa tydaseman pyytavan
kytkemista lankaverkkoon paivityksen asentamiseksi, vaikka lankaverkon pitdisi olla jo
kaytdssa. Saan jokaisen ndista tapauksista ratkaistua ohjeistamalla asiakasta kytkemaan

langattoman verkkoyhteyden pois paalta, jolloin yhteys siirtyy lankaverkkoon.

Keskiviikko 17.10.2018

Viikon edelliset paivat ovat olleet melko hiljaisia, joten tastakin tyopaivasta voisi odottaa

hiljaista. Tydjonossani on muutama tukipyynto, joita toivon ehtivani edistaa tanaan.

Kuten eilen, tdndk&&n aamuna kohdalleni ei osu yhtaan salasanan vaihtoa. Myéskaan

tunnuksen lukituksen avauksia ei ole, joka on myds poikkeuksellista. Sen sijaan, etenkin
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tyopaivan alkupuolella, neuvon useampaa asiakasta erilaisten tietoteknisten asioiden
kanssa. Useampi tukipyynto koskee Windowsin perustoimintoja seké kayttoa. Itselleni eri-
koisempi, vaikkakin yksinkertainen, tapaus tuli, kun asiakas ilmoitti, ettei tydasema kayn-
nisty normaaliin nakymaan tydpdydalle. Asiakas kertoi myos, ettei I6yda tydasemalta
asennettuja ohjelmia. Tutkin hetken asiaa etdyhteyden valitykselld, kunnes tajusin, etta
Windows 10:n tablettitila on kytkeytynyt paalle ja muuttanut ndkyman heti sisédankirjautu-
misesta asti. Itsellani ei ole kaytdssa Windows 10 -kayttdjarjestelmalla varustettua kannet-
tavaa tietokonetta, joten kyseinen ominaisuus ei ole minulle kovinkaan tuttu. limeisesti
tassé tapauksessa asiakaskaan ei tiennyt ominaisuudesta, ja oli kytkenyt sen vahingossa

paalle.

Seuraavakin tukipyynt6 kuulostaa aluksi kaytdnneuvonnalle: asiakas ilmoittaa, ettei saa
yhdistettya verkkotulostinta tydasemaansa. Selvityksen jalkeen kuitenkin huomaan ongel-
man johtuvan siita, etta tulostin ei ole tydaseman kanssa samassa verkossa. Ohjaan ta-
man tyopyynnon lahitukeen, joka kay konfiguroimassa verkkotulostimen my6s asiakkaan
kayttamaan verkkoon.

Kokonaisuudessaan paiva on Service Deskissd melko hiljainen, kuten viikon aiemmatkin
paivét ovat olleet. Ehdin kayda ty6jonoani hyvin lapi, eika sinne jad yhtaan aktiviista
tyopyyntoa.

Torstai 18.10.2018

Eilisen tapaan tydpaivani alkaa jalleen kaytdnneuvonnalla. Asiakkaat ovat yhteydessa eri-
laisista tydaseman peruskayttdon liittyvista asioista. Salasanan vaihtoja ei tindkaan aa-
muna kohdallani ole, mutta tunnuksen lukituksen avauksia sen sijaan muutama. Jokainen
lukitus johtuu ilmeisesti mobiililaitteessa olevasta vanhasta salasanasta. Ohjeistan asiak-
kaita paivittamaan salasanan mobiililaitteisiin, jotta ongelma ei toistu. TAma onnistuu on-
neksi talla kertaa, mutta joskus haasteena puhelimen kayton opastamisessa voi olla, ettei
asiakas voi samalla tehd& HelpDeskin neuvomia muutoksia, koska puhuu juuri samalla
kyseisella puhelimella. Yleensa tallaiset ongelmat kuitenkin ratkeavat HelpDeskin kautta
etand, mutta tarvittaessa naissé tapauksissa voidaan laittaa lahituki kdyma&an asiakkaan

luona ongelman ratkaisemiseksi.

Paivan ensimmainen ongelmatapaus tulee, kun asiakas ilmoittaa, etta tydasema ei saa
verkkoyhteytta. Tarkkojen tietojen saaminen on talla kertaa hiukan haastavampaa, silla
asiakas ei osannut vastata esimerkiksi siihen, onko kyseessé langaton vai langallinen yh-

teys verkkoon. TAma luonnollisesti vaikeuttaa ongelman kartoittamista, ja joudun
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valittamaan tapauksen hiukan vajailla tiedoilla 1ahitukeen. J&d&nkin seuraamaan tukipyyn-
non kasittelya omasta mielenkiinnosta. Lahituen kydessa paikan paalla selviaa, etta ky-
seessa on langallinen yhteys. Loppujen lopuksi verkko-ongelma ratkeaa kytkimen uudel-

leenkaynnistyksella.

Paivan lopuksi tiimissamme pidetaan koulutus kayttévaltuuksien hallintaan eli KVH:hon

littyen. TAma on mielestani hyva asia, koska aihe on melko laaja, eika kaikki siihen liittyva
ole viela minulle taysin tuttua. Omasta mielenkiinnosta teen silloin talléin hiukan vaativam-
pia KVH-tiketteja, jos hiukan ylimaaraista aikaa on kaytettavissa. Nyt onkin hyva oppia ai-

heesta lisad, jotta jatkossa pystyn hoitamaan KVH-tydpyyntdja vield sujuvammin.

