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1 Johdanto

Tidtd opinndytetyotd kirjoitetaan pdivikirjamuodossa 10 viikkoa neljand paivina viikos-
sa. Taman lisdksi kirjoitettuja merkint6ja analysoidaan viikoittain. Analysoinnin tarkoi-
tuksena on kasitelld ty6skentelyn eri osa-alueet. Ensimmainen péivakirja merkinta teh-

dddn 15.1.2019 ja viimeinen merkintd 29.3.2019.

Tyoskentelen globaalissa yrityksessa laitevalmistajan teknisessa tuessa. Olen paivittain
yhteydessi asiakkaisiin ympari Suomen. Tehtiviini kuuluu asiakkaiden neuvominen
erilaisissa pulmatilanteissa ja tarvittaessa takuuhuollon jirjestiminen, mikali vianmaari-
tyksen perusteella laitteen komponenteissa on vikaa. Paasdantoisesti ongelmat koskevat
kannettavia tietokoneita, nayttojd, telakoita ja poytikoneita. Ty6ssini vaaditaan paineen
sietokykya, sekd hyvaa suullista ja kirjallista kommunikaatiota, niin englanniksi kuin

suomeksikin, ongelmanratkomiskykyi ja vuorovaikutustaitoja.

Tyopisteeni sijaitsee Suomen konttorilla Helsingin Munkkivuoressa. Samassa raken-
nuksessa tyoskentelee melkein koko Suomen henkil6sté muutamaa toimihenkil6a lu-
kuun ottamatta. Teknisessd tuessa tyOskentelee lisakseni 3-5 henkil6a viikonpaivin mu-

kaan.

Tarkeimpia taitoja tyossani ovat kommunikaatio, seka tietokoneen rakenteen tuntemi-
nen. Tdman vuoksi olen valinnut seuraavat kirjat, joissa kisitellddn tietokoneen raken-

netta ja teknisia palveluita.

Olavi Lahteinen, Ville Pietikdinen ja Harri Kosonen: Suuri PC tietokirja. Kirjassa kay-
dédan lapi tietokoneen komponentit ja toimintaperiaatteet, mista on hyotya, kun yrittda

paikallistaa vikaa koneessa.

Basics Of Computer Science 2008 kirjoittanut Rajiv Khanna. Kirjassa kdydaan lipi tie-
tokoneen komponentit ja toimintaperiaatteet, mista on hyotya, kun yrittad paikallistaa

vikaa koneessa.



Brian Tracy: Time management. TyOssini on tirkedd osata priorisoida eri tyotehtivit ja

kayttad aikaa oikeisiin tehtaviin. Téstd kirjasta on apua ajankayttoni hallinnassa.

Peter Farenden: ITIL for Dummies. Kirjassa kiyddan lapi ICT palveluita ja niiden toi-

mintaperiaatteita. Téastd on hyotya, kun kayn ldpi huoltoprosessia.

Niiden lisdksi minulla on muutamia verkko ldhteitd, sekd laitevalmistajan ja yrityksen

dokumentteja, joihin en voi menna tarkemmin.

1.1 Ammattikasitteet

BIOS

Lyhenne sanoista Basic-Input-Output-System. Tamai jarjestelmi vastaa kayttojirjestelmin
kaynnistymisestd koneen kdynnistyessd. Lisiksi se sisltdd useita asetuksia, joilla voi vaikut-
taa koneen kiytettivyyteen. My6s laitevalmistajan komponenttien diagnostiikka 16ytyy si-
saanrakennettuna taalta.

BitLocker

Kovalevyn salaustyckalu.

Customer replaceable unit (CRU) 1 osa

Osa, joka asiakkaan pitad vaihtaa itse takuusta riippumatta. Toimitetaan asiakkaalle kuriirin
vilityksella.

Customer replaceable unit (CRU) 2 osa

Asiakas voi valita vaihtaako osan itse vai tekeeko sen teknikko.

DOA

Lyhenne sanoista dead on arrival. Eli osa tai tietokone on paketista otettaessa viallinen.
Firmware

Laiteohjelmisto, eli komponentissa itsessadn oleva ohjelmisto, joka vastaa siitd, ettd se toi-
mii oikein.

FRU osa

Field replaceable unit, vain teknikko voi suorittaa osan vaihdon.

Korjauskeskus huolto

Huolto, joka tehdiin korjauskeskuksessa. Asiakas ldhettad laitteen korjauskeskukseen.

Kustannusatrvio



Kun vika ei mene takuuseen ja asiakas, ettd huolto tehdiin laskutettavana paikan palla,
teemme rikkoutuneista osista kustannusarvion, joka sisiltaia myos teknikon tyon hinnan.
Huolto etenee vasta kun asiakas on hyviksynyt kustannusarvion.

Laskutettava huolto

Huolto, joka tehddin takuun ulkopuoliseen vikaan, joko korjauskeskuksessa tai asiakkaan
toivomassa osoitteessa

OCPM

Uudempi tikettijirjestelmi johon asiakkaiden huoltokutsut avataan. Tatd kautta my6s tila-
taan osat huoltoihin ja tehdddn teknikoille toimintasuunnitelma.

On-site huolto

Huolto, joka tehddin asiakkaan toivomassa osoitteessa.

Preload media

Kaiyttojarjestelmd, joka on toimitettu koneen mukana.

RCMS

Vanhempi tikettijirjestelma, jota kiytetdan tilla hetkelld laskutettavien huoltojen avaami-
seen ja On-site huoltojen seuraamiseen.

Resetointinappula

Laitteen pohjassa oleva paperiliittimen paan kokoinen reikd. Reidn pohjalla on nappula,
joka resetoi sisdisen akun. Tdman painaminen saa usein virrattoman koneen toimimaan.
Sopimusasiakas

Asiakas, jolla on sopimus, joko laitevalmistajan tai meidan yrityksemme kanssa. Heille voi-
daan tarjota palveluita, jotka eivat kuulu takuuseen.

Takuuhuolto

Laitevalmistajan takuu takaa sen, etta laitteen komponentit toimivat takuun voimassaolon
ajan. Mikili jokin hajoaa takuun voimassaolon aikana, laitteelle voidaan tehdd takuuhuolto
vian korjaamiseksi.

Takuun laajennus

Jos asiakas on ostanut paremman takuun koneen mukana tulleen takuun tilalle. Esimerkik-
si korjauskeskus takuun tilalle on ostettu on-site takuu.

Takuunalainen vika

Vika, jonka takuu kattaa. Tahan eivat esimerkiksi kuulu kosmeettiset tai fyysiset vauriot,

ellei asiakkaalla ole sitd varten takuun laajennusta.



TBO

Lyhenne sanoista Technical back office. Tdmi on taho, johon otetaan yhteyttd, mikili oma
tietotaitomme ei riitd vian ratkaisemiseen.

Teknikko

Henkilo, joka tekee huollon fyysiset toimenpiteet, eli komponenttien vaihdot.

Telakka

Kannettavaan kytkettivi lisdlaite, jonka avulla laitteeseen voidaan kytked enemmin laittei-
ta. En erottele tekstissini telakan, telakointiaseman tai porttitoistimen eroja, koska niilld ei
ole suurempaa merkitysta tyoni kannalta.

Toimintasuunnitelma

Jokaista huoltoa varten teknikolle tehddan huolto suunnitelma. Esimerkiksi: Vaihda nép-
paimisto

Ubuntu-tikku

Boottaava Ubuntu pohjainen tikku, jolla voi kdynnistda koneen toisessa kayttojarjestelmas-

sd asentamatta sitd kovalevylle.

2 Lahtotilanteen kuvaus

2.1 Oman nykyisen tyén analyysi
Tama kappale kuvaa nykyistd tyotini ja timan hetkisia tyotehtaviani

Sisain tulevien huoltokutsujen (puhelimitse ja sdhkoéiset internetissa avatut) kasittely
paivan aikana. Eli asiakas voi avata meille huoltokutsun joko puhelimitse tai sihkoisesti
jarjestelmin kautta. Kun asiakas on kertonut meille, mika vika on, tarkistamme laitteen
takuutiedot laitteen tyyppi- ja sarjanumerolla. Mikali laitteella on takuuta ja vika on ta-

kuun alainen, jarjestaimme laitteelle huollon sen takuun mukaisesti.

Mikili on kyseenalaista, ettd onko vika takuun alainen, joko meidan tai asiakkaan mie-
lestd, voimme kysya laitevalmistajalta poikkeuslupaa huollon tekemista varten. Mikali
asiakas ei ole ratkaisuun tyytyviinen, tai jos hdn on jostain muusta syysta tyytymaton,
voimme avata hanen puolestaan asiakasvalituksen laitevalmistajalle. Laitevalmistaja ka-
sittelee tapauksen, kuten parhaaksi nikee ja vastuu ei ole enaa meilld. Lukuun ottamatta

joitain pyynt6ja, kuten esimerkiksi uuden telakan tilaaminen. Joissain tapauksissa tarjo-
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amme myo6s laskutettavaa huoltoa takuuhuollon sijaan. Tavoitteena on, ettd paivan uu-

det huoltokutsut on kisitelty pdivin piitteeksi.

Toinen tehtavani on palautuvien huoltokutsujen kisittely paivan aikana. Talla tarkoite-
taan huoltoa, jossa laite ei tullut kuntoon. Tama voi johtua esimerkiksi varaosasta, joka
on ollut rikki saapuessaan tai siitd, ettd vika onkin jossain muussa osassa kuin alkupe-
riinen vianmaaritys olisi antanut olettaa. Esimerkiksi se, ettd ndyton taustavalo on pala-
nut, voi johtua kolmesta eri osasta. Syyna voi olla, joko LCD paneeli, kaapeli tai emole-
vy. Niissa tapauksissa ensimmaiseen toimintasuunnitelmaan tilataan paneeli ja kaapeli,
mutta mikali vika ei tule kuntoon syypdana on emolevy, joka tilataan toiseen toiminta-

suunnitelmaan.

Niistd huolloista paikan pailld ollut teknikko soittaa huoltokeskukseen ja tarvittaessa
tekee vianmaaritysta kanssamme puhelimitse. Eli irrottelee pyytamiamme komponent-
teja koneesta tai painaa resetointinappulaa. Vililld koneet eivit tule kuntoon toisella-
kaan kdynnilld. Kun teknikko soittaa tillaisissa tapauksista kysymme yleensi, olisiko
asiakas valmis ldhettiméin koneen korjauskeskukseen. Mikili han on, niin laite ldhete-
tadn korjauskeskukseen, mikili ei niin meiddn tulee kysyd TBO:lta lupaa kolmanteen
toimintasuunnitelmaan. Vastaan sattuu vilillda myos sellaisia tapauksia, etté tilattua va-
raosaa ei ole toimitettu teknikoiden noutopisteelle. Niissd teen varaosa eskalaation,
laitevalmistajan logistiikka tiimille, varaosan tilan selvitysta varten. Tavoitteena on, etté

palautuvat huoltokutsut on kasitelty paivin paitteeksi.

Kolmas tehtaviani on asiakkaan tiedottaminen huoltokutsun tilasta. Tama yleensa kos-
kee vain poikkeustapauksia, kuten sitd, jos varaosat ovat myohissi tai korjauskeskus
tarvitsee lisdtietoja. Tietenkin annamme tiedon, mikili asiakas soittaa tai ldhettdd sih-

képostia tukikeskukseemme.

Neljas tehtivini on huoltokutsun tilan huolellinen paivittiminen. Esimerkiksi mita asi-
akkaan kanssa on sovittu tai mika on viimeinen viesti mika hineltd on saatu. Tami on
erityisen tirkedd, mikali asiakas sattuu kysymain huoltokutsun tilannetta niin joku
muukin kuin mini osaa vastata hinen kysymykseensa. Tai jos en ole edes paikalla, niin

tyotovereiden ei tarvitse arvuutella missd mennaan.



Viides tehtdvini on avointen huoltokutsujen seuraaminen ja sulkeminen, jos vastausta
asiakkaalta ei saada. Eli tavoitteena olisi sulkea avoimet huoltokutsut, mikali asiakkaalta
ei ole tullut vastausta 5 arkipdivaan. Tietenkin huollamme laitteen, mikali vastaus tulee

timan jalkeen. Sitd varten vain tiytyy avata uusi huoltokutsu.

Kuudes tehtavini on asiakkaalle tiedottaminen, kun huoltokutsu suljetaan. Tamai on
suoraan sidoksissa edelliseen tehtavaani. Eli mikali asiakas el vastaa viestethimme tai

yhteydenottoihimme suljemme huoltokutsun ja lihetimme hinelle viestin.

Seitsemais tehtavini on toisten auttaminen avoimissa huoltokutsuissa, erityisesti poissa-
olopiivind. Tissi tehtdvissd huomaan neljinnen tehtivini tirkeyden. Mikili tyGtoveri
on huolellisesti dokumentoinut huoltokutsun tilan, 16ydin huoltokutsun dokumentaa-
tiosta kaiken tarvittavan tiedon. Jos ndin ei ole joudun kdymain lapi satunnaisia viestejd

tai kysymain asiakkaalta, mika on tilanne.

Kahdeksas tehtivini on sopimusasiakkaiden tekemien huoltokutsujen priorisointi. Ta-
mé on erityisen tarkead koska naissia huolloissa on sanktiot. Eli jos emme saa konetta

kuntoon mairaajassa, maksamme sanktioita huoltokutsun avaushetkesta lihtien.

Ensimmiisessi ja toisessa tyOtehtivissa on tirkedd, ettd tiedin millaisia ongelmia osa
aiheuttaa vikaantuessaan. Tédssd on erityisesti apuna laitevalmistajan koneisiin sisddanra-
kennettu diagnostiikka -ty6kalu, jonka kaytossa opastan asiakasta tarvittaessa. Tastd
syystd on my0s tirkedd osata kommunikoida selkeidsti puhelimessa niin englanniksi
kuin suomeksikin. Tamin takia esimerkiksi osaan ulkoa puhelinaakkoset niin suomeksi
kuin englanniksikin. Mistd on hy6tyd esimerkiksi sarjanumeroa kysyttiessi, koska esi-

merkiksi T-, P-, E-, ja C-kirjaimet kuulostavat puhelimessa samalta.

Teknikon soittaessa, kun laite ei ole tullut kuntoon tilatulla varaosalla, eikd hin ole viela
keksinyt mistd osasta vika voisi johtua, on tirkeda tietdd mika osa voisi vaikuttaa kysei-

sen ongelman syntyyn. Esimerkiksi jos kone ei lihde kidyntiin vikana voi olla vioittunut



kaapeli, muisti tai jopa kovalevy. Jolloin jos teknikko ei ole vield ndiden irrottamista

kokeillut pyydetidn sitd puhelimitse ja ndin yleensd voidaan rajata vian aiheuttajaa.

Selkeda kommunikointi taitoa tarvitaan jokaisessa tyotehtivissiani. Kun tiedotan asiak-
kaalle huoltokutsun tilasta tai teen vianmaaritystd heidan kanssaan. Olen my6s huo-
mannut, ettd on tarkedd osata selittaa teknistd sanastoa vihemmain tekniselle henkil6lle,

koska tami helpottaa vianmaaritysta, kun asiakaskin tietdad mistd puhutaan.

Osataksent kasitella kaikki huoltokutsut, minun pitaa tietad, millainen vika menee ta-
kuuseen ja millainen ei. Jos vastaan tulee epdselvempi tapaus, tieddn mitd kanavaa pit-
kin saan yhteyden laitevalmistajaan tai TBO:hon. On silti tirkead tietdd, millaisissa tilan-
teissa otan yhteyttd kuhunkin tahoon. Voidakseni hoitaa paivittaiset tyoni itsendisesti,
tulee minun siis tuntea huoltoprosessi. Olen kuvannut huoltoprosessin tarkemmin en-

simmaisessa liitteessa.

Olen tyoskennellyt tissi tytehtivissd vuoden verran ja arvioisin itseni taitavaksi suo-
riutujaksi. Ymmarrin jokaisen tyGtehtivin ja kykenen sen suorittamaan tehtivin vaa-
timalla tasolla. On my®6s tilanteita, joissa joudun turvautumaan dokumentaatioon tai
kysymiéan tyotoverilta ohjeistusta, mutta vastaavasti pystyn myos antamaan ohjeistusta
tyotoverille. Ty6ssini tulee usein vastaan ongelmia, joita minulla ei ole aikaisemmin
ollut, mutta yleensa nima viat eivit ole ainutlaatuisia. Samoissa tehtivissi kanssani
tyoskentelee 4-5 henkil6d paivittdin ja miltei aina joku heistd on kisitellyt vastaavan
ongelman. Vastaavasti myos minulle on voinut tulla vastaan sellainen ongelma, mika

muille tulee vastaan ensi kertaa sina paivana, jona he siitd kysyvat.

Olen my6s kouluttanut yhden uuden tyStoverin samotihin tehtiviin, joissa talld hetkelld
tyoskentelen. Eli tunnen tyotehtavat niin hyvin, ettd voin ohjeistaa ja opastaa uutta

tyontekijdd niiden parissa. Toisinaan tulee vastaan ongelmia, joiden ratkaisemiseksi jou-
dun turvautumaan olemassa oleviin kirjallisiin ohjeistuksiin tai kysyméin tyotoverilta tai
esimieheltd. Mutta yleensi naita tilanteita tulee vastaan vain 2-3 kertaa kuukauden aika-

na, joskus ei sitdkaan.