Perjantai 19.10.2018

Tyopaivani heti ensimmainen tukipyynt6 on jalleen tunnuksen lukituksen avaus. Lukituk-
sen on aiheuttanut tydaseman tunnistetiedoissa tallessa ollut vanha salasana. Salasanan

vaihtoa puolestaan ei taaskaan osu kohdalleni yhtaan.

Yleista etenkin perjantaisin on, ettd asiakkaat tyoskentelevat VPN-etayhteyden avulla toi-
miston ulkopuolelta. VPN-yhteyteen liittyvia yhteydenottoja HelpDeskiin tulee myés luon-
nollisesti eniten perjantaisin. Yleensa nama tukipyynnot ovat enimmakseen VPN-yhteyden
kaytdn neuvomista. Nain on tallakin kertaa, kun asiakas ilmoittaa, ettei yhteys toimi. On-

gelma johtui siita, etta asiakas syotti epahuomiossa kayttajatunnuksensa vaarin.

Mydhemmin vastaanotan asiakkaan yhteydenoton hitaista tietoliikenneyhteyksista. Koitan
kartoittaa yhteysongelmat mahdollisimman hyvin kysymalla tarkat tiedot yhteyden tyy-
pista, kayttdgjamaarasta, ajankohdasta, laitteista ja sijainnista. Naiden lisaksi otan esimerk-
kitybasemalta tiedot TCP/IP-verkkoasetuksista. Valitan tdman jalkeen tapauksen tietolii-

kenneyhteyksista vastaavalle operaattorille tutkittavaksi.

Viikkoanalyysi

Yleisesti ottaen tyoviikko oli keskivertoa hiljaisempi. Tyotehtavat sen sijaan olivat moni-
puolisia asiakkaiden ollessa yhteydessa hyvin erilaisissa asioissa. Viikon aikana pyrin jal-
leen kehittdmaan tukipyynnon kirjaustaitojani. Ne joutuivatkin heti koetukselle viikon
alussa, kun asiakas pyysi useamman oheislaitteen asennusta eri tydasemille. Ajoittain on
haastavaa, jos yhdesta asiakkaan soitosta tulee kirjattavaksi paljon asiaa, koska kaikki kir-

jaaminen tulisi hoitaa puhelun aikana. Kirjaaminen on kuitenkin asia, jossa olen kehittynyt
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paljon viime aikoina. Tama kyseinen alkuviikon pidempi kirjaus sujuikin onneksi mutkitta,

eika asiakkaan tarvinnut juuri odotella minua.

Tikettijarjestelmén avulla HelpDesk ottaa talteen kaiken, mita jokaisessa tukipyynnodssa
tehdaan. Jokaisesta asiakkaan pyynnosta tai ongelmasta kirjataan tiketti, joka tilanteen
mukaan ratkaistaan HelpDeskin toimesta tai vélitetddn eteenpéain oikealle taholle. Tike-
tointijarjestelméa on HelpDeskille korvaamaton tydkalu, jota ilman asiat eivat vaan sujuisi.

Hyvin kirjattujen tikettien avulla koko HelpDesk toimii paremmin.

Sujuvan tiketdinnin kannalta on ensiarvoisen tarkeaa, etta kaikki mahdollinen saatu tieto
ja tehdyt toimenpiteet l6ytyvat tiketiltd. Olennaisten tietojen puuttuessa asian kasittely ja
asiakkaan palveleminen hidastuu. Hyvan tekstillisen ulkoasun liséksi usein suureksi hy6-
dyksi on, jos ongelmatilanteesta I6ytyy tiketiltd kuvakaappaus. Kuva ongelmasta voi ker-
toa asian seuraavalle henkiltlle paljon nopeammin kuin pidempi patka tekstia. Olennaista
on myds erilaisten prosessien luominen tiketdintid varten, jotta eri Service Desk -agenttien
tekemat kirjaukset noudattelevat samantyylista linjaa. N&ain toisen tyontekijan on helpompi
lukea jonkun kollegansa tekeméaa tyopyyntoa. (Vision Helpdesk 2016.).

3.9 Seurantaviikko 9

Maanantai 22.10.2018

Valmistaudun uuteen tydviikkoon hyvilla mielin, sill& sain perjantaina tydjononi tyhjaksi.

Paasen siis nyt aloittamaan viikon tyot puhtaalta poydalta.

Heti tydpaivan alussa saan tehtavaksi kasitella toista pois olevan kollegan tydjonon. Kolle-
gan jonossa tukipyyntdja ei ole kovin montaa, joten saan jonon kasiteltyd melko nopeasti.
Saan muutaman tukipyynnoista suljettua, osa sen sijaan jaa odottamaan viela asiakkailta
lisatietoja. Samaan aikaan yhdessa asiakkaan jarjestelmista ilmenee hairio, eika jarjestel-
maa paase kayttdmaan ollenkaan. Onneksi tama hairié saadaan korjattua palveluntarjo-
ajan toimesta palvelimen uudelleenkaynnistykselld. Kyseisessa jarjestelmassa oli kuiten-
kin ongelmia myds viime viikolla, joten ongelmien juurisyyn selvitystéa jatketaan palvelun-

tarjoajan ja sovellustoimittajan toimesta.

Kollegani ty6jonon kasittelemisen jalkeen siirryn linjaan vastaanottamaan asiakkaiden yh-
teydenottoja. Kasittelemani tukipyynnét ovat suurimmaksi osaksi perinteisia Service Des-
kin tehtavia. Viime viikon maanantaihin verrattuna tdndén salasanan vaihtoja on selvasti

enemman. Saa nahd&, onko nain myos vikkon muina paivina.
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Mydhemmin hoidan tydpyynnon, jossa tehtdvana on yhteispostilaatikon luvitusryhman luo-
minen, seka siihen tarvittavien muutosten tekeminen. Toissaviikolla hoidin vastaavanlai-
sen tydpyynndn ensimmaista kertaa. Pidin ohjeistusta myos nyt esilla, mutta tehtava sujui
jo paljon paremmin ja nopeammin, kuin ensimmaisella kerralla. Ensi kerralla tuskin tarvit-
sen ohjeistusta endd muuhun kuin tarkistuksiin, jotta voin varmistua tehneeni kaiken oi-

kein.

[ltapaivasta otan vastaan asiakkaan ilmoituksen suuremmasta joukosta kayttgjia, jotka ei-
vat paase kayttamaan erasta sovellusta. Hetken tarkistuksien jalkeen huomaan ongelman
johtuvan puuttuvista kayttdoikeuksista. Koska kyse on suuremmasta kayttajamaarasta,

ohjaan tukipyynnon kayttévaltuushallinnalle kasittelyyn.

Tiistai 23.10.2018

TyoOpaivani alkoi useammalla salasanan vaihdolla sek& monilla kaytdnneuvontatukipyyn-
noilla. Kummatkin néisté ovat Service Deskin perinteisimpia tehtévia, joista keskimaarin
suurin osa asiakkaiden yhteydenotoista muodostuu. Téah&n tyopaivaan kayténneuvontaa
mahtui ehka tavallista enemman. Kayténneuvontatukipyyntdjen aiheet vaihtelivat paljon

erilaisten laitteiden, sovellusten ja jarjestelmien valilla.

Ty6tehtaviini mahtui myds ongelmatilanteiden selvittdmisia. Nama koskivat paaosin tyo-
aseman oheislaitteita, joiden ongelmat ratkesivat ohjainohjelmistojen paivittamisella. Yksi
isompi viela selvitykseen jaanyt ongelmatilanne tuli ilmi, kun havaitsin ongelmia eraan so-
velluksen asennuksessa. Tarkemman selvityksen jalkeen alkoi vaikuttaa, etta sovellus ei
asentunut kunnolla tietyn kayttojarjestelméan yhdessa versiossa. Tallaiset tapaukset vaati-
vat tarkkaa tutkintaa ennen minkaanlaisten johtopaattsten tekemista, ja aikaa ongelman
tutkimiseen ja testaamiseen kuluikin tanaan hiukan pidempaan. Tarkoitukseni on jatkaa
selvitysta heti huomisaamulla, jotta asennusongelman syy saadaan selville mahdollisim-
man pian. Jos vika on sovelluksen paketoinnissa, on sitd muutettava mahdollisimman no-

peasti, jottei ongelman vaikutukset kasva suuriksi.

Kokonaisuutena paiva oli hiukan kiireisempi kuin eilinen. Sain kuitenkin tukipyyntdjen kasi-

teltyd melko sujuvasti, eika tydjonooni jaanyt paivan paatteeksi aktiivisia tukipyyntdja.
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Keskiviikko 24.10.2018

Tavoitteenani tdndan on saada selvitettya lisaa eilen tutkimaani sovelluksen asennuson-
gelmaa. Muilta osin tavoitteenani on ottaa vastaan mahdollisimman paljon uusia asiakkai-

den yhteydenottoja ja hoitaa tukipyyntéja eteenpadin.

Paiva alkoi jalleen perinteisten tukipyyntéjen muodossa eli salasanan vaihtojen ja kayton-
neuvonnan parissa. Naiden lisdksi valitin paljon eteenpain tukipyyntéja, joissa asiakas ti-
lasi erilaisille laitteille huoltoja. Tein huoltopyyntdja muun muassa AV-laitteista, kuten aly-
tauluista ja dataprojektoreista. Vdlitin eteenpain myds useamman monitoimilaitteen huol-
topyynndén. Tybasemiin liittyvat huoltopyynnén sen sijaan valitin lahitukeen. Jossain kohti
paivaa huomasin, ettei integraatio ollut toiminut oikein kolmannen osapuolen palvelunhal-
lintajarjestelmaan, eivatka tydpyynnot olleet valittyneet eteenpéin. Hetken tutkimisen jal-
keen selvisikin, etté integraatiossa oli hairio. Taméa vaikeutti hiukan omaa tydskentelyani,
koska tyopyynnot eivat edenneet kolmannelle osapuolelle. Kiireellisissé tapauksissa jou-
duinkin turvautumaan séhkopostin lahettamiseen, jotta tydpyynnét saatiin eteenpéin. On-
neksi integraatio alkoi kuitenkin toimimaan melko pian, ja tyépyynnét etenivat jalleen nor-

maalisti.