Lisaksi pystyn kommunikoimaan vaativampienkin asiakkaiden kanssa ja kykenen oh-

jeistamaan heitd vianmairityksen suhteen vaativammissakin ongelmissa. Usein tulee



vastaan myos tilanteita, joissa joudun ohjeistamaan vianméarityksessa asiakkaita, joilla
on hyvin suppea tekninen osaaminen. Vianmairitys voi olla joko vain laitevalmistajan
diagnostiikoiden ajaminen BIOSin puolelta tai esimerkiksi kovalevyn irrottaminen, jotta

nihddin, miten kone kayttiytyy komponentin ollessa irti.

Eli vaikka kykenen ohjeistamaan ja ohjaamaan muita heidin tehtivissiin joudun kum-
minkin ajoittain turvautumaan heidin tai kirjallisen ohjeistuksen tukeen. Tdmin takia

katson olevani ennemmin taitava toimija kuin kokenut asiantuntija.

Olen vuoden aikana kehittynyt mielestiani kokeneeksi toimijaksi ja pystyn mielestani
hoitamaan piivittdiset tyOtehtidvit ammattitaitoisesti ja useimmiten apua kysymatta.
Kun niissa toissa aloitin, jouduin kysymain apua, miltei jokaisessa kisittelemassini
huoltokutsussa. Lisiksi olen huomannut, ettd en aina tukeudu tyétovereideni tukeen,
mikili en jotain tiedd, vaan pyrin etsimaan vastauksen mahdollisesti jo olemassa olevas-
ta dokumentaatiosta. Ja titdkin on olemassa sen verran, ettd joskus joudun kysymaan
apua jo olemassa olevan dokumentin l6ytimisessa. Tarvittaessa voin joissain tietyissa

tapauksissa my06s ohjeistaa kollegaa tai tyGtoveria siind, kuinka jokin ty6 pitaisi hoitaa.

Puhelimeenkaan vastaaminen ei jannita samalla tavalla kuin vuost sitten. Kykenen kes-
kustelemaan asiakkaan kanssa ammattitaitoisesti puhelimessa ja tarvittaessa ohjeista-
maan vianméarityksessa. Tai mikdli hdn soittaa vddrddn paikkaan voin tarvittaessa antaa
hinelle oikean numeron tai ohjata hinet oikeaan suuntaan. Lisiksi osaan selittad joitain

termeja asiakkaalle, jos hdn el ymmarrd kiyttimaini termid.

Minua ei myoskain jannita pyytad lisaselvitysta. Riippumatta miltd toinen osapuoli kuu-
lostaa langan toisessa paidssd. Olen my0s laittanut merkille, ettd asiakkaat tuntuvat rea-
goivan puhelimessa ja my6s sihkopostilla, paremmin mikéli pahoittelen tapahtunutta
tai kerron ymmartavini heidin ongelmansa. Selitin my6s heille, miksi esimerkiksi en
vol hoitaa jotain asiaa, niin kuin hin on sitd pyytinyt. Aluksi kerroin syyksi, ettd jou-
dumme etenemaiin prosessin mukaan. En mennyt sen enempai yksityiskohtiin, koska
en osannut asiakkaalle sitd kattavasti tarvittaessa selittaa. Nyt osaan, mika esimerkiksi
huollon kisittelyssa on mennyt pieleen. Olen my6s huomannut, ettd en pelkda varmis-
taa asiakkaan tietoja, mikali epailen kuulleeni vaarin. Tamai on yleisempad, mikali kes-

kustelu kaydaan englanniksi.



Tyossani on paljon taitoja, joiden kehittimiseen voi aina panostaa. Esimerkiksi selked
suullinen ja kirjallinen kommunikaatio ovat tarkeité taitoja, koska puhun puhelimessa
useamman tunnin paivissa keskustellessani asiakkaiden kanssa. Mikili ilmaisen itsedni
selkeadsti, asiat voi mahdollisesti hoitaa nopeamminkin ja ilman vaarinkasityksid. Erityi-
sen tirkedd mielestini on englannin kuullun ymmirtiminen ja lausuminen. Kuulen
tyOssini monia eri englannin aksentteja ja vililli ne ovat mielestani niin epaselvid, ettd
en ymmarrd mista asiakas puhuu. My6s linjalla voi olla hairiota, mikd vaikeuttaa kom-

munikaatiota.

Lisaksi olen huomannut ettd, minun tulisi panostaa jirjestelmallisyyteen. Saan lukuisia
sahkoposteja piivittdin ja olen huomannut, ettd en lajittele niitd tarpeeksi hyvin. vililla
on todella vaikea 16ytda tarvitsemaani viestid laatikostani. Viestien etsimiseen menee

turhaa aikaa, jota voisin kayttid muuhunkin.
2.2 Sidosryhmit tyopaikalla
2.2.1 Ulkoiset sidosryhmit

Tirkeimmat sidosryhmit tyOpaikallani ovat asiakas ja laitevalmistaja. Asiakas omistaa
laitteen, jota huolletaan eli tyo tehdadn kaytannossa heille. Laitevalmistaja puolestaan

maksaa meille siitd, ettd teemme heidin laitteisiinsa takuuhuoltoa.

Asiakkaan, eli laitteen omistajan, mielipide on tirked, koska mikali hin ei ole tyytyvii-
nen huoltoon, hin voi antaa negatiivisen asiakaspalautteen korjauksesta. Mikili nditd
tulee voi laitevalmistaja mahdollisesti harkita takuuhuoltojen siirtimista toiselle yrityk-
selle omamme sijaan. Tamin lisdksi yrityksellimme on omia sopimusasiakkaita, joiden
mielipiteet ovat aivan yhti tirkeitd, koska hekin voivat halutessaan siirtyi toisille palve-

luntarjoajille.

Laitevalmistajalle on tirkeda, ettd kykenemme toteuttamaan laitehuollon korkealaatui-
sesti. Talla tavoin laitevalmistaja pyrkii varmistamaan sen, ettd laitteen hajotessa asiakas
on tyytyviinen sithen, ettd se huollettiin nopeasti toimintakuntoon. Asiakastyytyviisyy-
den lisaksi laitevalmistajalle on tirkeda, ettd huoltoon ei kaytetd ylimaaraisia resursseja.

Tiami edellyttidd sen, ettd asiakkaan ilmoittaessa viasta, tehddidn mahdollisimman tarkka
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vianmaaritys, jonka tavoitteena on paikantaa vika. Taman seurauksena laite saadaan
nopeasti kuntoon. Laitevalmistaja my6s ldhettda korjauksia varten tilatut varaosat, joi-

den kiyttoa seurataan.

Asiakkaan ja laitevalmistajan lisaksi ulkoisia sidosryhmia ovat alihankkijoiden teknikot,
jotka korjaavat laitteet asiakkaiden luona laitevalmistajalta tilatuilla varaosilla. He my6s
tutkivat koneen tarvittaessa tarkemmin, mikali vika ei kadonnut vaihdetuilla osilla. Lo-
gistiikka, eli yritykset, jotka vastaavat varaosien tai laitteiden kuljetuksesta teknikoiden
noutopisteelle, asiakkaalle tai korjauskeskukseen. Ja korjauskeskus, joka vastaa laittei-
den huollosta, mikali niissd on korjauskeskus takuu tai sellaista vikaa, miti ei saada kun-

toon paikan paalla.

2.2.2 Sisdiset sidosryhmit

Sisaisiin sidosryhmiin kuuluvat yrityksemme teknikot ja TBO, eli technical back office.
Teknikoiden rooli on sama kuin alihankkijoiden vastaavien, silld erotuksella, ettd tekni-
kot ovat suoraan yrityksellimme t6issd. TBO:hon otamme yhteyttd, kun tormaamme

sellaisiin ongelmiin, joita emme osaa itse ratkaista ja kun kaikki mahdollinen on kokeil-

tu. Kuvassa 1 olen jakanut tukikeskuksen sidosryhmat sisisiin ja ulkoisiin.

Ulkoiset sidosryhmat

Asiakas Laitevalmistaja Teknikot (alihankkijan) Logistiikka Korjauskeskus

Teknikot (omat) TBO

Sisaiset sidosryhmat

Kuva 1. Sidosryhmikaavio. Ylhailld ulkoiset sidosryhmit ja alhaalla siséiset.
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2.3 Vuorovaikutustaidot tyopaikalla

Vuorovaikutus tyotovereiden kanssa tapahtuu 5 eri tavalla: suullisesti kasvokkain, cha-
tin kautta, sihkGpostitse, puhelimitse ja huoltokutsu kohtaisilla muistiinpanoilla jirjes-
telmassamme. Mikali asiani ei ole tirkea tai kysyn apua, viestiminen tapahtuu suullisesti,
jos henkild, jolle haluan viestia, on ldhettyvilld. Jos kyseessi ei ole tirked asia vaan lyhyt
kysymys tai ilmoitus, voin kiyttid yhteyden ottoon chattid. Mikili kyseessd on viralli-

sempi asia tal tybtoverini ei ole téissd, kiytin yhteydenottoon sihképostia.

Emme yleensa soita tyotovereillemme ilman erillistd pyynt6a, koska tydmme yleensa
edellyttdd, ettd olemme valmiita vastaamaan puhelimeen. Tamin vuoksi tydmme voi
saada yllattavia keskeytyksid, minka vuoksi chatti keskustelu on hyvi viestinnan muoto,
koska voimme keskittyd viesteihin, kun meilld on aikaa. Sama pitee siahk&posteihin.
Kirjallisessa viestittelyssd on se huono puoli, ettd mikali saan tai laitan viestin, jonka voi
ymmartad useammalla eri tavalla, voi syntya sekaannus siitd, miten meidan halutaan

toimivan. Tamain vuoksi on tirkedd yrittdd viestid selkedsti ja yksiselitteisesti.

Selked ja yksiselitteinen viestintd piatee myos kommentteihin huoltokutsun takana.
Kommentteja lisitadn esimerkiksi, jokaisesta sahkopostista tai puhelusta, jonka saamme
asiakkaalta tai teknikolta. Mikali asiakas on laittanut sahkopostin, varmin tapa saada
luotettava kommentti huoltokutsun taakse on esimerkiksi kopioida koko viesti, mikali
se ei ole pitka. Mikali asiakas tai teknikko soittaa, on tarkeda, ettd ymmarrimme tdysin
mitd asiakas tai teknikko sanoo, koska muutoin emme voi mydskain kirjoittaa luotetta-

vaa paivitysta huoltokutsun taakse tehdyista toimenpiteista.

Tama voi olla haastavaa asiakkaiden kanssa, koska he voivat kayttdd termeji, jotka meil-
le tarkoittavat muuta, mutta kuulostavat oikeilta heille. Olen esimerkiksi itse tilannut
viadrin osan huoltoa varten, kun asiakas on sanonut ongelmaksi sen, ettd kone ei kdyn-
nisty. Olen tilannut huoltoa varten emolevyn, uskoen ettd koneeseen ei tule virtaa, jon-
ka seurauksena teknikko on soittanut, ettd alkuperidinen ongelma on ollut se, ettd kone
jaa jumiin laitevalmistajan logoon. Kone saa siis virtaa ja vika olikin emolevyn sijaan
kovalevyssd. Tdman vuoksi on tirkedd pyytada mahdollisimman tarkka kuvaus koneen

sen hetkisesta tilasta.
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Laitevalmistajalle viestimme etupaassa sahkopostitse, kuten myos TBO:lle ja logistiikka
tiimille. Laitevalmistajalle laitamme viesteja yleensa suomeksi, mutta TBO:lle ja logis-
tilkka tiimille viestiminen tapahtuu englanniksi. Taman seurauksena voi syntya vaarin-
kasityksia vililld, koska kummankaan didinkieli ei ole englanti. Ajoittain my0s tulee vas-
taan termejd joista, kukaan ei ole aiemmin kuullut. T4ll6in jos sanakitja ei tarjoa tarkkaa

selitystd termille, on meidédn kysyttava tarkennusta siitd, mita viesti on tarkoittanut.

Teknikoille viestiminen yleensé tapahtuu puhelimitse, kun he soittavat epaonnistunees-
ta toimintasuunnitelmasta. Téll6in on tirkead kysya mahdollisimman tarkasti, missé

osassa vika on. Tai mitd vianmairitystd teknikko on tehnyt. Kun he pyytivit tilaamaan
jotain osaa on hyva varmistaa, ettd puhumme samasta osasta. Molemmat voivat viitata

eri osaan termilld, joka kuulostaa miltei samalta.

Piivikirjaraportointi

2.4 Viikko 1

Tiistai 15.01.2019

Taman piivan tavoitteenani on, ettd paivan paatteeksi olen hoitanut omani ja poissa
olevien kollegoiden sihk&postiviestit, joko vastaamalla niihin tai jarjestimalld huollon
koneelle. Lisdksi kdyn lipi my6s henkil6kohtaiset viestit, joita tieddn kertyneen viikon-
lopun ja maanantain aikana. Toisena tavoitteena tille paiville on kiyda ldpi ikddntyneet
huoltokutsut. Eli huoltokutsut, jotka olen kasitellyt ja ovat jaaneet roikkumaan jarjes-
telmiin, koska asiakas ei ole vastannut lihettamaani viestiin tai kustannusarvioon. T4-
min lisaksi tulee my6s hoitaa paivittiin tulevat asiat eli vastata asiakkaille puhelimeen ja
avata tarvittaessa huoltokutsu, seki kasitelld huoltokutsut, jotka asiakkaat ovat avanneet

sahkoiseen jarjestelmain.
Piiva alkoikin silla, ettd esimies kysyi muutamasta huoltokutsusta, jotka olin kasitellyt,

mutta olivat auki vield jostain syystd. Naissa ei onneksi ollut mitadn kummempaa, muu-

tama sellainen tapaus mistd kustannusarvio laskutettavasta huollosta oli mennyt van-
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haksi, seka yksi, jossa laitevalmistajan asiakasvalitustiimi oli ldhettinyt asiakkaalle kor-

vaavan laitteen, koska laite ei ollut huolloilla tullut kuntoon.

Lisiksi joukossa oli yksi kollegani kasittelema tapaus, jossa han oli unohtanut tilata uu-
den nayton takuussa olevan ulkoisen nayton tilalle. Asiakas oli ilmoittanut viasta jo
muutama viikko aiemmin, joten tilasin uuden niyton saman tien. Asiakas sattuikin soit-
tamaan tdstd tapauksesta pari tuntia mychemmin. Kerroin hinelle, ettd valitettavasti
huollon kisittelyssa on kaynyt virhe, mutta uusi naytto tilattu aamulla ja sen kahden

viikon aikana.

Aamun toiden jilkeen piiva lahti kiireisesti kdyntiin. Sain tai soitin pdivin aikana 27
puhelua ja lihetin noin parikymmenti sahkopostiviestid. Useimmissa tapauksissa oli
melko selvai, missd vika oli. Niihin tilasin osat ja tein teknikolle toimintasuunnitelman
huoltoa varten. Parissa tapauksessa kuitenkin jouduin tekemain enemmain tyotd kuin

muissa.

Piivan aikana sain pari puhelua teknikoilta, jotka olivat olleet huoltamassa kannettavaa.
Ensimmiisessd vikana oli se, ettd kannettavan ollessa telakassa ja kansi auki se toimii
normaalisti, mutta mikali kannen sulkee alkavat telakan kautta kytketyt laitteet patkia.
Tdhin koneeseen kiytiin vaihtamassa emolevy, mutta ongelma jatkui samana. Kannet-

tavaa oli kokeiltu myo0s toisella telakalla, joten vika ei voinut olla siin.

Sovimme tissd tapauksessa asiakkaan kanssa, ettd lihetimme koneen korjauskeskuk-
seen, missa he voivat tutkia koneen tarkemmin ja kone tulee todennakéisemmin kun-
toon nopeammin kuin silld, ettd yrittdiisimme vaihtaa komponentteja yksi kerrallaan

paikan paalla. Toisessa tapauksessa taas oli ongelmana se, etta kone ei kdynnistynyt ja
sithen oli jo kahdesti vaihdettu emolevy. Téssikin tapauksessa asiakas suostui lihetta-

maan laitteen korjauskeskukseen.

Lisaksi tein yhden poikkeuspyynnon laitevalmistajalle kannettavan niytosté, koska asia-
kas ei uskonut arvioomme siitd, ettd nayttd on saanut fyysisen iskun. Mikali saamme
luvan tehdé huollon, asiakkaan ldhettdmien kuvien perusteella, laitamme teknikon pai-

kalle ndyton vaihtamaan.
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Avasin my0s esimieheni pyynnosta asiakasvalituksen, kannettavasta, johon oli tehty 2
kuukauden sisilld nelja huoltoa, joissa kolmessa oli vaihdettu emolevy ja yhdessi nip-
paimisto, koska kone rupesi toimimaan, kun nappiaimiston irrotti emolevysté. Laite
ilmeisesti oli toiminut aina huoltojen vilissd. Nyt koneessa oli samaa vikaa, kuin aikai-
semminkin. Se ei aina kdynnistynyt, vaan vilkutti vain virtapainikkeen ja nappaimiston
valoa kolmesti. Asiakas ei endd halunnut laitetta korjata, joten avasimme asiakasvalituk-

sen.