Tyopéaivan loppupuolella ehdin selvittdmaan lisaa eilen ilmi tullutta sovelluksen asennus-
ongelmaa. Selvitettyani asiaa lisaa kollegani kanssa, varmistuin entistd enemman siita,
ettd ongelman mahdollisesti aiheuttaa yhteensopimattomuus kayttéjarjestelman ja sovel-
luksen valilla. Valitin paivan lopuksi tarkkojen tietojen ja kuvakaappausten kera asian kayt-
tojarjestelmapaivityksista vastaavalle tiimille, jolle tAman tyylisten ongelmien juurisyyn sel-

vittdminen kuuluu. Jaan mielenkiinnolla seuraamaan, miten asia saadaan ratkaistua.

Torstai 25.10.2018

Eilisesta poiketen tana aamuna en kasitellyt yhtdén salasanan vaihtoa, vaan ilmeisesti
kollegani vastaanotti kaikki salasananvaihtoihin liittyvat asiakkaiden yhteydenotot. Paivan
ensimmainen puheluni sen sijaan koski hairitta tietolikenneyhteyksissa. Asiakas kertoi
hairion mahdollisesti johtuvan eilen yhteyksiin tehdyistéd muutoksista. Pyynto oli iimeisesti
mennyt jo lahituen tietoon jonkun toisen henkilén kautta, ja nain ollen yhteydet korjautuivat
onneksi jo puhelun aikana lahituen tekemill& toimenpiteilla kohteessa. Aamupéaivan aikana
jouduin valittam&an useamman tukipyynnon muutenkin lahitukeen, silla asioita ei pystynyt
syysta tai toisesta ratkomaan etana. Tallaisia olivat esimerkiksi lankapuhelimiin liittyvat

ongelmat seka tydasemiin liittyvat ongelmat, joissa tydasemaan ei saanut etdna yhteytta.
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Aamupaivaan sisaltyi myos yksi HelpDeskin tietoliikenneyhteyksid koskeva hairid, joka
katkaisi kaikki kayttamamme yhteydet ulkoverkkoon. Onneksi héiri6 oli vain hetkellinen, ja
se saatiin korjattua nopeasti. Tama lyhytkin hairio tosin vaikeutti palvelun tuottamista asi-
akkaalle, silla esimerkiksi edes tukipyyntdja ei pystynyt kirjaamaan palvelunhallintajarjes-
telmaan. Kirjasinkin hairion aikana muutaman tukipyynnon tekstinkasittelyohjelmaan, josta

sitten mythemmin loin ne tiketeiksi.

Tanaan hoidin jalleen yhden tydpyynnon, jossa tehtéavana oli yhteispostilaatikon luvitus-
ryhman luominen seka tarvittavien muutosten teko. Talla kertaa pidin ohjeistusta vain var-
mistavana tekijana, ettd teen varmasti kaiken oikein. Kaikki onnistui mutkitta, joten voinkin

sanoa oppineeni taman hyvin.

Tyopaivani loppupuoli kului kasitellen kolmansien osapuolien aktiivisia tukipyynt6ja. Jois-
sain tapauksessa olin yhteydessa tukipyynttjen asiakkaaseen, mutta suurimmassa

osassa tapauksia tiedustelin tukipyyntéjen tilaa suoraan kolmannelta osapuolelta séhko-
postitse. Taman osalta urakka jai viela kesken, ja tarkoituksenani onkin jatkaa kasittelya

huomenna.

Perjantai 26.10.2018

Tanaan tarkoituksenani on jatkaa kolmansien osapuolien jonossa olevien tukipyyntéjen

kasittelya.

Lahes koko tyopaivani kuluu kolmansien osapuolien jonoa kasitellessa. Lahes jokaisessa
tukipyynndssa olen yhteydessa kolmanteen osapuoleen sahkdpostitse, ja yritan talla ta-
voin saada tukipyyntéa eteenpdin. Joihinkin tukipyyntdihin sain saman paivana vastauk-
sen, etta asia on jo hoidettu. Tallaisia olivat esimerkiksi kolmannen osapuolen hoitamat
laitehuollot tai tarviketoimitukset, joista Service Desk ei ollut saanut aiemmin kuittausta.

Osa tukipyynnoista jai edelleen odottamaan kolmannen osapuolen vastausta.

Sain tanaan vastauksen kayttojarjestelmapaivityksista vastaavalta tiimilta liittyen aiemmin
viikolla ilmoittamaani sovellusongelmaan. He kiittelivat [ahettamiani tarkkoja tietoja ja lupa-

sivat ottaa asian selvitykseen saman tien.