Kiireen takia en ehtinyt kaikkiin sihkopostiviesteihin vastaamaan, mutta sain kuitenkin
omat viestini hoidettua. Eiki jaettuun sihkSpostilaatikkoon jaanyt mitaan kiireellista,
mika olisi valttimatta pitanyt tindan hoitaa. Koska kaksi kollegoistani oli koulussa ta-
nddn, olin tukikeskuksen kokenein tyontekija. Ohjeistin uudempia tyontekijoita osoite-
tietojen palvittimisessi jarjestelmain, luvan pyytamisessi kolmanteen toimintasuunni-
telmaan TBO:Ita ja miten kasitellidn huollot, jotka eivit korjanneet vikaa. Eli kuinka
tilataan uudet osat, tehddin uusi toimintasuunnitelma ja mita pitaa tehda, etta huolto-

kutsu menee takaisin teknikon hoidettavaksi.

Piiva koostui melko pitkalti rutiinin omaisista tehtavista, mutta asiakasvalituksia en
kuitenkaan ole kovin montaa vield avannut, joten tima oli mielestdni hyvai kertausta

tulevaisuuden varalle.

Tiistai 15.01.2019
Piivan tavoitteenani on hoitaa omat sihkopostiviestini ja hoitaa huolella omat huolto-

kutsuni, sekd tinain avautuvat huoltokutsut.

Piiva alkoi jalleen kiireisena, ennen kello yhdeksaa oli tullut kolme puhelua ja tahti vain
kiihtyi mitd ldhemmiksi lounasaikaa mentiin. Tdndédn asiakkailla tuntui olevan helpom-
pia ongelmia kuin eilen ja pystyin tilaamaan suurimpaan osaan osat ja jarjestimaan

huollon pelkan puhelun perusteella.

Enemmin ty6td aiheuttivat teknikoiden soitot heididn ilmoittaessaan huolloista, joiden

seurauksena koneet eivit tulleet kuntoon. Yhteen oli vaihdettu emolevy kahteen ker-
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taan, koska laite ei lihtenyt kdyntiin, mutta vika muuttui, joka huollon jilkeen, joten

epailimme DOA emolevya.

Toisella huollolla teknikolla oli onneksi mahdollisuus ottaa muisti vastaavasta koneesta
irti ja kokeilla silld, minké seurauksena kone lihti toimimaan. Mutta, koska konetta oli

huollettu jo kaksi kertaa aiemmin, joudun kysymain hyviksynnin kolmanteen huol-

toon TBO:lta.

Kolmanteen koneeseen taas oli vaihdettu emolevy kahdesti, mutta kummallakaan ker-
ralla teknikko ei voinut péivittaa laitetietoja emolevyn vaihdon yhteydessa. Minka takia
tassdkin tapauksessa epdilimme DOA osaa. Viimeisen huollon jalkeen laite ei kuiten-
kaan lihtenyt enda kayntiin emolevyn vaihdon jalkeen, vaikka teknikko kokeili laittaa
vanhankin emolevyn takaisin koneeseen. Kysyin teknikon soittaessa, ettd oliko hin ko-
keillut laitteen pohjassa olevaa resetointinappulaa, joka nollaa sisdisen akun virrat. Hin
sanoi, ettd sitd ei oltu kokeiltu. Yritin timién jilkeen tavoitella asiakasta puhelimitse,
jotta han kokeilisi resetointia, mutta en saanut hinté kiinni, joten laitoin sahkopostia.

En saanut piivin paatteeksi vastausta, joten odotan vastausta huomenna.

Tanaan myos jirjestelmit atheuttivat ongelmia. Jostain syysta sopimusasiakkaan huol-
tokutsu ei ollut siirtynyt jarjestelmien valilld automaattisesti. Yritin siirtaa sita manuaali-
sesti, mika ei ensimmaiselld kerralla onnistunut. Yritin korjata laitetiedot huoltokutsuun
manuaalisesti huomatessani, ettd laitteen tyyppinumero puuttui. Ajattelin vian johtuvan
siitd, mutta vaikka korjasin laitetiedot huoltokutsu ei vieldkiin siirtynyt jirjestelmien
vililld. Lopulta avasin uuden huoltokutsun ja tilasin osat uudestaan. Valitettavasti tima
siirtdd huollon torstaille, koska tilaus tehtiin kello kolmen jilkeen. Onneksi tiketti me-
nee sanktioille vasta puolen paivin aikaan maanantaina, joten teknikolla pitaisi olla ai-

kaa vaihtaa emolevy.

Aikaisin iltapaivalld oli my6s ongelmia varaosien tilaamisen kanssa, koska jarjestel-
mamme meni jumiin, joka kerta kun tein osatilauksen. Osatilauksen jilkeen jarjestelma
jal jumiin noin viideksi minuutiksi, jonka jilkeen joko ilmoitti osatilauksen onnistuneen
tai jarjestelma virheestd. Ongelma saatiin korjattua onneksi jo kahden jilkeen, joten

chdimme kisitteleméin suurimman osan huoltokutsuista ennen kello kolmen rajaa.
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Lisaksi tuli yksi epaonnistunut huoltokiynti koneesta, jonka mikrofoni ei kuule adnid
tarpeeksi kovaa. Koneeseen oli vaihdettu kamera, koska mikrofoni kameran kanssa
samassa 0sassa, ja kamerakaapeli. Ongelma kuitenkin jatkui huollon jalkeen. Teknikko
el soittanut tastd tukikeskukseen, kuten hinen olisi pitanyt. Tamin vuoksi soitin asiak-
kaalle, ettid olisiko hinen mahdollista kokeilla boottaavalla Ubuntu-tikulla ohjelmisto
puolta, jos vika olisi sielli. Hin kuitenkin kieltdytyi vedoten tietoturvariskiin. Hin ei
myoskain suostunut kokeilemaan laitevalmistajan Windows 10 kayttojarjestelmalld sa-
maan asiaan vedoten. Sovimme, ettd voimme vaihtaa vield emolevyn, mutta timin jil-
keen kaikki ongelmaan vaikuttavat osat on vaihdettu, minka jilkeen jiljelle jaa ohjelmis-

to, emmeka voi sen suhteen auttaa.

Tavoitteet jiivit tindin saavuttamatta, kun jouduin priorisoimaan sopimusasiakkaan
asian iltapaivasta ja sithen meni aikaa enemmin kuin olisin toivonut. Lisaksi osatilauk-
sen hitaus hidasti téiden tekemistd. Huomasin piivin aikana turhautuvani jirjestelmasta
johtuviin ongelmiin ja tuntui kuin olisi ollut enemmin tekemista kuin aikaa. Oli niin

kiire, ettd jatin toisen kahvitauon pitamatta.

Torsta: 17.01.2019

Pidivin tavoitteena on kiyda lpi illan ja yon aikana tulleet sdhkopostit heti aamusta.
Viela kun on hiljaisempaa, jotta voin keskittya paivan aikana tuleviin uusiin tehtiviin.
Seka hoitaa paivin aikana tulevat tehtavat, niin, ettd el jad mitadn t6itd huomiselle, mit-

ki voisi hoitaa tinaan.

Kavin ensi toikseni ldpi yhteisen postilaatikkoomme. Lajittelin viestit sen mukaan ke-
nelle mikakin viesti kuului. Huomasin samalla, etta eilinen asiakas, jolle olin laittanut
sahkOpostia ja pyytanyt kokeilemaan resetointinappulaa, oli vastannut ja pyytianyt soit-
tamaan saman tien. Kun soitin hianelle hin kuulosti turhautuneelta, mika tietenkin on
taysin ymmarrettavaa, kun kone ei toimi ollenkaan. Hin sanoi tavoittaneensa konetta
korjanneen teknikon ja vievinsa koneen hinelle. Pahoittelin hinelle tilannetta ja ker-

roin tilaavani saman tien osan huoltoa varten. Tama rauhoitti hantd hiukan.
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Toinen viesti, jonka luin aamulla oli asiakkaalta, joka kyseli hanelle tilaamani akun pe-
raan. Hinen mukaansa akku oli tilattu 10. tammikuuta ja hinelle oli sanottu, ettd sen
pitéisi saapua parin arkipdivin sisdin. Kun selvittelin tilannetta, huomasin, ettd akku oli
toimitettu 11. tammikuuta toiselle henkil6lle, joka ei ilmeisesti ollut kyseisen asiakkaan
yrityksessa t6issd. Henkild, joka akun oli vastaanottanut, on t6issa laitevalmistajalla

Suomen konttorilla.

Konttori sijaitsee samassa katuosoitteessa kuin asiakkaan yritys, jolle akku olisi pitinyt
toimittaa. Sain esimieheltdni vastaanottajan sahkoposti osoitteen ja numerohausta nu-
meron. En tavoittanut hintd puhelimella, joten laitoin sihkopostia. Sovimme esimie-
heni kanssa, mikali hin ei vastaa iltapdivdan mennessi tilaan akun uudestaan ja teen
varaosa eskalaation laitevalmistajalle. Hanesta vastasi myohéan iltapéivalld, joten olin
ehtinyt jo tilata uuden akun asiakkaalle ja eskaloida asian laitevalmistajalle. Kdvimme
asiaa lapi sahkopostilla ja vaikuttaa silta, ettd paketti oli mennyt laitevalmistajalle, koska
paketissa oli ollut vain henkilén nimi, eika yritystd. Paketissa tietenkin lukee laitevalmis-

tajan nimi.

Pidivin aikana ohjeistin uusinta kollegaani hankalan asiakkaan kisittelyssd. Asiakas oli
sulvaantunut siitd, ettd komponentin vaihdon jalkeen asiakkaan kone yhtakkia kysyy
kovalevyn palautus avainta. Kerroimme hinelle, ettd tima voi tapahtua joskus, johtuen
Windows 10:ssd olevasta automaattisesta kovalevyn salauksesta. Kun kone havaitsee,
etta jokin komponentti on vaithdettu, se kysyy seuraavan kiynnistyksen yhteydessa
Windowsin palautus salasanaa, jotta tallennetut tiedot eivit joutuisi vaariin késiin. Lai-
toimme asiakkaalle ohjeet avaimen palauttamista varten, mutta tistd ei ollut apua. Han
vaati teknikkoa paikalle asentamaan kiyttéjarjestelmin uudestaan. Téitd emme kuiten-
kaan voineet tehda, koska laitevalmistajan takuu ei kata muuta kuin komponentit. Eli
ohjelmistot eivat kuulu takuuseen ja timan vian pitdisi ratketa uudelleen asennuksella.
Takuu ei titd vikaa kata, emme voineet laittaa teknikkoa paikalle, koska laitevalmistaja

el tastd kaynnista olisi meille mitadn maksanut.

Lisaksi yritin ratkaista asiakkaan telakan ongelmaa. Hanelld eivit ulkoiset naytot toimi
telakan kautta, eikd myoskain telakan laiteohjelmiston asennus onnistu. Han pyynnos-

tani kokeili toisella, telakalla missd ongelma jatkui, sekd my6s boottaavalla Ubuntu-
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tikulla, milld saimme ohjelmiston suljettua pois. Laite ei suostunut antamaan kuvaa te-
lakan kautta ulkoiselle naytolle. Vianmaarityksen perusteella paittelin vian olevan ko-
neen emolevyssa. Ilmoitin asiakkaalle tilanneeni osat ja teknikon pitiisi soitella seuraa-

vana arkipdivana.

Tavoitteet toteutuivat hyvin suurelta osin. Yksi sihkopostiviesti jdi hoitamatta, koska
sain puhelun juuri ennen ty6ajan loppua. Onneksi kyseessa on vihemmain kiireellinen

laskutettava huolto, jonka kustannusarvion voi tehda aamullakin.

Perjantai 18.1
Piivan tavoitteena on hoitaa paivan tyotehtavit huolella ja ammattitaitoisesti. Tulevan
paivan tehtaviin kuuluu sahkoposteihin vastaaminen, huoltokutsujen avaaminen ja ké-

sitteleminen.

Huomasin aamulla sdhk&postilaatikossani 15 viestid, jotka olivat tulleet yon aikana.
Suurin osa viesteistd ei vaatinut toimenpiteitd. Nelja viesteistd oli eiliseltd asiakkaalta,
jonka akku oli kateissa. Han kertoi kiyneensa laitevalmistajan toimistossa ja saaneensa
akun, sen vastaanottaneelta henkil6ltd. Olin ehtinyt asiakkaalle jo uuden akun tilata,
joten hin tulee saamaan ensi viikon alussa toisen akun. Loput viestit sain kasiteltya yh-

teentoista mennessa.

Ennen lounasta sain viestin kollegaltani Irlannista, joka tiedusteli voiko hin avata vaka-
vuusluokan 2 huoltokutsun, jos kone ei endd kiynnisty BIOS-piivityksen jilkeen. Mie-
lestdni ei voi, mutta varmistin vield esimieheltini. Esimieheni mukaan, jos BIOS-
paivitys ei oltu tehty meidin huoltomme toimesta niin, silloin kyseessi ei voi olla vaka-
vuusluokan 2 huoltokutsu. Tiassd tapauksessa vastuu oli meilld, joskaan ei meidan osas-
tollamme, koska kyseessi oli automaattinen paivitys. Niinpa viasta avattiin vakavuus-
luokan 2 huoltokutsu. Emme kuitenkaan asiakasta tavoittaneet. Ennen kuin han soitti
meille kolmen jilkeen takaisin. Huolto siirtyi tiistaille, koska asiakas ei soittanut meille

ennen kello kolmea.
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Lisaksi pdivin aikana sain viestin laitevalmistajan asiakasvalitus tiimiltd. He tiedustelivat,
ettd olinko tilannut asiakkaalle uuden telakan kuten he olivat pyytineet. Huomasin, ettd
he olivat tiedustelleet asiaa jo pari viikkoa sitten. Tilasin asiakkaalle uuden telakan sa-
man tien ja vastasin asiakasvalitus tiimille. Pahoittelin virhettani ja kerroin tilanneeni

osat ja annoin my6s huoltokutsun tunnuksen, jossa olin osat tilannut.

Selvitin my6s, miten etenemme laskutettavassa huollossa, jossa asiakas oli saanut
DOA-osan huollon yhteydessa. Jos kyseessi olisi takuuhuolto olisin voinut vain tilata
uuden osan tilalle. Laskutettavissa huolloissa kuitenkin tilataan osat eri paikasta ja ndin
ollen DOA-prosessi on erilainen. Ilmeisesti tarvitsemme toimitetun paneelin takaisin

meille, jotta voimme palauttaa sen tavarantoimittajalle.

Laitoin paikalla kidyneelle alihankkijalle viestid, jossa kerroin, ettd tarvitsisimme DOA-
osan toimistollemme, eika teknikko ollut soittanut tukikeskukseen, vaikka naytto ei
tullut kuntoon. He vastasivatkin pian viestiin kertoen, ettd ndytto oli toiminut, kun tek-
nikko oli lahtenyt paikalta ja asiakas oli soitellut perdin vasta jalkeenpain. Vastaus tuli
kuitenkin niin myohéan, ettd en voinut kysyé esimieheltini prosessin jatkosta. Naitéd el
tule kovin usein, joten en uskalla laittaa teknikkoa hakemaan niytt6a asiakkaalta, koska

en tiedd, mika tahan olisi oikea prosessi. Asia saa odottaa viikonlopun yli.

Kavin paivan aikana lipi myos roskajonomme. Sinne avautuvat huoltokutsut joihin
jarjestelmdmme ei tunnista voimassa olevaa takuuta. Useimmiten ne on avattu vairilla
laitetiedoilla. Sinne oli onneksi avautunut vain kaksi tikettid. Ensimmiinen néytostd ja
toinen telakasta. Telakasta auennut tiketti oli nopea ja helppo, koska laitetiedot olivat
oikein kommentti kentissd ja sain ne nopeasti korjattua ja tilattua asiakkaalle uuden
telakan. Naytto tiketista puuttui kuitenkin puhelinnumero, vaikka laitetiedot 10ytyivit-

kin. Puhelinnumero on tarpeellinen kuriirille ndyton toimitusta varten.

Lisiksi teknikko soitti koneesta, johon oli juuri vaihtanut emolevyn. Laite oli hinen
mukaansa kdynnistynyt ensin normaalisti, mutta sammunut kun hin kytki ulkoisen
akun kiinni. Fiké timin jilkeen kaynnistynyt endd millian. Pyysin hinta ensin irrotta-
maan sisdisen akun ja kokeilemaan kidynnistystd uudestaan. Tésti ei ollut apua. Joten

seuravaksi pyysin hinté irrottamaan muistit ja kovalevyn. Talla kertaa koneeseen tuli
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virrat ja se piippasi muistin vithekoodia. Pyysin hinti laittamaan muistin kiinni ja ko-
keilemaan uudestaan. Nyt koneeseen tuli virrat. Seuraavaksi pyysin kokeilemaan miti
kdy, jos hin kytkee kovalevyn kiinni. Taman jalkeen kone ei enda kiaynnistynyt. Paitte-
limme teknikon kanssa, ettd vika on joko kovalevyssi tai sen kaapelissa. Tilasin osat
seuraavaa huoltokayntid varten ja teknikko menee uudelle huoltokiynnille maanantaina,

mikdli osat saapuvat ajallaan.

Pidivin tavoitteet onnistuivat mielestini hyvin. Erityisen tyytyviinen olen teknikon soit-
toon, jonka aikana onnistuimme rajaamaan vian kovalevyyn. Ilmeisesti kuitenkin sah-
kopostiviestien seuraamisessa on parantamisen varaa, koska en ollut huomannut asia-

kasvalitustiimin viestia.

2.4.1 Viikkoanalyysi

Piivittaiset tehtivit hoituivat rutiinilla, mutta kertaus esimerkiksi vianmairityksessa tai
osien tilaamisessa ei ole koskaan pahitteeksi. Lisdksi selvitin miten toimin tilanteessa,
jossa laskutettavaan huoltoon on mennyt DOA-osa. Tama on uusi asia, jonka opin
vitkon aikana. Suurinta pain vaivaa todennikoisesti atheutti se, ettd osa oli mennyt lai-
tevalmistajan edustajalle asiakkaan sijaan. Vaikka jouduin osan tilaamaan uudestaan,
koska laitevalmistajan edustaja vastasi niin my6hain, niin tilanne ratkesi mielestani, sil-
14, ettd kerroin selkedsti tilanteen, seki asiakkaalle, ettd vastaanottajalle, niin asiakas sai

noudettua varaosan itselleen.

On tirkead osata priorisoida, tyotehtavit kiireellisiin ja vihemman kiireellisiin. Koska
huoltokutsuja tulee usein, niin suurella volyymilld on tirkeda hoitaa tairkeimmat ja kii-
reisimmit tyOt ensisijaisesti eteenpiin. Ja timan jilkeen vasta tirkedt, vihemmain kii-
reelliset ja muut ty6t, kuten Brian Tracy kirjoittaa kirjassaan (Brian Tracy 2014, 52)

” The key to good time management is for you to set priorities and to always be work-
ing on what is both urgent and important-that is, your most pressing and important
tasks.” Mielestini tima kay miltei péivittdin ilmi, kun esimerkiksi tulee priorisoida so-

pimusasiakkaiden huoltokutsut, takuuhuoltojen kisittelemisen edelle.
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2.5 Viikko 2

Tiistai 22.1
Pidivin tavoitteenani on hoitaa poissa olevien kollegoiden sahképostit ja huoltokutsut
eteenpdin, mikili tdhdn on mahdollisuus, seki tietenkin kisitelld pdivin aitkana aukeavat

huoltokutsut. Tavoitteena on myos kdyda liapi vanhat huoltokutsut.

Piivi alkoi kerran kolmessa kuukaudessa kiytivilld arviointikeskustelulla esimieheni
kanssa. Ilmeisesti olemme hoitaneet tydmme hyvin ja ainoa asia mistd olemme saaneet
palautetta laitevalmistajalta, on kasvanut varaosan kulutus. Tasta johtuen meidan tulisi

kiinnittad entistd enemmain huomiota sithen, kuinka monta varaosaa tilaamme huoltoa

kohden.

Palaverin jilkeen kévin lipi vanhoja huoltokutsujani, jotka ovat olleet auki yli 20 piiva.
Naita taisi olla kaiken kaikkiaan 4 kappaletta. Kaikki olivat naytt6jd, mika johtuu siita,
ettd tilaamme ndytot eri paikasta, kuin esimerkiksi tietokoneiden huoltoon kiytettivit
osat. Tarkistin tilausten tilan erillisesta portaalista, jossa tilaukset teemme. Tilatuista
ndytoista 3 oli ldhtenyt matkaan eilen, kun olin ollut poissa. Suljin huoltokutsut merkat-
tuani niiden taakse, ettd ndytot olivat lihteneet matkaan. Viimeistad tapausta en saanut
itse suljettua, koska kyseisessd huoltokutsussa uusi kollegani oli yrittinyt tilata nayttoa
samaa kautta mitd tilaamme tietokoneiden osat. Osatilaus oli kylld peruttu, mutta ilmei-
sesti tilaus oli hajottanut huoltokutsun niin pahasti, ettd en sitd itse paassyt sulkemaan.
Pyysin esimiestani laittamaan viestia henkil6lle, jolla on enemmin valtuuksia. Lopulta

tapaus saatiin suljettua.

Lisaksi sain hoidettua eteenpiin huoltokutsun, joka oli jadnyt perjantaina roikkumaan,
koska esimieheni oli lahtenyt jo kotiin. Sain ohjeistuksen avata uuden huoltokutsun,
jossa laitan teknikon asiakkaan luokse hakemaan DOA-nayttGpaneeli irti koneesta ja
lahettimain sen varastoomme. Tama sen vuoksi, ettd voidaksemme saada tavarantoi-
mittajaltamme uuden korvaavan osa tulee meidan palauttaa jo toimitettu osa. Asiakas

oli kysellyt jo aikaisemmin timan huollon tilaa, mutta en hinelle osannut kertoa, mil-
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loin saisimme uuden naytén vanhan tilalle. Olisi hienoa, jos niita varten olisi oma va-

rasto.

Piivan aikana ei tullut kovinkaan montaa puhelua. Vain muutama nippaimiston tai
emolevyn vaihto. Emolevy vaihdetaan miltei aina, kun kannettava ei lihde kayntiin.
Tama johtuu siitd, ettd mitd uudempi kannettava on, sitd enemman komponentteja on
integroituna emolevylla. Lisaksi yksi teknikko soitti kannettavasta, jonka taustavalo ei
korjaantunut LCD-paneelin ja kaapelin vaihdolla. Hin ehdotti emolevyi, enka itsek-
kadn mitddn muuta osaa keksinyt sen lisiaksi, mistd ongelma voisi johtua. Taman lisaksi
hoidin omia ja poissa olevien kollegoiden sihképosteja. Niitd kuitenkin tuli tinddn sen
verran paljon, ettd en kaikkia ehtinyt kiyda lapi. Hoidin kuitenkin kaikista kiireellisim-

mat eteenpain.

Lisaksi sain asiakasvalitustiimiltd pyynnon tilata osat uudestaan huoltokutsuun Ahve-
nanmaalla. Jostain syysti jarjestelmdmme ei suostu tilaamaan osia Ahvenanmaalle. T4s-
ta johtuen asiakkaille on tarjottu korjauskeskus huoltoa on-site huollon sijaan. Kovin
moni ei kuitenkaan tahin suostunut vaan tapauksista avattiin asiakasvalitus. Viime vii-
kolla kuitenkin sain viestid asiakasvalitus tiimiltd, ettd ongelma on ilmeisesti korjattu ja
he olivat pyytaneet avaamaan uuden huoltokutsun ja tilaamaan osat uudestaan. Jostain
syystd kuitenkaan osatilaus ei taaskaan ollut mennyt eteenpdin vaan he pyysivat kokei-

lemaan tilausta vield uudestaan.

Paisin mielestdni pdivin tavoitteisiin siind mielessa, ettd sain kiireisimmat viestit hoidet-
tua eteenpiin ja hoidin avautuneet huoltokutsut ammattitaitoisesti. Sahkopostiin toki jai
hoitamattomia viestejd, mutta ne eivit ole niin kiireellisid, etteivitkd voisi odottaa

huomiseen.

Keskiviikko 23.1
Pidivan tavoitteena on hoitaa avautuvat huoltokutsut ammattitaitoisesti ja huolella

eteenpain. Yritin my6s aamun aikana hoitaa eilisen hoitamatta jadneet sahkopostit.

Onneksi eiliselta ei ollut mitdan kiireellisia sahkoposteja hoitamatta. Miltei kaikki viestit

koskivat laskutettavia On-site huoltoja. Joukossa oli muutama asiakkaan takaisin vah-
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vistus hyvaksytysta kustannusarviosta. Laskutettavat On-site huollot eivit kuulu laite-
valmistajan palveluihin vaan toteutamme niitd yrityksemme puolesta. Niin ollen laite
valmistajalla ei ole mitddn tekemistd laskutettavien on-site huoltojen kanssa. Kun asiak-
kaalta tulee takaisinvahvistus, suljemme huoltokutsut laitevalmistajan jirjestelmasta ja
avaamme uuden omaan jirjestelmiaamme. Suljin siis huoltokutsut, joissa asiakas oli
huoltokutsun hyviksynyt laitevalmistajan jirjestelmastd ja avasin uudet omaan jirjes-
telmaimme. Lisiksi joukossa oli kaksi vastausta tavarantoimittajaltamme, jolta olin ky-

synyt hintoja laskutettavaa huoltoa varten. Tein ndistd kustannusarviot ja lihetin asiak-

kaalle.

Huomasin aamulla, ettd olin unohtanut eilen illalla sulkea puhelimeni. T4stad johtuen
ensimmaiinen puhelu oli tullut puhelimeeni 15 yli kahdeksan. En valitettavasti ollut
toissd puhelimeen vastaamassa, koska vuoroni alkoi yhdeksilta. Pdivin aikana soitin tai
otin vastaan 21 puhelua. Muutama jii erityisesti mieleen. Ensimmdinen tuli asiakkaalta,
joka kyseli miten hén voi rekister6idd takuun laajennuksen laitevalmistajan sivuilta ko-
neilleen. Ohjeistin hantd kdantymaan jalleenmyyjan puoleen, koska laajennusten rekiste-

rointi on heidan vastuullaan.

Toinen puhelu tuli iltapéivastd. Asiakas oli aamulla soittanut ja yrityksemme valmista-
man ohjelmiston kanssa. Hinelle oli kerrottu, etta avaamme tiketin ja ohjelmisto tiimi
on yhteydessa. Valitettavasti kun asiakas oli ensimmadisen kerran soittanut, ei tiimimme
jasen, joka pystyy ohjelmisto tiketteja avaamaan ollut ollut paikalla. TyGtoverini kuiten-
kin oli unohtanut takaisin tultuaan avata huoltokutsun, vaikka hinelle oli siitd sanottu.
Tamin seurauksena asiakas soitteli uudestaan, kun mitdan ei ollut kuulunut. Onneksi

saimme tilld kertaa huoltokutsun auki ja hinelle huoltokutsun tunnuksen ylos.

Yritin my6s avustaa uutta teknikkoamme laitetietojen paivitysmedian tekemisessad. Jos-
tain syysta kellddn muulla kuin tuki keskuksemme pidempain toissé olleilla henkil6illa,
ei ole laitevalmistajan sivuille tunnuksia, joilla he voisivat tikun tehda. Laitoin uudelle
teknikollemme ohjeet, mutta he eivat siltikdan onnistuneet tikun teossa. He epailivit
syyksi sitd, ettd yrityksessimme on ilmeisesti uusi turvallisuuskaytinto koskien uusia
tyontekijoita. Kukaan meistd mind mukaan lukien ei pysty siirtimain mitain tikulle.

Tata varten tarvittaisiin erillinen lupa, eika kelldan meista sitd tdhan hataidn ole.
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Sain neljan jilkeen viestin sopimusasiakkaamme tukipalvelusta Irlannista. He ilmoittivat
avanneensa vakavuusluokka 2 huoltokutsun. Vikana oli Windowsin ilmoitus: un-
mountable boot volume”. Niitd on ollut aikaisemminkin ja varmin tapa saada kone
kuntoon on vaihtaa kovalevy. Emme valitettavasti saa endd kolmen jilkeen osia seuraa-
vaksi paiviksi Suomeen. Onneksi meilld on kovalevyja varastossa Suomessa juuri tillai-
sia tapauksia varten. Laitoin huoltokutsun jakoon seka viestin huoltojen jaolle, etta he
jarjestad huollon heti aamusta, koska huollon pitii olla valmis huomenna ennen kello
12. Seuraavaksi tilasin uuden kovalevyn varastoomme, jotta sielld ei synny vajetta kova-

levyista.

Ennen viittd soitti my6s turhautunut asiakas takuuseen vaithdetusta naytostd. he olivat
ilmeisesti saaneet takuu vaihdossa jo valmiiksi rikkindisen ndyton hajonneen tilalle. En
voinut hinta valitettavasti auttaa, koska hinella ei ollut antaa laitetietoja tai huoltokut-
sun tunnusta. Sovimme, ettd hin soittaa huomenna aamupiivalld uudestaan laitetieto-
jen kanssa niin voimme katsoa tilannetta tarkemmin. En saa tapausta merkattua ylos

kaikkien nakyville, koska tarvitsisin sithen laitetiedot.

Paasin mielestani péivan tavoitteisiin hyvin, vastasin sihkoposteihin ja hoidin paivan
aikana avautuneet huoltokutsut huolella ja ammattitaitoisesti eteenpdin. Ainoa asia mikd
jal vaivaamaan, oli, ettd emme saaneet teknikolle laitepéivitys mediaa luotua. Mutta toi-
saalta tima on asia mihin me emme voi vaikuttaa, koska meilld ei ole oikeuksia siirtdd

tietoja koneeltamme tikulle.

Torstai 24.1
Pidivan tavoitteena on hoitaa paivan aikana aukeavat huoltokutsut huolella ja ammatti-

taitoisesti eteenpain.

Aamulla oli tullut muutama sihképost, joista yhdessé olikin sitten enemmin ihmette-
lemistd. Asiakas oli eilen avannut koneesta huoltokutsun ja ilmoittanut siitd, ettd ko-

neen langoton verkkoyhteys ei toimi kunnolla. Tarkistin laitteen sarjanumeron avulla,
ettd koneessa ei ole langattoman verkon adapteria tai antennia ollut, kun kone on teh-

taalta lihtenyt. Ajattelin silloin, ettd kenties komponentit on jilkeenpdin asennettu ja
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pyysin asiakkaalta ostotodistusta langattoman verkon adapterista. Hinelld ei kuitenkaan
ilmeisesti ollut tita esittad, koska seuraavan kerran tapaukseen liittyen laitevalmistajan
edustaja laittoi sihkopostia tapaukseen liittyen. Han sanoi, ettd mikali koneessa ei ole
langattoman verkon adapteria heilld on kdynyt virhe, kun kone tilausta on tehty. Ker-
roin, ettd virheelliset ja puutteelliset toimitukset kuuluvat jalleenmyyjalle emmeka yleen-
s tallaisia tapauksia hoida. Kysyn, ettd olisiko tima mahdollista hoitaa samalla tavalla
kuin edelliset vastaavat tapaukset. Ilmeisesti ei ollut mahdollista, koska hin laittoi uu-
den viestin kysyen voiko asiakas varmistaa konetta avaamalla, ettd onko koneessa adap-
teria. Olin my6s saanut viestin toiselta laitevalmistajan edustajalta, jossa my6s tiedustel-
tiin huollon tilaa. Vastasin molemmille, ettd kysyn asiaa TBO:lta koska en osaa sanoa
voiko kyseisid komponentteja jilkeenpiin asentaa. Sanoin ettd odotetaan heidan vas-

taustaan ennen kuin tidssi edetdan.

Eras asiakas oli avannut huoltokutsun, koska hin ei ollut 16ytinyt laitevalmistajan verk-
kosivuilta tietoa, kuinka heidén laitteensa on suojattu Lojax haitta ohjelmalta. Soitin
asiakkaalle ja tiedustelin mitd han tarkalleen haluaa tietad. En itse ollut koskaan kuullut
kyseisestd haittaohjelmasta. Ilmeisestt hanelld oli ollut omia asiakkaita, jotka olivat olleet
huolissaan asiasta ja kysyneet osaako hin suositella jotain toimenpiteitd. Hin puoles-
taan oli ottanut yhteyttd meihin. Kerroin hinelle, ettd en osaa hinen kysymykseensi
vastata, mutta otan yhteyttd TBO:hon ja kerron kun vastauksen saan. Tamin jilkeen

selvitin, millaisesta haittaohjelmasta on kyse.

Kyseessa on vanhan Lojack nimisen murtosuojaus-ohjelmiston pohjalta kehitelty troija-
lainen. Lojack tuli tunnetuksi pysyvyysmekanismistaan, joka sijaitsi UEFI- tai BIOS-
moduulissa. Tdmin pohjalta hakkeri ryhmi loi Lojaxiksi kutsutun haittaohjelman. Kun
kyseista ohjelmaa 16ydettiin, huomattiin, ettd sen mukana loydettiin tyokaluja, joilla voi-
tiin asentaa haavoittuvainen UEFI-moduuli, joka oli haavoittuvainen hyckkayksille.
Koska kyseinen haittaohjelma sijaitsee tietokoneen laiteohjelmistossa se voi selvita
kayttojarjestelman uudelleen asennuksen ja jopa kovalevyn vaihdon. (Eset research

Whitepapers 2019, 3)

Pidivin paitteeksi huomasin, ettd TBO:lta odotetaan vastausta todella moneen viestiin.

Emme ole saaneet vastausta miltei vitkkoon yhteenkain kysymykseemme. Laitoin heille
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pyynnon kiirehtia vastauksia muutamassa tapauksessa. Toivottavasti he vastaavat huo-
menna. Pddsin mielestini tavoitteisiin hyvin. Sain hoidettua piivin aikana auenneet
huoltokutsut eteenpiin ja laitoin kysymyksen eteenpdin niissd tapauksissa, joissa minul-

la tai tyGtovereillani ei ollut tietoa, kuinka edeta.

Perjantai 25.1
Piivan tavoitteena on hoitaa aukeava huoltokutsut ja saadut siahképostiviestit eteen-

péin. Ja mahdollisesti vastata laitevalmistajan edustajalle, mikali saan vastauksen

TBO:lta.