Loppupdivasta timissamme oli perehdytys liittyen Service Deskin vastuulle tulevaan uu-
teen palveluun. Tiimimme tulee hoitamaan palvelun osalta vain salasanan vaihdot, joten

liséys ei tule olemaan iso.
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Viikkoanalyysi

Tama tyoviikko sujui mielestani hyvin. Olen tyytyvéainen etenkin siita, etta olen kehittynyt
kayttdvaltuushallintaan liittyvissa tyttehtavissa. Tasta esimerkkina toimi tekemani muutok-
set yhteispostilaatikkoon lahes kokonaan ulkomuistista. Tarkan ongelmanratkaisutehta-
vien lisdksi tykkaan kovasti myds kayttdvaltuushallinnan tehtavista, koska ne vaativat tark-

kaavaisuutta ja keskittymistd, ettéa kaikki tulee tehtya oikein.

Talta viikolta mieleeni jai erityisesti alkuviikolla ilmennyt sovelluksen yhteensopivuuson-
gelma tybaseman kayttojarjestelmaversion kanssa. Ehka juuri haastavan ja pitkdjanteisen
selvitystydn takia tamantyyppiset tapaukset ovat itselle kaikkein mielekkaimpia tyétehta-
via. Mielestani on kiehtovaa syventya ongelman tutkimiseen perusteellisesti, jonka jalkeen
palkitsevinta on ratkaisun I6ytyminen asiaan. Erityisen mukavaa on viela se, jos puheli-

men toisessa paassa oleva asiakas on kiitollinen HelpDeskin tekeméasta selvitystyosta.

3.10 Seurantaviikko 10

Maanantai 29.10.2018

Uusi tyoviikko alkoi sovellusasennuksella. Salasanan vaihtoja kohdallani oli hiukan tavan-
omaista véhemman, vaikka maanantaista onkin kyse. TAma voi tosin johtua siita, etta
tydskentelen talla viikolla myéhemmassa tydvuorossa. Aamun aikana vastaanotin useam-
man monitoimilaitteen tarvikevaihto- ja huoltopyynnén. Huoltoa varten tarkeda on ottaa
talteen tarkat laite-, sijainti- ja yhteystiedot. Tallaisten tyopyyntdjen kirjaamisessa voin sa-
noa kehittyneeni viimeisimpien kuukausien aikana lahinna kokemuksen avulla. Aiemmin
jouduin kayttamaan enemman aikaa kirjaamiseen, kun taas nykyaan tiedan tarkalleen jo

tallaisen tydpyynnon eteen tullessa, mita kaikkea tulee kirjata ylos ja milla tavalla.

Aamupaivan keskeltd mieleeni jai tukipyynto, jossa asiakas kaipasi neuvontaa Outlookin
kalenterin seka tilavarausten kanssa. Outlookin kalenteria osaan hyddyntaa sujuvasti,
mutta tilavaraukset ovat itselleni hiukan vieraampi juttu. Onneksi ohjeistus tilavarauksista
on kattava, joten sain sen avulla neuvottua asiakasta oikein. Tallaiset kaytannon oppimis-
tilanteet ovat myds omaa osaamista silmalla pitden hyvia, koska néin uusia asioita oppii

lahes itsestaan.

Mydhemmin paivan aikana asiakas ilmoittaa, etta hanen kayttamastaan yhteispostilaati-
kosta on havinnyt viesteja. Aluksi ajattelin ohjata tapauksen suoraan sahkopostin tausta-

puolen asioista vastaavalle tiimille selvitykseen. Onneksi olin kuitenkin yhteydessa ensin
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asiakkaaseen kysyékseni lisatietoja ongelmasta, koska hetken tutkimisen jalkeen selvisi-
kin, etté& joku postilaatikon kayttajista oli siirtanyt todenndkoisesti vahingossa viesteja toi-

seen kansioon. Todellista hairi6ta yhteispostilaatikon toiminnassa ei siis ollut.

Tiistai 30.10.2018

Aamupaivasta HelpDeskiin tulee useampi yhteydenotto, jossa asiakkaan tunnus on luk-
kiutunut useamman kerran lyhyen ajan sisalla ilman selvaa syyta. Lukkiutuminen ei johdu
vanhasta tai vaarasta salasanasta, tai vanhoista Windowsin tunnistetiedoista. Valitan ta-

pauksen eteenpain kolmannelle osapuolelle selvitykseen.

Hetked myohemmin toinenkin hairio ilmenee. Ongelmana on, etta asiakkaan kayttamaan
sovellukseen ei paése kirjautumaan sovellustoimittajan tekeman jarjestelméapaivityksen
jalkeen. Tamakin ongelma vélitettiin kiireellisenéa selvitykseen sovelluksen toimittajalle.
Ongelmasta myos tiedotettiin asiakasta, jotta tieto selvityksestd menisi asiakkaille suo-
raan, ettei heidan tarvitsisi olla yhteydessé HelpDeskiin.

Mybhemmin paivan aikana myos kolmas hairio ilmenee erddssé asiakkaan jarjestelmista,
kun jarjestelman kaikki komponentit eivat toimi oikein. Tastd myos tiedotetaan asiakasta.
Ongelman selvittdminen tosin kuuluu tassakin kohtaa palveluntarjoajalle, johon tdmakin

tapaus vélitetdan kiireellisena.

Hairidista huolimatta paiva ei onneksi ollut katastrofaalinen HelpDeskissa yhteydenottojen
kannalta. Tahan varmasti auttoi nopeasti tehty asiakkaan tiedottaminen hairidista. Toivot-
tavasti kaikki hairiot saadaan korjattua pikaisesti, jottei niista aiheudu suuria haittoja asiak-

kaiden toiminnalle.