Aamu oli normaalia hiljaisempi. Esimieheni oli laittanut henkilékohtaiseen sahképos-
tiini viestid viidesta ikdantyneestd huoltokutsusta. Onneksi ne olivat sellaisia, mika saa-
toin vain sulkea, koska ne oli hoidettu jo eteenpdin tavalla tai toisella. Paitsi yksi, jossa
edelleen odotan vastausta asiakasvalitus tiimilta ja lupaa sulkea tapaus. Piivan ensim-
miinen puhelu tuli asiakkaalta, joka valitti siitd, ettd hinen prosessorinsa suoritus kyky
laskee 20%, kun BIOSissa on virtualisointi tukeva asetus paalld. Tutkin tapausta ja
huomasin, ettd koneesta on jo asiakasvalitusauki. Viimeisin tapaus paivitys oli, ettd vali-
tus on hylitty, mutta siitd on avattu virheilmoitus teknisemmialle tiimille. Minulla ei ol-
lut mitadn tietoa tilanteesta. Onneksi kollegani sattui juuri silloin kavelemain ohi ja sa-
noi, ettd oli saanut juuri viestin tapaukseen liittyen ja ohjeistuksen asiakkaalle. Vilitin
ohjeistuksen asiakkaalle ja kerroin, ettd vastaa viestiin, kun on kokeillut ohjeita ja ker-
too, vaikuttiko se ongelmaan milladn tavalla. Han vastasikin, ettd ohjeista ei ollut apua.

Vilitimme tiedon tekniselle tiimille.

Pidivin aikana tuli todella paljon ilmoituksia viallisista ndytoista sopimusasiakkaaltam-
me. Meilld tiytyy olla niitd naytt6ja varastossa, koska jos tilaisimme naytot normaalin
prosessin mukaisesti, niiden saapumisessa voisi menna pahimmillaan kuukausi, vaikka
ne yleensa saapuvat yhden tai kahden viikon aikana. Tamai johtuu siitd, ettd naytt6jen
vaithdossa on vasteaika. Jos naytot pitdisi tilata normaalin prosessin mukaisesi vasteaika
ylittyisi huomattavasti. Taman takia meilld on naitd varastossa ja lihetimme ne suoraan
asiakkaan konttorille teknikon mukana, joka asentaa ne ja tilaa noudon vanhalle néytol-
le. Niita tuli jostain syystd useampi tinain ja kaikissa tuntui olevan sama vika. Ne me-

nivit pimeiksi ajoittain ja pitivat sirisevad aantd. Kaikki tuntuivat olevan samaa mallia.
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Jokaisessa huoltokutsussa kuitenkin kerrottiin selkeésti ddnen tulevan naytosti, joten ei

ollut syyta epiilla, ettd vika olisi jossain muualla.

Pyysin varastoamme lihettimain asiakkaille uuden néyton ja jirjestin teknikon kdynnin
paikan paalla. Lisaksi tilasin uudet ndytot varastoomme lihetettyjen tilalle. Lisdksi asia-
kas kertoi, ettd heilld oli vield kaapissa kuittikirjoittimia, joille oli nouto tilattu marras-
kuussa ja olivat jostain syystd vieldkin heilld. Pyysin asennus koordinaattoriamme jitjes-

tamaan latteille noudon.

Tein puolenpdivin jilkeen varaosa eskaloinnin varaosa tiimille. Jostain syystéd asiakkaal-
le oli kahdesti tilattu akku, mutta osa ei ollut koskaan Belgiaa pidemmiille, ennen kuin

se oli palautettu lahettdjalle. Ilmeisesti logistitkassa on ollut ongelmia akkujen osalta.

Paasin mielestani péivan tavoitteisiin hyvin. Sain hoidettua auenneet huoltokutsut, eika

laatikkooni jadnyt hoitamattomia sihkopostiviesteja.

2.5.1 Viikkoanalyysi

Paivittaiset tehtdvit menivit rutiinilla. Ainoa uusi asia, mika viikon aikana tuli oli neljan
jalkeen auennut vakavuusluokan 2 huoltokutsu. En ole aikaisemmin joutunut jarjesta-
miin kovalevyn vaihtoa niin, ettd osa tulee meidin varastoltamme laitevalmistajan va-
raston sijaan. Naita tilanteita tulee todella harvoin. Naytt6ja toki lahtee usein, mutta ne
lihetetddn varastoltamme, sen sijaan, ettd teknikko niitd tulee paikan pailtd hakemaan.

Nyt tiedan, miten osa tilataan jatkossa.

Viikon mielenkiintoisin oppi kuitenkin oli Lojax-haittaohjelma. Se on ilmeisesti alun
perin rakennettu Lojack-nimisen ohjelmiston vanhemmasta sovellusversiosta. Ohjel-
man alkuperiinen tarkoitus oli se, ettd laitetta pystyttiisiin jaljittimain, jos se varastet-
taisiin. Tahdn paastiin asentamalla BIOSIiin yliméariisia moduuleja. Niitd el asennettu
fyysisesti vaan ohjelmoitiin suoraan emolevyn laiteohjelmistoon. Sednit hakkeri ryhma
on siis onnistunut alkuperiisestid ohjelmasta muokkaamaan omiin tarkoitusperiinsa so-

pivan ohjelman. (Eset research whitepapers 2019, 4)
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Kun kone on saatu saastutettua kyseiselld haittaohjelmalla sitd ei saada millidn muulla
tavalla poistettua koneelta kuin vaihtamalla emolevy. On mielenkiintoista tietaa, etta
tallainen haittaohjelma on olemassa ja vield mielenkiintoisempaa on tietda kuinka siltd
voi suojautua. Kisittdakseni tima on kaytinnossi laitevalmistajan vastuulla ja TBO:n
mukaan Secure boot- asetuksen pailld olemisen pitiisi estdd haittaohjelman BIOSiin

pédsy. Saan tahin kuitenkin varmuuden vasta TBO:n vastauksessa.
2.6 Viikko 3

Tiistai 29.1
Tavoitteenani on kisitelld aukeavat huoltokutsut eteenpiin ammattitaitoisesti ja huolel-
la. Vastata omiin ja poissa olevien kollegoiden sahkopostiviesteihin, seka kdyda lapi

ikaidntyneet huoltokutsut.

Piiva oli todella kiireinen. Tai ainakin minusta tuntui siltd. Tama voi johtua siita, ettd
kaksi kolmesta pisimpadin toissi olleesta henkil6sti on poissa, joka tiistai. Heidén tilal-
laan on kaksi tyOntekijaa, jotka yleensi ovat muissa tOissd. Vastasin koko piivin, joko
heidin tai asiakkaiden kysymyksiin. Tama usein johti sithen, ettd juuri silld hetkelld te-
kemini ty6 keskeytyi ja kysymykseen vastattuani jouduin hetken pohtimaan miti olin

ollut tekemassa.

Kerroin kollegallani esimerkiksi sen, miten sopimusasiakkaalle tilataan CRU 1 osa. He
eivat vaihda niitd itse vaan me laitamme teknikon timin vaihtamaan. Mutta, koska lai-
tevalmistaja ei maksa teknikon kayntid asiakkaan luona CRU 1 osien suhteen. tilaamme
osan suoraan asiakkaan luokse ja laitamme teknikon paikalle erikseen. Tama johtuen

siitd, ettd asiakkaalla on sopimus yrityksemme kanssa laitevalmistajan sijaan.

Jouduin my6s ohjeistamaan takuun alkamispdivimadrin pdivittdmisessa. Tallaisissa ta-
pauksissa, kun laitteen takuu on pédttynyt jirjestelmdmme mukaan, mutta asiakkaalla
on ostotodistus tallessa, jolla hin voi osoittaa, ettei takuu ole vield mennyt umpeen,
voimme paivimairan paivittad laitevalmistajan portaalin kautta. Kollegoillani ei my0s-
kaan ollut tiedossa, kuinka voimme tilata asiakkaalle palautusmedian, mikili koneeseen

on vaihdettu kovalevy tai TBO pyyti sitd vianmairityksen vuoksi. Ohjasin heitd ohjeis-
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tamaan asiakasta pyytiméan apua laitevalmistajan tukisivujen kautta, koska ei ollut tar-

vetta vield suoraan tilata mediaa asiakkaalle.

Sain my0s pdivin aikana vastauksen TBO:lta langattoman verkon adapteri koneeseen,
josta kirjoitin perjantaina. Ilmeisesti kyseisessd kone mallissa langattoman verkon adap-
teri on integroitu suoraan emolevylle. Tdmi on ensimmaiinen kone, joka minulle on
tullut vastaan, jossa on tillainen ratkaisu. Koneen osa listauksessa ei ole adapteria mai-
nittu, eikd my6skian emolevyn kohdalla. Onneksi sain TBO:lta vastauksen kohtuu no-

peasti, niin asiakas ei joutunut odottamaan kohtuuttoman kauaa.

Sopimusasiakkaaltamme tulee yhi paljon huoltokutsuja ndytoistd, jotka ovat lakanneet
toimimasta. Miltei jokaisessa on kyse samasta mallista. Malli on vanha ja kaikista on
takuu padttynyt. Ilmeisesti kaikki vain sattuvat hajoamaan samaan aikaan. Hoidin kaksi
ndyttd tapausta, joista toinen oli vakavuusluokaltaan 2. Yritin tavoitella asiakasta heti,
kun huoltokutsu aukesi, saatuani ilmoituksen, ettd he olivat avanneet vakavuusluokan 2
huoltokutsun. En kuitenkaan hinta tavoittanut, vaan jatin soittopyynnon. Lopulta asia-
kas soitti takaisin pdin kello yhden aikaan ja sovimme, etti jirjestimme héinelle huomi-
seen mennessi uuden niyton. Sovimme esimieheni kanssa, ettd kollegani soittaa asiak-

kaalle ja sopii tarkemman ajan.

Loppu paivista puhelin linjoissa oli vikaa. Asiakkaan soittaessa kumpikaan meista ei
kuullut mitd toinen sanoi, mutta kun soitin takaisin kaikki kuului normaalisti. Ilmoitin
viasta esimichelleni, joka sanoi ilmoittavansa asiasta eteenpiin, koska vika oli myds kol-

legoillani.

Paisin tavoitteisiini siltd osin, ettd hoidin auenneet huoltokutsut eteenpiin, mutta en
chtinyt vastaamaan kovinkaan moneen sahkopostiin, mutta talle ei vain aina voi mitaian
vililld on kiireisid pdivid, jolloin toitd jda rastiin. En my6skddn ehtinyt kiymain lapi

ikadntyneitd huoltokutsuja vaan niiden lapikdyminen jai huomiselle.

Tarkein oppi minka tindan opin oli se, ettd vaikka osalistauksessa ei ole langattoman
verkon adapteria tai antennia ei se tarkoita, ettei koneessa olisi langatonta verkkoa.

Epaselvissa tapauksissa ei kuitenkaan voi muuta kuin tarkistaa TBO:lta.
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Keskiviikko 30.1
Tavoitteenani tille paiville on hoitaa auenneet huoltokutsut huolella ja ammattitaitoi-

sesti eteenpiin, kiyda ikddntyneet huoltokutsut ldpi ja hoitaa sihkopostit eteenpiin.

Heti aamusta huomasin, etti eilen iltapaivilld tullut ongelma jatkui vield aamulla. Ky-
syin esimicheltdni, mitd tehddidn ja hin pyysi minua avaamaan organisaation sisdisen
tiketin asiasta. En ole titd koskaan aikaisemmin tehnyt, mutta hin antoi linkin infran
sivulle, josta ohjeet 16ytyvit. Lukaisin prosessin kuvauksen padosiltaan lapi, etta tietdisin
mitd odottaa. Prosessin kuvauksessa oli maininta, ettd kun vikailmoitus avataan puhelin
jarjestelmasta, tulee minun tayttid etukiteen dokumentti, jossa on kuvaus ongelmasta ja
yhteystietoni, avaamista varten. Kun olin dokumentin tayttinyt, soitin tukinumeroon,
joka sivulta 16ytyi. Kun asiakaspalvelija vastasi hin kysyi tyontekija tunnustani ja ni-
meini. Tdman jalkeen hin laittoi minulle viestid organisaatiomme sisdisessa chatti ap-
plikaatiossa. Hin pyysi dokumenttia, jonka olin etukiteen tiyttinyt. Hin katsoi doku-
mentin lapi ja kaikki tiedot olivat kunnossa. Paitsi puhelinnumero, joka oli muuttanut
muotoa, koska siina oli plussa edessa niin Excel oli sen muuttanut outoon muotoon.

Minkd huomasin vasta tiedoston lihetettyani.

Sain tiketti numeron, vilitin sen esimiehelleni ja jatkoin ty6skentelyd. Mikd oli normaa-
lia vaikeampaa ja aikaa vievia, koska jouduimme jokaisessa puhelussa soittamaan takai-
sin asiakkaalle. Turhauttavaksi tilanteen teki se, ettd useimmissa tapauksissa asiakas yrit-
ti soittaa heti takaisin, koska epdili vian olleen puhelulinjassa. Soittaessamme takaisin
puhelin piippasi miltei aina varattua ja vililld jouduimme soittamaan useampaan kertaan
ennen kuin asiakkaan tavoitimme. Piivin aikana sain muutamia viesteji tekniselta tii-
miltamme vikaan liittyen. He my6s tekivit muutamia testisoittoja, joiden avulla onnis-
tuimme rajaamaan vian muutamaan linjaan. Teknikoiden puhelut kuuluivat hyvin, seka

muutama muu linja. Ongelma ei ollut vield ratkennut ldhtiessini toista.

Pidivin loppu puolella sain vastauksen muutamiin kysymyksiini TBO:lta. Sain vihdoin
laitettua huoltokutsut eteenpiin, joihin olin odottanut vastausta. Vastauksista mahdolli-
sesti selvisi se, ettd miksei asiakkaan koneessa toiminut HDMI-portti edes huollon jil-

keen. Koneeseen on vaihdettu emolevy aikaisemmin, jolla HDMI-portti sijaitsee. Ilmei-
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sesti kyseissd mallissa on ollut ongelmia, mikali johto on liian pitka. Soitin asiakkaalle ja
kysyin, minkd pituinen heidin HDMI-kaapelinsa on. Hin kertoi sen olevan 5 metrinen.
Hinella ei valitettavasti ollut mahdollisuutta kokeilla lyhyemmalld. Laitoin TBO:lle vas-

tauksen varmistaakseni ylirajan johdon pituudelle.

Piivi oli todella kiireinen, enké saanut vastattua kaikkiin sihképostiviesteihini. En
my0skdin ole varma sainko hoidettua kaikki puhelimessa auenneet huoltokutsut eteen-
péin, koska pdivi oli todella kiireinen. En my6skadan ehtinyt katsoa ikdantyneitd huolto-

kutsuja lapi. Opin kuitenkin avaamaan huoltokutsun organisaation sisdiseen tukeen.

Torstai 31.1
Pidivan tavoitteena on hoitaa aukeavat huoltokutsut huolella ja ammattitaitoisesti eteen-
piin. Hoitaa saapuvat sihkSpostiviestit eteenpiin ja kiyda lapi ikdantyneet huoltokut-

sut.

Heti aamusta huomasin, etta tiistaina alkanut puhelinlinja ongelma oli vielakin korjaa-
matta. Eli aina, kun asiakas soitti, jouduimme soittamaan takaisin talle. Valitettavasti
niissa tilanteissa, joissa asiakas esimerkiksi soittaa vaihteen takaa, emme voineet takaisin
soittaa, koska puhelu yhdistyy vaihteeseen. Emmeka tieda keta meidén pitéisi vaihteesta
kysya. Piivi aikana selvisi, missd vika on. Toivottavasti timi nopeuttaa vian korjaamis-

ta.

Ehdin aamun aikana kiyda ldpi esimiecheni minulle ldhettdmit ikd4dntyneet huoltokutsut.
Suurimmassa osassa asiakas ei ollut palannut asiaan pariin viikkoon, joten suljin huol-
tokutsut pois. Lisdksi huomasin, ettd yhden nayton tilaus ei ollut edennyt vieldkdan.
Jarjestelmassaimme on ilmeisesti asiakkaan toimitusosoitteen takia toimitusvaikeuksia.

Eskaloin tapauksen eteenpain.

Piivan vikailmoitukset olivat kohtuu normaaleja. Erikoisin tapaus oli asiakkaalla, joka
oli juuri saanut takuuseen uuden niytén, mutta ongelma ei ollut korjaantunut naytén
vaihdolla. Hin ei saanut kuvaa naytt66n milldan nikymain telakan kautta. Mikéli han
kytki ndyton suoraan koneeseen, nayttoon tuli kuva. Kokeilimme toisella erilaisella ko-

neella, joka toimi, mikali ndyton kytki telakan kautta. Asiakas kokeili konetta my6s toi-
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sella samanlaisella telakalla, mutta vika jatkui. Pyysin hinti kokeilemaan boottaavalla
Ubuntu-tikulla kiynnistimistd. T4lld tavalla saisimme suljettua ohjelmiston pois. Tama
ei ole kaikista varmin tapa telakkaongelmissa, mutta paitin kokeilla. Laitoin ohjeet hi-
nen sahkopostiinsa ja hin vastasikin iltapaivalld, etta vika jatkui. Ajattelin timan perus-
teella, ettd vian taytyy olla koneessa. Niinpa kysyin olisiko mahdollista kokeilla toisella
samanlaisella koneella. Mikaili ei ole vaihdetaan koneeseen emolevy ja katsotaan, kato-

aako vika.

Toisella asiakkaalla oli ongelmia Windowsin aktivoinnin kanssa. Hin oli yrittinyt akti-
voida Windowsin useammalla eri tavalla. Hin oli ladannut ja asentanut koneen palau-
tusmedian laitevalmistajan sivuilta, mista ei ollut apua. Hin oli yrittinyt puhelin akti-
vointia, seka juossut MGA-diagnostiikkatyokalun. Kumpikaan niista ei ollut tuonut
tuloksia. Han oli jopa soittanut Microsoftille ja pyytinyt apua ongelman kanssa, mutta
he olivat ohjanneet asiakkaan olemaan meihin yhteydessa. Asiakas oli kokeillut kaikki
keinot, joita olisin voinut ohjeistaa, joten en voinut muuta kuin ohjata tapauksen eteen-
pain TBO:lle. He pyysivit kuvaa BIOSin etusivusta ja tietoa siitd, mitd Windowsin ver-
siota asiakas yritti asentaa. Asiakas toimitti kuvan ja kertoi yrittavansa asentaa Windows
10. Vilitin tiedon TBO:lle, mutta he eivit ehtineet vastaamaan paivin loppuun men-

nessa.

Tama oli viikon rauhallisin péiva ja paasin mielestini hyvin paivan tavoitteisiin. Kasitte-
lin avautuneet huoltokutsut ja saapuneet sahkopostit. Ehdin jopa kidymiin ikdantyneet

huoltokutsut ldpi tinddn, mika oli alkuviikosta ollut mahdotonta.

Perjantai 1.2
Tavoitteena on hoitaa aukeavat huoltokutsut huolellisesti eteenpiin ja vastata minulle

osoitettuihin sihkopostiviesteihin.

Aamulla huomasin, ettd ilmeisesti puhelinongelma oli korjattu. Tami vihensi paivan
tyomadrdd huomattavasti, kun meidén ei tarvinnut soittaa takaisin asiakkaalle. Paiva oli
muutenkin normaalia hiljaisempi. Ainostaan paivin aikana auennut premium tason
huoltokutsu tuotti ongelmia. Kyseessa oli kuluttajapuolen laite, joita emme mielestini

huolla. Varmistin asian kuitenkin esimieheltini, koska premium huoltokutsut on siirret-
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ty meille vastikddn, enka ollut varma kuuluuko se meille. Esimicheni ohjeisti kisittele-

méan huoltokutsun normaalisti ja katsomaan miten kay.

Huomasin kuitenkin, ettd huoltokutsun yhteystiedot olivat vairin. Minulla ei ole oi-
keuksia muokata niitd huoltokutsuja, joten en voinut tietoja korjata. Tésti syystd huol-
tokutsu jii kasittelemattd. Laitoin viestin premium huoltotiimille ongelman korjaa-
miseksi. Premium huoltokutsut poikkeavat normaaleista huoltokutsuista meiddn pads-
simme siten, ettd me emme ole asiakkaaseen yhteydessd vianmairitystd varten, vaan
sen hoitaa erillinen premium tiimi. Meiddn tehtivimme on vain tilata osat, jotka kysei-

nen tiimi pyytaa tilaamaan.

Sain my6s TBO:Ita vastauksen edellisen paivan Windowsin aktivointi ongelmaan.
BIOSin etusivulla kaikki naytti normaalilta ja aktivointikoodi oli paikallaan. Mahdolli-
sesti kyseessa voi olla Microsoftin estima aktivointikoodi. Tassd tapauksessa, muuta ei
vol tehdd, paitsi vaihtaa emolevy, mutta kyseinen kone ei ole endi takuussa, joten em-

me voi emolevyi vaihtaa takuun piiriin.

Myos asiakkaan eilinen nayttbongelma ratkesi. Ilmeisesti, kun hin oli padssyt ndyton
asetuksia katsomaan ongelma vain katosi yllattaen. Ilmeisesti naytoissa tai koneissa ei

mitdan ongelmaa alun perin ollutkaan.

Yhdella asiakkaalla oli ongelmia tuulettimen kanssa. Aina koneen kaynnistyessi, kone
antaa ilmoituksen: “fan-error”. Tilasin tuulettimen ja kerroin teknikon soittavan, kun

hin on tulossa korjaamaan laitetta.

Piiva oli niin rauhallinen, ettd sain myo6s tehtya réstiin jadneita vuosittaisia koulutuksia,
joista oli tullut muutama muistutus sahkopostiini. Padsin mielestani hyvin paivin ta-
voitteisiin, huoltokutsut kisiteltiin, ennen kello kolmea ja pdivin paitteeksi laatikossani

ei ollut hoitamattomia sihképosteja.
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2.6.1 Viikkoanalyysi

Viikon aikana opin avaamaan huoltokutsun puhelinjirjestelmasti. Tatd vikaa ei esiinny
kovin usein, mutta jos tulevaisuudessa samankaltaista vikaa ilmenee, tiedin miten toi-
mia. Lisdksi opin, ettd langattoman verkonadapteri voi olla my0s integroituna suoraan

emolevylle. Eli opin uusia asioita, kannettavien tietokoneiden rakenne ratkaisuista.

Viikon aikana huomasin kuinka paljon keskeytykset haittaavat tyontekoa. Ymmirrin,
ettd tyossini keskeytykset ovat vaistimattomia, koska puheluita tulee muun tyén ohella.
Enka my6skdin voi vaikuttaa keskeytyksen ajoitukseen. Tastd huolimatta keskeytykset
lisaavat tyota, koska puhelimen soidessa tai kollegan kysyessa, kun jokin ty6 on kesken,
huomio siirtyy tehdysta tyostid pois. Ja, kun palaat kesken jadneeseen tyohon, joudut

kaymain lapi mihin kohtaan jiit ja mité olit tekemassa.

Tracyn mukaan (2014, 75-76) ihmiset ovat suurimpia ajan haaskaajia. Mutta kuten ai-
kaisemmin sanoin, keskeytykset ovat osa ty6tini, enka voi niihin vaikuttaa. Taman
vuoksi on tirkedd hy6dyntii jokainen tdissi vietetty hetki tyénteossa. ” When you go
into your workplace, begin work immediately. Do not chat with others, read the news-
paper, or surf the internet.”. (Tracy 2014, 75). Tama on erityisen tarkeda tyossani, kos-
ka usein aamut ovat kaikista hiljaisinta aikaa, eikd till6in yleensd keskeytyksid tule. Niin
saan hoidettua, esimerkiksi sahkopostiviestit eteenpain ja mahdollisesti saan my0s vas-

tauksen pdivin kuluessa, mikd nopeuttaa huoltokutsun kisittelya.

2.7 Viikko 4

Tiistai 5.2
Piivan tavoitteenani on kisitelld aukeavat huoltokutsut huolella ja ammattitaidolla
eteenpdin, vastata saamiini sihkSpostiviesteihini, sekd kiyda lipi ikddntyneet huoltokut-

sut.

Piiva alkoi rauhallisesti, aamulla ei tullut kovin montaa puhelua. Mutta olin saanut

maanantain aikana reilut 20 sahkopostia. Onneksi vain muutama viesti oli sellainen,
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joka vaati toimenpiteitd. Suurin osa oli vain yleisid tiedotuksia. Muutamassa asiakas oli
tehnyt pyytimini vian médritys toimenpiteen, joiden avulla saatiin rajattua vikaa, jo-
honkin tiettyyn komponenttiin. Viesteihin vastaillessa sain puhelun, jonka aikana asia-
kas vain halusi tietdd, miltd hinen laitteensa takuutiedot niyttivit jirjestelmissamme.
Kerroin, ettd takuu néyttda paittyneen viime vuoden puolella. Hin kertoi saaneensa
vahvistuksen siitd, ettd takuun laajennus olisi rekisterdity jarjestelmaamme. Se ei kui-
tenkaan ollut viela paivittynyt. Kerroin, ettd en voi tarjota takuunalaista huoltoa ennen

kuin takuun laajennus nikyy jarjestelmissamme.

Poissa oleva kollegani oli saanut muutaman takaisin vahvistuksen laskutettaviin huol-
toihinsa. Avasin niitd varten uuden laskutettavat huoltokutsut ja ohjeistin kuinka he
voivat avata laskutettavan huoltokutsun. Nama avataan eri tavalla, koska laitevalmistaja

ei tee laskutettavia huoltoja paikan pailld. Nama hoitavat meiddn yrityksemme.

Pidivin aikana jirjestelmidimme tuli taas kerran vikaa, jonka seurauksena osatilaus ei
edennyt niin kuin sen pitéisi. Saimme kuitenkin viestin, etta tilausten pitdisi edetd au-

tomaattisesti, kunhan vika on korjattu. Eli ei ollut tarvetta tilata osia uudestaan.

Loppu paivisti hiljeni sen verran, ettd ehdin katsoa ikdantyneet huoltokutsuni lapi osit-
tain. Joukossa oli muutama sellainen, joka oli odottanut asiakkaan paluuta asiaan. Suljin
pois ne, jotka olivat odottaneet yli 5 arkipaivaa. Joukossa oli muutama, joissa olin selvit-
tanyt ongelmaa asiakkaan kanssa pidemman aikaa. Jitin ne auki, koska asiakas oli vas-

tannut alle 5 paivai sitten.

Paisin mielestdni hyvin pdivin tavoitteisiin, vaikka en ehtinytkddn kayda kaikkia ikddn-
tyneitd huoltokutsuja lipi. SahkSpostiin ei jaanyt kiireellisia viesteja hoitamatta. Minulla

oli my6s hyvin aikaa hoitaa huoltokutsut huolella eteenpdin.

Keskivitkko 6.2
Piivan tavoitteena on kasitelld aukeavat huoltokutsut huolella ja ammattitaitoisesti
eteenpadin, vastata sahkoposteihin ja kisitelld mahdolliset epaonnistuneet toimintasuun-

nitelmat.
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Paivi aloitettiin poikkeuksellisesti aamupalaverilla. Kdavimme lapi muutaman yhteisen

asian, kuten sen, ettd varaosat eivit olleet saapuneet aamulla huoltoja varten.

Muutama piivin aikana puhelimessa auennut ongelma: asiakas soitti, ettd hinen kan-
nettavansa nayton sarana on ilmeisesti alkanut 16ystymain. Ongelma kuulosti sen ver-
ran oudolta, ettd pyysin kuvaa sihkopostiini. Kuvan perusteella sarana oli lihtenyt irti
ndyton takakuoresta. Varmistin, ettd tissa tapauksessa vika menee takuuseen, joten tila-
sin asiakkaalle osat huoltoa varten. Eli nayton mekaaniset muoviosat. Naytto oli kun-

nossa ja saranatkin néyttivat ehjilta, joten en niita tilannut.

Toinen asiakas soitti, ettd kone ei kdynnisty, mutta se “laulaa” aanimerkki sarjan. Pyysin
asiakasta lataamaan laitevalmistajan diagnostiikkatyckalun puhelimeensa sovelluskau-
pasta ja kokeilemaan tunnistaako sovellus virhekoodin. Kyseinen laulu on suunniteltu
sovellusta varten, jotta se osaa kertoa missa komponentissa vika on. Tilld kertaa koodin
luku ei kuitenkaan onnistunut, joten tilasin emolevyn, koska se aiheuttaa yleensi kysei-

sen vian.

Kolmas asiakas kertoi, ettd hinen ndytt6onsi tulee ajoittain vaalea alue, joka katoaa
ndyttod heilutellessa. Valitettavasti koneesta oli jarjestelmamme mukaan takuu paatty-
nyt. Asiakas kuitenkin kertoi koneen olevan ostettu alle kolme vuotta sitten, joten ko-
neessa pitiisi olla vield takuuta jaljelld. Kolme vuotta on kaikista yleisin laitevalmistajana
myontamistd takuista. Tarvitsen naissa tapauksissa ostotodistuksen laitteesta, jotta voin
todentaa, milloin laite on ostettu. Asiakas toimittikin kuitin miltei saman tien sihkopos-
tiini. Tein takuun alkamispaivimairan paivittamisestd pyynnon laitevalmistajalle ja tila-

sin huoltokutsuun uuden naytt6 paneelin ja kaapelin huoltoa varten.

Neljas yhteydenotto tuli asiakkaalta, jolla oli ongelmia telakan ja kannettavan toimivuu-
den kanssa. Emme saaneet puhelimessa vikaa paikannettua, joten pyysin asiakasta ko-
keilemaan boottaavalla Ubuntu-tikulla. Han vastasi pian, ettd ongelma pysyi samana
Ubuntussa, mutta palasi pian asiaan ja kertoi ongelman johtuneen siité, ettd kaapeli oli

telakassa vadrassd portissa. Suljin huoltokutsun.

36



Kavin piivan aikana lipi muutaman sihkoisen huoltokutsun, jotka oli avattu vairilla
laitetiedoilla. Varmistin laitetiedot asiakkailta ja kisittelin huoltokutsut timin jilkeen
normaalisti, mikali laitteissa oli takuuta. Yhdessa pyysin kuvaa naytosta, jossa oli on-
gelman kuvauksen mukaan viiva nayton poikki. Néin varmistin, ettd naytto ei ole saa-

nut fyysistd vauriota ja saatoin tilata asiakkaalle uuden ulkoisen nayton.

Piivan aikana ei tullut ilmoituksia epaonnistuneista huolloista, mutta tima luultavasti
johtui siitd, ettd varaosien toimituksessa oli viivettd. Padsin paivin tavoitteisiin hyvin,

sekd sain kasiteltyd auenneet huoltokutsut ja sahkopostit eteenpiin.

Torstai 7.2

Tavoitteena tille paiville on hoitaa huoltokutsut ammattitaitoisesti eteenpiin ja kasitelld

saapuvat sahkopostit.

Piivan aikana aukesi huoltokutsuja mm. koneesta, joka ei kdynnisty, koneesta, jossa
mobiiliverkko ei toimi, yhdessa HDMI-portti ei toiminut, koneesta, jossa akku ei latau-

tunut ja koneesta, jonka kamera ei toiminut Skypessi oikein.

Koneeseen, joka ei kdynnisty tilasin emolevyn, koska yleensi virta ongelmat koneissa
johtuvat, joko virtaldhteesta tai virta ongelmasta emolevylld. Kannettavissa virtalahde
on ulkoinen tai akku, joten vika on todella harvoin niissa, siina tapauksessa, kun kone ei
kaynnisty. Asiakas oli tissd tapauksessa kokeillut toisella virtalahteelld (laturilla) ja ko-
neessa on sisiinen akku, joten sitd hin ei voinut vaihtaa. Niinpa tilasin ensimmadiseen

toimintasuunnitelmaan emolevyn.

Toisessa koneessa, jossa el toiminut mobiiliverkko tarkistin, ennen tilauksen tekemista,
ettd onko koneessa tosiaan mobiiliverkon adapteri. Laitevalmistajan tukisivujen mu-
kaan, ainakaan koneen tehtaalta lahtiessa koneeseen ei ollut sitd asennettu, koska se ei
nikynyt osa listauksessa. Tdllainen on kuitenkin mahdollista jilkikdteen asentaa, joten

kysyin asiakkaalta ostotodistusta adapterista sahképostiini.
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Kolmannessa koneessa, jossa HDMI-portti oli aikaisemmin pitkinyt ja nyt myohem-

min oli lakannut kokonaan toimimasta, tilasin emolevyn. Asiakas oli paivittinyt kaikki
ajurit ja BIOSin, seka kokeillut eri johdoilla ja nayt6illd, joten kaikki mahdollinen vian-
maaritys oli tehty. Kannettavissa koneissa miltei kaikki portit, on integroitu emolevylle

tilan saastamisen vuoksi.

Koneeseen, jossa akku ei latautunut tilattiin sisdinen akku, koska kone kuitenkin pysyi
kaynnissa laturin avulla, mutta sammui heti kun sen irrotti. Taman perusteella on melko
todennikdisti, ettd emolevy toimii oikein. Ei tietenkddn ole pois suljettua, etteikd la-
tausliitinté olisi rikki emolevylld, mutta todennikéisempid on, ettd vika on akussa.
Asiakas el valitettavasti voi kokeilla toisella akulla, koska laitteen takuu kirsii, mikali

han irrottaa sisdisen akun itse.

Kamera vikaiselle koneelle en oikein ehtinyt mitdan tekemaan, ennen kuin asiakas soitti
ja kertoi, ettd laittakaa huolto jiihin toistaiseksi. Hinen I'T-tukensa kokeilee ajuri paivi-
tystd vield. Merkkasin yhteydenoton huoltokutsuun. Ja parin tunnin padsta han soitti-

kin, ettd ongelma oli ratkennut ajuri paivitykselld. Joten suljin huoltokutsun.

Vastasin paivan aikana sihképostethin ja kavin lapi ikadntyneet huoltokutsut. Padsin

péivin tavoitteisiin, eikd pdivin paitteeksi ollut hoitamattomia toita.

Perjantai 8.2
Pidivin tavoitteena on kisitelld aukeavat huoltokutsut ja saapuvat sihképostit huolella ja

ammattitaidolla eteenpain.