Hairididen liséksi tyopaivasta mieleeni jai tukipyyntd, jossa asiakas pyysi uuden kalenterin
luomista eraaseen jarjestelmaan. Kyseisesta jarjestelmasta ei kuitenkaan 16ytynyt tietoa
ohjeistuksesta tai vanhoista tukipyynnoista. Kysyin asiasta myds kollegoiltani, jotka eivat
myodskaan olleet tietoisia siitd, kuinka asiakkaan pyyntd saataisiin toteutettua. Lopulta asia
selvisi itse asiakkaan kautta, kun han sai selvitettya palvelusta vastaavan henkilén yhteys-
tiedot. Kyseinen jarjestelma on melko uusi ja sitd kaytetaan vahan, joten HelpDeskiin ei
ollut tullut asiasta aiemmin yhteydenottoja. Jatkoa varten lisasin tiedot jarjestelméasta oh-

jeistukseen, jotta vastaavassa tilanteessa tiedetddn jatkossa heti, kuinka toimia.
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Keskiviikko 31.10.2018

Paivan ensimmainen asiakkaan yhteydenotto koskee tunnuksen lukkiutumista. Hetken
selvityksen jélkeen alkaa vaikuttaa silta, etta lukkiutuminen viittaa eilen havaittuun tunnus-
ten lukkiutumishairioon, koska lukitus on tapahtunut lyhyen ajan sisdan useasti ilman sel-
ke&a syyta. Itse hairion juurisyyn selvitys on viela kdynnissa, joten tassa tapauksessa otin
asiakkaan tunnuksesta seka tydasemasta tarkat tiedot ylds, ja lisdsin ne selvityksessa

olevaan tukipyynt66n tiedoksi.

Suurimmaksi osaksi paivan tydtehtavani koostuivat normaaleista Service Desk -agentin
tehtavista: salasanan vaihdoista, asennuksista, kaytdnneuvonnasta ja ongelman ratkai-
susta. Suoritin useita eri sovellusasennuksia ja neuvoin monenlaisten tietoteknisten asioi-
den suhteen asiakkaita. Erikoisempi tukipyyntd saapui, kun vastaanotin sahképosti-ilmoi-
tuksen epaillystd tunnusvarkaudesta. Tama oli tullut ilmi tunnuksen sisdankirjautumisia
monitoroivista lokeista. Kyseisella kayttajatililla oli havaittu useita kirjautumisia eri puolilta
maailmaa lyhyen ajan sisdan, joten tunnus oli selvasti joutunut vaariin kasiin. Valitin tiedon
tapauksesta kokeneemmalle kollegalleni, joka puolestaan vélitti tapauksen viela eteenpain
oikealle taholle selvitettavaksi.

Eilen iimenneisté sovellushairidista yksi korjaantui jo eilen tyopaivani jalkeen, kun sovel-
luksen toimittaja sai korjattua ongelman. Toinen jarjestelmahairidista puolestaan jai edel-

leen jarjestelman toimittajalle selvitykseen. Toivottavasti asia saadaan piakkoin ratkaistua.

Torstai 1.11.2018

Heti padivan alussa vastaanotin palveluntarjoajalta tiedon yhden jarjestelmahairion korjaan-
tumisesta. Tahan liittyen olinkin heti yhteydessa asiakkaaseen, joka vahvistaa jarjestel-
man toimivan kuten sen kuuluukin. Taman jalkeen asiasta tehd&én viela niin sanottu lop-

putiedotus, etta hairié on korjattu.

Tyoskentelyn osalta paiva sujui omalta osaltani varsin sujuvasti. Asiakasta tuettavien so-

vellusten maarasta johtuen lahes joka paiva eteen osuu tilanne, joka ei valttamatta ole en-
nalta taysin tuttu. TAnaan kuitenkin jokaisen asiakkaan yhteydenoton kohdalla tiesin miten
toimia, ja tydskentely sujui kuin itsestaan. Tukipyynnot itsessaéan vaihtelivat aiheelta melko
laajasti salasanan vaihdoista ja kaytbnneuvonnoista erilaisiin asennuksiin. Yleisesti ottaen

paiva on hiljaisempi, eika mitdan erityisempaa yksittaista asiaa tapahdu.

47



Perjantai 2.11.2018

Heti aamulla tdihin tullessa huomaan, etta asiakkaiden yhteydenottoja on tullut tavan-
omaista enemman. limeisesti tdhan ei ole mitdén sen erityisempaa syyta, koska mitaan
hairiota ei ole kaynnissa. Paivan alkupuolella vastaanotin useamman salasanan vaihto-
pyynnoén, joka on aamuisin tyypillistd. Muuten tukipyyntojen aiheet vaihtelevat laajasti eri-
laisten ongelmantilanteiden, perinteisen kaytdnneuvonnan ja sovellusasennusten valilla.
Mieleeni jaa erityisempi ongelmatilanne séahkdpostin kanssa, jossa ongelmana on, ettei
tydaseman Outlookiin saa lisattyd sahkopostiprofiilia. Asiakkaan sahkopostitilille ei myds-
k&an paase kirjautumaan nettiselaimen tai puhelimen kautta. Vaikuttaakin, etta ongelma
on asiakkaan sahkopostitilissa eikd tybasemassa. En saa ratkaistua asiaa puhelun ai-

kana, joten ongelma ja& mythemmin selvitettavaksi.