Piivan aikana kasittelin reilut kymmenen huoltokutsua puhelimitse ja toiset kymmenen
jarjestelmdin auennutta. Paivin aikana aukesi mm. huoltokutsu koneesta, jolle oli kaa-
tunut kahvit, koneesta, jonka LCD paneeli temppuilee, koneesta, joka kaatuu Window-
sin siniseen virheruutuun ja koneesta, joka ei kiynnisty. Lisaksi teknikko soitti kahdesta
kasittelemastani huoltokutsusta, jotka eivat tulleet kuntoon tilaamillani osilla. Toiseen

tarvittiin sisainen akku, emolevyn sijaan ja toiseen olin tilannut vaarin osan.
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Kone, jolle oli kaatunut kahvia, ldhetettiin korjauskeskukseen. Niissd tapauksissa suo-
sittelemme asiakkaalle etupaassa korjauskeskusta, koska nesteet saavat vililla niin paljon
vahinkoa aikaan, etté sitd on vaikea mairitelld puhelimessa mité tulisi vaihtaa. Korjaus-
keskuksessa laite voidaan tutkia huolellisesti ja sen pohjalta tehdd kustannusarvio kot-

jaamisesta asiakkaalle.

Toisessa koneessa, jossa LCD-paneeli oli rikki, tilanne ilmeisesti oli edennyt seuraavas-
ti. Naytt6 oli ilmeisesti alkanut silloin till6in pimenemain kokonaan, mutta kuva oli
palautunut, kun néyttoa oli litkuteltu. Tama olisi viitannut kontaktihairioon kaapeleissa,
mutta vika oli ilmeisesti pahentunut lopulta niin pahasti, ettd kolmasosa naytosti oli
mennyt harmaaksi, eikd tihin auttanut endd nayton liikuttelu. Nayttdongelmissa olem-
me saaneet ohjeistuksen laitevalmistajalta ensin vaihtaa LCD paneelin ja kaapelin.

Niinpa tilasin LCD paneelin ja kaapelin.

Kolmas kone kaatui Windowsin virheruutuun. Tarkistin koneen huoltohistorian ja
huomasin, ettd koneeseen oli vaihdettu aikaisemmin kovalevy, koska kovalevyn diag-
nostiikka el mennyt lapi. Ongelmat eivat kuitenkaan olleet tihan ratkenneet, vaan kone
ei vieldkdan ollut toimintakunnossa. Asiakkaan mukaan uudelleen asennus ei mennyt
lipi vaan se kaatui kesken asennuksen Windowsin siniseen virheruutuun. Asiakas ei
osannut sanoa tarkasti, mikd virheruutu oli kyseessd, mutta osasi kertoa, etti laiteval-
mistajan diagnostitkka menee tilld kertaa lapi. Mielestani tisté ei jaanyt jiljelle kuin

emolevy, joten tilasin sen.

Neljas kone, joka ei kdaynnistynyt, piippasi virhekoodia, kun virtanappulaa painoi. Asia-
kas oli kuunnellut virhekoodia puhelimellaan laitevalmistajan diagnostiikka sovelluksella
ja kertoi, ettd kone valittaa naytosta. Tassa tapauksessa ei tarvinnut kauaa pohtia, vaan

tilasin huoltoa varten LCD-paneelin ja kaapelin.

Piivan aikana teknikot my6s soittivat kahdesta koneesta, jotka eivit tulleet kuntoon
tilaamillani osilla. Toinen ei ladannut ulkoista akkua, joten olin epdillyt viallista emole-
vyn liitantdad, mutta vika olikin emolevyn sijaan sisaisessd akussa. Teknikko kertoi, etta

kun sisdisen akun irrotti, kone alkoi lataamaan ulkoista akkua. Niinpa tilasin seuraavaan
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huoltoon sisiaisen akun. Toisessa koneessa olin huolimattomuuttani tilannut vaarin

nippaimiston koneeseen.

Paasin mielestani hyvin paivan tavoitteisiin. Sain kisiteltyd auenneet huoltokutsut
eteenpdin ja vastasin saapuneisiin sahképosteihin. En kuitenkaan ollut edellisind péivina
ollutkaan niin huolellinen kuin kuvittelin, koska olin tilannut vaaran osan huoltoa var-

ten.

2.7.1 Viikkoanalyysi

Paivittiiset tyot tein rutiinilla, eikd mielestini vastaan tullut uusia ja ennalta nikematto-
mia vikoja. Loppu viikosta oli tapaus, jossa vika oli emolevyn sijaan akussa. Niitd ta-
pauksia tulee silloin tall6in, mutta ne eivit ole harvinaisia. Tapauksia yleensi vaikeuttaa
se, ettd koneella ja akuilla on eri takuu. Koneissa voidaan myydd kolmenkin vuoden
takuuta, mutta akuissa takuu on vain vuoden. Tiéssa tapauksessa akussa oli onneksi ta-
kuuta vield jiljelld. Vuoden takuusta johtuen joudumme usein tarjoamaan laskutettavaa

huoltoa takuuhuollon sijaan

Tapauksia, joissa kone ei lahde kayntiin tulee usein ja melkein aina asiakkaan on kokeil-
tua resetointinappulaa laitteen pohjasta, vika on emolevyssi. Tama ratkaisee suurim-
man osan tapauksista, mutta mietin, olisiko mahdollista pyytié asiakkaalta puhelimessa
vield jotain vianmdaritysta. Lahteisen, Pietikidisen ja Kososen mukaan niissa tilanteissa
on hyvi tarkistaa ensin virtaldhteen toiminta. Tdydellisen toimimattomuuden voi my0s
aiheuttaa prosessori, muisti ja emolevy vika. Naistd helppoa on vaihtaa prosessori ja

muistit. (Lahteinen, Pietikdinen ja Kosonen 2004, 489)

Nykyisissa kannettavissa prosessoti ja joskus, jopa muisti on integroituna emolevylle.
Tidssd varmaan syy miksi emolevy useimmiten ratkaisee kdynnistymis- ongelmat. Mutta
joissain koneissa on yha erilliset muistikammat ja ne ovat usein helppo irrottaa. Jatkos-
sa voin pyytad asiakasta kokeilemaan muistikamman irrottamista, mikali talld on toinen
muisti kampa, jonka laittaa koneeseen kiinni. Tama sen vuoksi, ettd mikili koneeseen ei
laita toista muistia tilalle tai siind ei ole sita lisdksi integroituna emolevylle, kone ei

kdynnisty vaan piippaa muistin virhekoodin. Mutta tilld tavalla minulla saattaa olla
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mahdollisuus tarkempaan diagnoosiin, asiakkaan valmiuksista toki riippuen. Kannetta-
vissa tietokoneissa virtalihde on ulkoinen ja ndin ollen helppo tarkistaa vaihtamalla ja

usein asiakas onkin sen tehnyt

2.8 Viikko 5

Tiistai 12.2
Pidivin tavoitteena on kisitelld paivan aikana aukeavat huoltokutsut huolella ja ammatti-

taidolla eteenpiin. Kisitelld saapuvat sihképostit.

Pidivin aikana tuli 32 puhelua, joista suurimmasta osasta avasin huoltokutsun. Osa oli
vain tiedusteluita huoltokutsun tilasta. Heti aamusta asiakas soitti kahdesta neste vauri-
oisesta koneesta. Toiselle oli kaatunut kahvia ja toiselle mehua. Toisessa oli SSD-levy
kirihtinyt ja toisessa nappaimisto lakannut toimimasta. Asiakas halusi niille kustan-

nusarvion on-site huoltoa varten. Laitoin osien hinnoista kyselyn tavarantoimittajalle.

Asiakkaat avasivat pdivin atkana seuraavista ongelmista huoltokutsuja: ulkoinen
bluetooth-hiiri on mykkd, telakasta, jossa on yksi toimimaton USB-portti, koneesta,
jossa H-nappadin irtoilee ja lisaksi aukesi huoltokutsu yhdestd moni vikaisesta koneesta.
Hiiri ja telakka tapaukset olivat helppoja kasitelld, koska minun ei tarvitse tilata osaa
erikseen korjaamista varten, vaan voin tilata asiakkaalle suoraan vastaavan hiiri ja nip-
pain- yhdistelmin tilalle. Myos nappiin ongelma on kannettavissa yksinkertaista ratkais-
ta. Yksittdisid nippaimid ei valmisteta erikseen, joten tilaamme aina vain uuden nip-

paimiston vastaavissa huolloissa.

Asiakas avasi huoltokutsun monivikaisesta koneesta ja ilmoitti seuraavia vikoja: K-
nippain ei mene kunnolla pohjaan, sormenjalkilukijalla ei onnistu koneen lukituksen
avaaminen, mutta hidn voi sen kuitenkin ohjelmoida, audio-liitinndssd vaikuttaisi olevan
kontaktihiiri6 ja naytossa nakyy outo jilki tummalla pohjalla. Nappiin ongelmaa varten
tilasin uuden nappaimiston, koska ongelma vaikutti asiakkaan vian kuvauksen mukaan
puhtaasti mekaaniselta. Sormenjalkilukija vaikutti ohjelmisto vialta, silld mikali han pys-
tyy rekister6imain sormenjaljen Windowsissa, ei ole syyta olettaa komponentti vikaa.

Audio-liitinndnkin ongelma vaikutti melko selkeiltd. Asiakkaan mukaa d4dni kuuluu
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satunnaisesti mikali, kuulokejohtoa pyoérittelee. Tilasin titd vikaa varten audio-kortin,
jossa liitanta sijaitsee. Naytosta pyysin kuvaa, koska epailin, etta kyseessa saattaisi olla
tyysinen vaurio, mutta kuvan perusteella ndin ei kuitenkaan ollut, joten tilasin my6s

aikaisempien osien lisiksi LCD-paneelin ja kaapelin.

Lisaksi sain pédivan aikana teknikoilta puhelun, etti olin tilannut vairin osan ja lisaksi
kahteen muuhun huoltoon osat olivat jadneet saapumatta. Tilasin oikean osan ja jai-

mitti jadneet osat uudestaan.

Paisin mielestini pdivin tavoitteisiin hyvin ja sain kisiteltyd auenneet huoltokutsut ja
saapuneet sihképostit. Huomasin myos, ettd kiireessé tulee tehtya virheitd, koska sat-
tumalta huoltokutsu, jonka olin kasitellyt viime viikon tiistaina, edellisviikon kiireisim-
pind paivand, oli jadnyt kisittelemittd. Minun tulee kisitelld kiireestd huolimatta uudet
huoltokutsut, huolellisesti, eika jattaa niitd roikkumaan. Onneksi tdssd tapauksessa

huolto ei ollut ollut asiakkaalle niin kiireellinen.

Keskiviikko 13.2
Tavoitteenani tille pdiville on kisitelld aukeavat huoltokutsut huolellisesti ja ammatti-

taitoisesti, sekd vastata saapuneisiin sahkoposteihin.

Tamin paivan aikana sain tai soitin sattumalta saman verran puheluita kuin eilenkin, eli
32. Asiakkaat ilmoittivat esimerkiksi seuraavista ongelmista: yhdessa koneessa laiteval-
mistajan diagnostiikka ei mene lpi, toisessa oli nayttpaneeli pimed. Sain my6s vikail-

moituksen telakasta, kolmesta ndppaimistosta ja ndytosta.

Koneessa, jossa laitevalmistajan diagnostiikka ei mene lapi, oli kone temppuillut jo pi-
demmin aikaa. Asiakas oli yrittanyt mm. uudelleen asennusta, mika ei ollut mennyt lipi
onnistuneesti. Tamén vuoksi hin paitti ajaa laitevalmistajan diagnostiikat, jotka olivat
antaneet virheilmoituksen muistista. Kovalevy on tassa koneessa CRU 2 osa, jolloin
asiakas saa itse paattda vaihtaako osan itse vai laitammeko teknikon osan vaithtamaan.

Tassa tapauksessa asiakas halusi vaihtaa kovalevyn itse.
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Kone jossa, nayttopaneeli oli pimed, vika oli todettu asiakkaan toimesta heti ostoa seu-
ranneena piaivand. Niin ollen minulla oli mahdollisuus tarjota DOA-vaihtoa laitteelle.
Niissd tapauksissa meilld on mahdollisuus tiyttia DOA-lomake, miti vastaan asiakas
tai jalleenmyyjd saa uuden laitteen, joko jilleenmyyjiltd tai tukkurilta. Tietenkin titd

varten tarkistin asiakkaan ldhettimin kuitin, jotta tieddn tarkan ostopdivimaarin.

Asiakas oli avannut huoltokutsun kolmesta ulkoisesta ndppdimistosti, joissa kahdessa
oli vikana, ettd kortinlukija ei toimi ja yhdessé oli vian kuvauksena, etti ei toimi ollen-
kaan. Soitin asiakkaalle saadakseni tarkennusta tilanteeseen ja minulle selvisi, ettd toi-
mimaton nappaimisto oli lahtenyt toimimaan koneen uudelleenkdynnistyksen avulla.
Ilmeisesti kone oli ruvennut kirjoittamaan eri merkkeja nappaimisti, kuin sen olisi pité-
nyt. Epdilen, ettd asiakas oli vaihtanut epihuomiossa nappaimiston asettelun suomesta

englanniksi. Kahdessa muussa vika oli selvi ja tilasin asiakkaalle uudet nappaimistot.

Koneessa, jossa oli telkka ongelma, vika oli monimutkaisempi, enkd osannut sithen
saman tien tarjota ratkaisua. Asiakas halusi jakaa telakan kautta kahdelle naytolle kuvaa
resoluutiolla 2560x1440. Uusimmat ajurit ja laiteohjelmisto oli asiakkaan mukaan paivi-
tetty. Tarkistin telakan dokumentaation ja sen pitdisi pystyd jakamaan, jopa 4K kuvaa
kahdelle niytolle samaan aikaan. Asiakas oli kokeillut kahdella telakalla ja molemmissa
oli ollut sama vika. Haluttu resoluutio tulee nakyviin vain toiselle naytolle ja toisella on
matalampi resoluutio. Tarkistin, asiakkaan kanssa laitteiden tiedot, eika laitteiden omi-
naisuuksien puolesta pitdisi olla mitian ongelmaa. Koska en osannut asiakasta auttaa,

laitoin viestid TBO:lle, jos heilld olisi jokin ehdotus, kuinka ratkaista ongelma.

Paasin mielestani paivin tavoitteisiin huoltokutsujen suhteen, mutta paivan paatteeksi

minulta jii muutama sahkoposti hoitamatta. Eli paiva oli ollut todella kiireinen.

Torstai 14.2
Pidivan tavoitteenani on kisitelld huolellisesti aukeavat huoltokutsut ja saapuvat sahko-

postit eteenpain.

Piiva oli aivan yhta kiireinen kuin eilinenkin. Sain tai soitin yhteensa 30 puhelua ja vas-

tailin useaan sihkopostiviestiin. Piivin aikana sain kysymyksid esimerkiksi boot-
43



jarjestyksen muuttamisesta, koneesta, joka jaa jumiin laitevalmistajan logoon, koneesta,
jonka USB-portti oli mykka ja naytosta, jonka sarana oli irronnut, kun asiakas oli yrittd-

nyt sitd poydalld siirtii,

En ollut aikaisemmin muuttanut boot-jirjestysta BIOSista, mutta onneksi meilld on
pédsy verkossa olevaan BIOS-simulaattoriin. Loysin melko nopeasti, mistd boot-
jarjestysta voidaan muuttaa. Ohjeistin asiakasta menemaan start-up vililehdelle valitse-
maan kohdan boot ja muuttamaan jirjestysta + ja - nippadimilld. Eli hin meni median

kohdalle ja siirsi sitd ylospéin +-nappdimen avulla

Yleensd, jos laite jad jumiin laitevalmistajan logoon, vika on kovalevyssi. Kone yrittid
lukea levyi, mutta levy on viallinen, eikd kone lopulta pysty sitd lukemaan ja jaa jumiin
heti kdynnistysvaiheessa. Useimmiten ongelman ratkaisee kovalevyn vaihto. Asiakas oli

valmis vathtamaan levyn itse, joten tilasin levyn hinelle.

USB-portit on yleensa kannettavissa integroitu suoraan emolevylle, mutta tissa tapauk-
sessa koneessa oli erillinen USB-kortti. Asiakkaan mukaan portti, joka oli rikki, oli ko-
neen oikealla puolella. Tarkistin koneen purkukuvasta, ettd USB-kortti on oikealla puo-

lella konetta ja tilasin sen huoltoa varten.

Fyysisia vaurioita emme voi huoltaa takuun piirissd, mutta nayton ei my6skaan kuuluisi
hajota sité siirrettaessa. Tietenkin, mikali asiakas on yrittinyt kiskaista nayttéa nostami-
sen sijaan, on niytté voinut hajota. En osannut tissd tapauksessa sanoa, etti oliko vika
takuun piirissd vai ei, joten pyysin laitevalmistajaa tekemaén ratkaisun puolestani. Ta-
pauksissa, joissa on jotain epdvarmuutta, on mielestini parempi kysyd apua nopeasti,

kuin pahkiilla pitkdan ja mahdollisesti tehda védara ratkaisu.

Sain my6s teknikolta ilmoituksen DOA-osasta. Olin tilannut emolevyn, koska kone ei
kaynnistynyt ollenkaan. Teknikko soitti, ettd uudella emolla kone kylld kdynnistyy, mut-
ta piippaa virhekoodia. Teknikko ei ollut varma mihin virhekoodi viittaa, koska hin ei
sitd onnistunut lukemaan laitevalmistajan diagnostiikka sovelluksella. Paittelimme, ettd
vika on todennikdisesti saapuneessa osassa, koska vika oli niin erilainen edelliseen

emolevyyn verrattuna.
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Paasin mielestani péivin tavoitteisiin hyvin, mutta koska paiva oli niin kiireinen, niin

minua jai arveluttamaan, ettd jiiko jokin ty6 hoitamatta kiireen keskelld.