Asiakkaan yhteydenottojen vastaanottamisen ja tukipyyntdjen kasittelemisen lisaksi tyo-
paivani kuluu kollegoita neuvoessa. Tiimissamme on lyhyen ajan sisédan aloittanut use-
ampi uusi tyontekija, joten autan heitd vaikeampien tukipyyntéjen ratkaisemisessa. Noin
vuosi sitten olin itse vastaavassa tilanteessa avun tarpeessa ja kiitos vanhempien kolle-
goideni, opin tuolloin paljon heidan neuvoessa erilaisissa asioissa. On hienoa huomata
oman kehityksen jalki, kun nyt pystyn itse neuvomaan muita. Tykkaan auttaa ja opastaa
tydssa kollegoita, ja voisinkin joskus kuvitella olevani taysin jonkin tyyppisessa kouluttajan

roolissa.

Viikkoanalyysi

Talle viikolle mahtui useampi héairiétilanne eri jarjestelmissa. Onneksi ne eivat kuitenkaan
ruuhkauttaneet kovin pahasti HelpDeskia. Osin tasta kiitos kuuluu varmasti nopealle tie-
dottamiselle. Viikolla ilmenneista hairidista tiedotettiin asiakasta nopeasti, jotta he eivat
olisi siita yhteydessa HelpDeskiin turhaan asian ollessa jo tiedossa ja selvityksessa. Talla
kertaa tiedottaminen toimi ehka poikkeuksellisenkin tehokkaasti ja padsimme palvele-

maan asiakkaita muissa asioissa hairididen selvityksen edetessa taustalla.

Talta viikolta mieleeni jai erityisesti tapaus, kun asiakas pyysi neuvontaa tilavarauksien te-
kemisessa Outlookissa. Itse Outlook sovellus kalentereineen on luonnollisesti minulle hy-
vin tuttu, mutta tilavaraukset ovat asia, josta en juurikaan tiedd mitdan. Tama johtuu var-
masti osittain siita, etten ole itse koskaan tehnyt Outlookista tilavarausta, enka nain ollen
omaa kokemusta siitéd. Nyt kuitenkin asiakas pyysi neuvoa, kuinka han saa varauksen jar-
jestelméan tehtya. Etayhteyden muodostamisen aikana selasin pikaisesti tilavarauksiin liit-
tyvaa ohjeistusta ja l6ysinkin nopeasti yksityiskohtaiset ohjeet varauksen tekoon liittyen.
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Asia ratkesikin siis nopeasti, vaikken asiakkaan kysyessa edes olisi osannut h&nta auttaa

heti. Tamankin tukipyynnon my6téa opin uutta l&ahes itsestaan.

YIl& mainitun tyyppiset oppimistilanteet eivét todellakaan ole harvinaisia Service Desk -
tydssa. Ainakin itse huomaan oppivani tassa tydssa enemman tai vahemman uutta joka
paiva. Uutta oppii erilaisten sovelluksien ja jarjestelmien lisdksi myds asiakaspalvelutilan-

teista, koska ne eivat koskaan ole samanlaisia.

Hyvéan Service Desk -agentin on osattava kommunikoida tehokkaasti. Kommunikointitai-
toihin kuuluvat ensiluokkaiset kuuntelutaidot, karsivallisyys, empatia ja taito hallita vaikeat-
kin keskustelut. Jotta asiakasta voi todella auttaa, on Service Desk -agentin osattava
kuunnella huolellisesti ja ymmarrettava tarkasti. Himmentyneet asiakkaat voivat olla usein
turhautuneita, eivatka he tieda oikeita termeja ongelman kuvaamiseksi. Talléin Service
Desk -agentin on pyrittava parhaansa mukaan ymmartamaan asiakkaan kertoman perus-
teella, mistd on kyse. Kuuntelutaitojen lisaksi on ensiarvoisen tarkeaa, ettd Service Desk -
agentti on karsivallinen ja avoin. Tasta on hyotya etenkin silloin, jos asiakkaan IT-taidot
ovat heikot. Service Desk -agentin on osattava elaytya tilanteen mukaan ja otettava asiak-
kaan ongelma tosissaan, jottei asiakas turhaudu tilanteeseen. Vaikeiden keskusteluiden
hallitseminen on myds tarkeimpi& Service Desk -agentin taitoja. Asiakkaan ollessa turhau-
tunut ongelmatilanteeseen, on Service Deskin -agentin pysyttava rauhallisena ja tarjottava

parasta mahdollista asiakaspalvelua tilanteen rauhoittamiseksi. (Freshdesk.).
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4 Pohdinta ja paatelmat

Aloittaessani taman paivakirjaopinnaytetyon raportointiosuutta, minulla oli kokemusta Ser-
vice Desk -tydsta noin vuoden verran. Osaamistasoni tyotehtavissa oli mielestani tuolloin
kohtalaisen hyvéa, mutta kehitettavaa viela 16ytyi esimerkiksi ongelmanratkaisutaidoissa
seka ohjeistuksen tehokkaassa hyddyntamisessa.

Mielestani olen kehittynyt taméan paivakirjaopinnaytetyon aikana tydssani yleisesti kaikilla
osa-alueilla. Pystyn nyky&én vastaanottamaan, kasittelemaan ja sulkemaan selvasti
enemman tukipyyntoja kuin aiemmin. Taman myota tyéntekoni on kokonaisvaltaisesti su-

juvampaa.

Koen, ettd raportointijakson aikana olen kehittynyt erityisesti ongelmanratkaisutaidoissa.
Tama on osittain varmasti lisdantyneen kokemuksen ansiota, mutta uskon myds opinnay-
tetydn aikana kehittamieni menetelmien, kuten ongelmanratkaisuun kayttamani kysymys-
listan auttaneen kehittymisessa. Hetken kokeilun jalkeen huomasin, etta kysymyslistasta
on hyotya poikkeuksetta jokaisessa ongelmanratkaisutilanteessa tavalla tai toisella. Jokai-
sessa hairidtapauksessa saan nykyaan kerattya tukipyyntédn kaiken tarvittavan tiedon lis-
tan avulla, eika mitaan ole tarvinnut kysya asiakkaalta uudelleen myéhemmin. Aiemmin
puolestaan jouduin silloin télléin olemaan asiakkaaseen uudelleen yhteydessa lisatietojen
kysymiseksi, joka taas vei tyGaikaa muilta tyotehtaviltéa. Joskus koko asiakkaan ilmoittama
ongelma saattaa ratketa kysymyslistan avulla, kun etenen kohta kohdalta kysymyslistan
[&pi. Tamakin on selked parannus, koska ongelman ratketessa asiakkaan ensimmaisen
yhteydenoton aikana, ei siihen enaa tarvitse palata uudelleen, joka jalleen saastaa tyoai-

kaa muiden ty6tehtavien hoitoon ja uusien tukipyyntjen hoitamiseen.

Tekemastani kysymyslistasta on ollut hyotyd myos yleisesti tukipyyntdjen kirjaamisessa.
Tukipyynnon tulisi olla aina mahdollisimman selked siséltaen kaiken tarvittavan tiedon asi-
asta tai ongelmasta. Olin mielestani aiemminkin jo hyva kirjaamaan tukipyyntdja, mutta
huomasin listan tehostavan tukipyynnon kirjaamista, etenkin kiireisina aikoina. Olen myo6s
nykyaan pyrkinyt kirjaamaan tukipyynnon heti selkedan jarjestelmalliseen muotoon, jottei
sen kieliasun korjaukseen tarvitse enaa mydhemmin palata. Huomasin tamén auttavan
etenkin hieman pidempéaéan auki olevien tukipyyntdjen selvittdmisessa, silla hyvin ylos kir-

jatun asian myds ymmartad nopeammin ja paremmin.

Ongelmanratkaisutaitojen kehittymisen ja selkeAmman kirjaamisen lisaksi koen, etta

osaan nykyaan hyddyntééa ohjeistusta paremmin. Ajan myoéta toita tekemalla tullut koke-

mus nayttelee varmasti suurta osaa kehittymisessa, mutta ongelmanselvityksen suhteen
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olen myds muuttanut hiukan ajattelumalliani. Aiemmin totesin ehka herkemmin asiak-
kaalle, ettd ongelma vaatii selvitysta enemman, ja etta olisin yhteydessé hdneen uudel-
leen myéhemmin, kun tiedan asiasta enemman. Ennen myoés lahdin melkein saman tien
kysymaan asiasta kokeneemmalta kollegalta, kun eteeni sattui itselleni tuntematon on-
gelma. Nykyaan taas pyrin selvittdmaan asiaa ja kaivamaan ratkaisun ongelmaan tehok-
kaammin saman tien. Jos en tieda ratkaisua asiakkaan ongelmaan suoraan, pyrin kay-
maan mahdollisimman tehokkaasti lapi Service Deskin omat ohjeistukset ja vanhat tuki-
pyynnét hakemalla eri hakusanoilla, jolloin asiaan yleensa I6ytyy ratkaisu. Asiasta riippuen
hy6dynnan myds Googlettamista asian selvittdmisessa. Toki silloin talldin vieldkin kaan-
nyn kollegoiden puoleen, mikali ratkaisua asiaan ei vaikuta l6ytyvan. Padosin kuitenkin
selvitan kaiken itsendisesti, joka puolestaan sédéstaa seka omaani, etta kollegani tydaikaa

muille tehtaville.

Paivittdinen raportointi omista tyotehtavista auttoi itsedni havaitsemaan, mita kaikkea tyo-
tehtavissani teen, miten sen teen ja miten voin tekemisesséni kehittya. Koska kasittelen
tyopaivani aikana melko suurta maarda tukipyyntéja, en tullut aiemmin kunnolla ajatel-
leeksi, miten voisin omaa tekemistani miettimall&a kehittya tydssa paremmaksi. Koen, etta

paivakirjaopinnaytetydn raportointijakson myota kehityin todella tydssani paremmaksi.
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