Perjantai 15.2
Pidivin tavoitteena on kisitelld avautuvat huoltokutsut huolella ja ammattitaidolla

eteenpain, seka vastata saapuneisiin sahkoposteihin.

Piiva oli vitkon rauhallisin soitin tai sain vain 19 puhelua. Asiakkaat avasivat huoltokut-
suja tinddn mm. seuraavista ongelmista: tietokone ei kdynnisty, kone antaa kiynnistyes-
sadan ilmoituksen “2100 detection error”, toisessa miltei vastaavassa kone antoi ilmoi-
tuksen “unmountable boot volume” ja yhdessa koneessa ei tullut kuvaa sisdiseen nayt-

toon.

Asiakkaan soittaessa koneesta, joka ei kdynnisty varmistin, etti onko koneen pohjassa
sisdisen akun resetointinappula. Kyseessi siis on paperiliittimen paan kokoinen reika,
jota tulee painaa laturin ollessa irti. Ndin saadaan resetoitua sisdisen akun virta, jonka
seurauksena kone saattaa lihted kdyntiin. Kannettavissa tietokoneissa, ongelma on niis-

sd tapauksissa yleensd emolevyssi, joten tilasin sen huoltoa varten.

Asiakas ilmoitti kahdesta koneesta, joissa vaikutti olevan kovalevy vikaa. Toinen antoi
kaynnistettdessa virhekoodin: “unmountable boot volume” ja toisessa: “2100 detection
error”. Koneeseen, joka ei tunnista kovalevya tilasin asiakkaalle uuden. Hén sanoi sen

vaihtavansa itse.

Toisessa koneessa, joka antoi “unmountable boot volume” on yleensi kiyttojarjestel-
médn viittaava vika, mutta tassa tapauksessa asiakas oli yrittinyt uudelleen asentaa kayt-
tojarjestelmad, seka partitioida kovalevyd uudelleen. Molemmat yritykset kaatuivat vir-
heilmoitukseen. Tassa tapauksessa annoin asiakkaalle linkin laitevalmistajan dokumen-
taation ja pyysin hinta kokeilemaan ajurin paivitysta Linux pohjaisella tyokalulla. Do-
kumentti sisalsi ohjeet tyokalun tekoon ja sen kayttimiseen. Asiakas laittoi my6hemmin

viestin, ettd tima oli ratkaissut ongelman.
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Kolmannella asiakkaalla oli ongelmia péytikoneen kanssa, joka ei kaynnistynyt. Konee-
seen ei tullut virtaa ollenkaan, joten vika on todennikdisesti emolevyssi tai virtaldhtees-
sd. Tilasin huoltoa varten emolevyn. Mikali laite ei tule silld, vika on todennakoisesti

virtalahteessa.

Neljannessa koneessa oli vikaa koneen sisdisessd naytossa. Asiakkaan mukaan vika oli
pahentunut pikkuhiljaa. Naytt6 oli aluksi patkinyt ja lopulta sithen ei tullut kuvaa ollen-
kaan. Asiakas oli myos kokeillut ulkoisella naytolla. Koneessa oli kuitenkin korjauskes-
kustakuu, joten jirjestin sille vain toimituksen korjauskeskukseen, missa laite huolletaan

takuun piirissd. Eli en tilaa osia huoltoa varten.

Paasin mielestani péivan tavoitteisiin hyvin. Sain auenneet huoltokutsut kasiteltya, seka

vastasin saapuneisiin sihkopostiviesteihin

2.8.1 Viikkoanalyysi

Piivittiiset tyotehtivit menevit miltei rutiinin omaisesti, enkd mielestini saanut uutta
informaatio tai oppeja, joita en olisi vield entuudestaan tiennyt. Mikali viikon aikana tuli

ongelmia, ohjasin ne TBO:lle. Niihin en vield saanut vastausta.

Viikon aikana tuli muutamia kovalevyyn liittyvid ongelmia. Esimerkiksi kone jaa jumiin
laitevalmistajan logoon, antaa virheilmoituksen: “2100 detection error” tai “unmoun-
table boot volume”, sekd uudelleenasennus ei mene lapi. Vastaavia vikoja tulee viikoit-
tain, joskus miltei paivittdin. Tapauksissa, joissa kone jad kidynnistymisvaiheessa jumiin
laitevalmistajan logoon on yleensi kaksi variaatiota. Kone jdi tiysin jumiin laitevalmis-
tajan logoon, eiki reagoi minkdan muun napin painalluksiin, paitsi virtanapin. Joskus

taas koneella padsee enter-nappiintd painamalla BIOSiin.

Léhteisen, Pietikiisen ja Kososen mukaan (2004, 590) yksi kdaynnistymisen kriittisista
vatheista on kdynnistyslohkon haku massamuistilta ja sen sisiltimén ohjelman lataami-
nen keskusmuistiin. Yleensa se haetaan BIOS-Setup-asetuksissa olevasta hakujirjestyk-

sestd, kunnes se 10ydetddn. Tahin perustuen olettaisin, ettd kun kone jaa jumiin laite-
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valmistajan logoon, kone ei 16ydé kaynnistyslohkoa kovalevyltd, mistd johtuen kone jaa
jumiin tahin vaiheeseen. Jossain tapauksissa levy kuitenkin ilmeisesti on sen verran

ehji, ettd kone saa bootin keskeytettyi, jolloin laitteella padsee BIOSiin.

Koneissa, jotka antavat virthekoodin: “2100 detection error”, kuvan 2 mukaan, vika on
miltei aina korruptoituneessa kovalevyssd. Suurimmassa osassa laitevalmistajan laittei-
den kidytté manuaalissa on ohjeet, mitd tehda vian ilmetessd. Esimerkiksi Lenovon
X270-huoltomanuaalin mukaan toimenpiteet, jotka tehdain ovat tissi tilanteessa seu-
raavat: 1. kokeile irrottaa ja laittaa kovalevy takaisin paikalleen. 2. Vaihda kovalevy. 3.
Vaihda emolevy (Lenovo 2017, 36-37). Naissa tapauksissa vaihdamme miltei aina kova-
levyn. Joissakin harvoissa tapauksissa vaihtoon menee emolevy tai adapteri, joka on

emolevyn ja kovalevyn vilissa.

ERROR
2100: HDDO® (Hard disk drive) initialization error (1)

Press <ESC> to continue

Kuva 2. 2100 detection error

UNMOUNTABLE_BOOT_VOLUME-virhekoodi on Windowsin oma virhekoodi,
kuva 3, joten se ei voi johtua komponentti viasta. Vaan yleensi se johtuu kayttojarjes-
telmidvirheestd, joka useimmiten ratkeaa kiyttéjarjestelmin uudelleen asennuksella.
Nostan sen esiin tassa, koska olemme saaneet muutaman virheilmoituksia koneista,
joissa kyseistd vikaa esiintyy, eikd asiakas ole kyennyt uudelleen asentamaan kayttojar-
jestelmaa tai formatoimaan levya Diskpart-ohjelmalla. Niissa tapauksissa on ollut ky-

seessd komponentti valmistajien osien yhteen sopivuus, joka on johtunut ajuri ongel-
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masta. Esimerkiksi Lenovon dokumentaation mukaan tidhin auttaa laiteohjelmiston

paivitys (Lenovo, 2018).

Laitteet eivit kuitenkaan kdynnisty kéyttojarjestelmaéin, joten kovalevyn ajurien paivit-
timinen on haasteellista. Taman vuoksi laitevalmistaja on antanut erilliset ohjeet, kuin-
ka toimia ndissa tilanteissa. Kaytinnossa asiakkaan pitda tehdd boottaavatikku, jolla

kaynnistad kone. Levylld olevien tietojen pitéisi sdilya néin levylla.

Your PC ran into a problem and needs to restart. We're just

collecting some error info, and then we'll restart for you. (0%
complete)

4 you'd ke 10 know more, you can search online later for this error UNMOUNTABLE_BOOT_VOLUME

Kuva 3. Unmountable_boot_volume

2.9 Viikko 6

Tiistai 19.2
Pidivan tavoitteena on kasitelld asiakkaiden avaamat huoltokutsut, ohjeistaa heité tarvit-

taessa vianmaarityksessd ja vastata saapuneisiin sihképostiviesteihin.
Pidivin aikana sain vikailmoituksia mm. seuraavista ongelmista: langaton verkko- ja

bluetooth-yhteydet eivit toimi, ndppdimisté ei toimi, TPM-piirin asetukset “mfg-

moodissa”, nidytossa on vaaleampia ldiskid ja telakasta, joka on tiysin pimea.
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Asiakas avasi huoltokutsun koneesta, jonka langaton verkko- ja Bluetooth-yhteys ei
toimi. Hin oli tarkistanut Windowsin laitehallinnasta, ettd langattoma verkon- tai
bluetooth-adapteria ei edes sieltd 16ydy. Naissa tapauksissa, kun kyseisti laitetta ei tun-
nisteta, vika yleensid on komponentissa. Osa on CRU 1, eli asiakkaan on se itse vaihdet-
tava. Soitin asiakkaalle ja varmistin, ettd hin oli tietoinen tistd. Hin sanoi, ettd heidan
IT-tukensa hoitaa osan vaihdon, joten tilasin adapterin hinelle. Vialliset ominaisuudet
on molemmat rakennettu samalle adapterille, joten ei tarvittu kuin yksi osa huoltoa var-

ten.

Nippiimist6 vikaisessa koneessa, asiakkaan ongelma oli se, ettd vain vasemman Cont-
rol-ndppdimen viereiset nappaimet toimivat. Hinen mukaansa koneessa ei ollut havait-
tavissa ulkoisia vaurioita. Koska kyseessi oli kannettavan oma nappéimisto asiakas el
sitd tdssd mallissa saa itse vaihtaa, joten tilasin hinelle uuden nappaimiston ja jirjestin

teknikon sen vaihtamaan.

Kolmannessa koneessa asiakas soitti, ettd hin ei voinut BIOS-asetuksista vaihtaa TPM-
piirin asetuksia. Aina, kun han yritti muokata asetuksia, tuli ilmoitus: “mfg-mode”, eiki
hin pystynyt muuttamaan asetuksia. Hin oli paivittinyt uusimpaan BIOS-versioon,
mika ei ollut auttanut, joten totesin emolevyn olevan viallinen. Tilasin osan ja jirjestin

teknikon paikan piille.

Neljinnessa koneessa asiakas ilmoitti, ettd hinen naytossadn on useampi vaalea laikka.
Vika voi johtua, joko emolevysti, paneelista tai kaapelista. Niissd tapauksissa lihdem-
me litkkeelle paneelin ja kaapelin vaihdosta, koska ne ovat vian todennakéisimmat ai-

heuttajat. Tilasin huoltoa varten paneelin ja kaapelin, joka yhdistdd sen emolevyyn.

Viimeisessa tapauksessa asiakas kertoi, ettd hinen telakkansa oli lopettanut toiminnan.
Siinid paloi endid valkoinen valo, eikd se ladannut konetta. Eikd kone edes tunnistanut
laturia, kun se kytkettiin kiinni. Naissd tapauksissa emme voi muuta oikein tehda, kuin
tilata asiakkaalle uuden telakan. Toki jos asiakkaalla on mahdollisesti toinen telakka
voimme pyytdd hantd kokeilemaan konetta siind. Niin ei kuitenkaan tissa tapauksessa

ollut, joten tilasin uuden telakan asiakkaalle.
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Selvisin mielestidni paivan tavoitteista hyvin. Sain kaikki auenneet huoltokutsut kasitel-
tya ja vastasin saapuneisiin sahkopostiviesteihin. Paivin aikana ei tullut muuta uutta
kuin se, ettd sain tietdd komennon, jolla voin tarkistaa Windowsin aktivointi avaimen

komentoriviltd: wmic path softwarelicensingservice get OAX3xOriginalProductKey.

Keskivizkko 20.2
Pidivin tavoitteenani on kisitelld aukeavat huoltokutsut huolellisesti ja ammattitaidolla

eteenpdin, sekd vastata saapuneisiin sihkopostiviesteihin.

Pidivin alkuun eris asiakas avasi huoltokutsun uudesta koneesta, joka ensimmaiselld
kaynnistamisyritykselld antoi virheilmoituksen: “bottom cover tamper protection et-
ror”. En ollut atkaisemmin kuullut vastaavasta viasta, eikd ollut kukaan kollegoistani-
kaan. Tarkistin kuitenkin laitteen huoltomanuaalin, jossa oli merkinta kyseisestd omi-
naisuudesta. Kyseessa on koneen dataa suojaava jarjestelma, jonka voi kytked BIOS-
asetuksista, joko pdaille tai pois. Jos asetus on pailld niin jirjestelmin havaitessa, ettd
pohja kuorta on yritetty irrottaa, se kysyy seuraavan kaynnistyksen yhteydessa supervi-
sor-salasanaa. Tama tietenkin vaatii, ettd supervisor-salasana on asetettu. Manuaalissa
oli my6s maininta, ettd mikali kone antaa kiyttdjin saaman virheilmoituksen, tulisi kéyt-

tajan ottaa yhteytta laitevalmistajan tukeen, koska suojauksen kytkin ei toimi.

Lisiksi kahdelta eri asiakkaalta tuli vikailmoitus koneesta, joille oli kaatunut nestetta.
Molemmissa tilanne oli se, ettd kone ei enda kaynnistynyt ollenkaan. Niissa tapauksissa

suosittelin korjauskeskushuoltoa. Molemmat suostuivat.

Sain my0s sihkopostin asiakkaalta vanhaan suljettuun huoltokutsuun liittyen. Asiakas
oli ollut pitkdan sairaslomalla, jonka aikana hanelle oli yritetty toimittaa ulkoista akkua,
koska hinen koneensa ei tunnistanut akkua, kun se oli kytketty. Tassa tapauksessa el
auttanut, kuin avata uusi huoltokutsu ja tilata akku uudestaan, koska akku oli ehditty jo
palauttaa lihettdjille. Varmistin asiakkaalta, ettd hanelld on vield samat yhteystiedot

kuin edellisessd huoltokutsussa oli merkitty ja tilasin akun.

Asiakas soitti my6s koneesta, joka ei kdynnistynyt. Asiakas oli yrittinyt ottaa akkua irti

koneesta ja vathtanut sen jopa toiseen koneeseen ja varmistanut, etti siina ei ole vikaa.
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Kysyin seuraavaksi, oliko pohjassa olevaa resetointinappulaa kokeiltu. Asiakkaan mu-
kaa ei oltu. Muistelin sen olevan akun ja yhden kumitassun vilissi laitteen pohjassa.
Varmistin sijainnin vield laitevalmistajan sivuilta (Lenovo, 2017). Asiakkaan yrittdessa
kaynnistad konetta resetointinappulan painamisen jalkeen virtanappula vilkytti enem-
min valoja kuin aikaisemmin, mutta ei kdynnistynyt. Paittelin tistd vian olevan emole-

vyssa ja tilasin sen huoltoa varten.

Kollegani my6s sai viime viikon telakan ongelmasta soiton. Asiakas kertoi, ettd heidan
lihitukensa oli ratkaissut tapauksen, jossa kayttija ei ollut saanut haluttua resoluutiota
omalle naytolleen. Ilmeisesti kaapelit oli kytketty portteihin, jotka eivit voi toimia sa-
maan aikaan. Suljin huoltokutsun ja ilmoitin TBO:lle, ettd he voivat unohtaa timan

tapauksen.

Piasin mielestani péivan tavoitteisiin hyvin ja tehtidvit toteutuivat mielestani hyvin.
Opin my6s uuden ominaisuuden laitevalmistajan laitteista. Minulla ei ollut aikaisemmin

ollut mitdan tietoa pohjasuojan vikailmoituksesta.

Torstai 21.2
Piivan tavoitteenani on kisitella aukeavat huoltokutsut huolella ja ammattitaitoisesti

eteenpain, seka vastata saapuneisiin sahkoposteihin.

Piivan ensimmainen huoltokutsu avattiin koneesta, jonka nayton taustavalo oli lakan-
nut toimimasta. Eli nayttoon tuli kylla kuva, mutta se oli niin himmed, etta siitd ei saa-
nut mitadn selvaa. Tilasin huoltoa varten uuden LCD-paneelin ja kaapelin. Tama ei
ollut pdivin ainoa niyttdongelma. Sain myds vikailmoituksen koneesta, jonka alalaitaan
oli ilmestynyt 4 cm paksu harmaa palkki. Tilasin tita huoltoa varten samat osat kuin

edelliseenkin, eli paneelin ja kaapelin.

Sain my6s vikailmoituksen koneesta, joka kaatuu, tasaisin valiajoin Windowsin siniseen
virheruutuun. Vikailmoitus, jonka kone antoi, vaihteli MEMORY_MANAGEMENT-
ja CRITICAL_STRUCTURE_CORRUPTION-ilmoituksien vililld. Asiakas oli ajanut

koneeseen laitevalmistajan muistidiagnostiikan, joka ei ollut mennyt lipi. Osa oli CRU
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2, eli asiakas saa itse paattad vaihtaako osan vai tuleeko teknikko sen vaihtamaan. Tassi

tapauksessa asiakas halusi vaihtaa osan itse.

Yhdelld asiakkaalla oli ongelmaa ylikuumenemisen suhteen. Hinen mukaansa koneella
oli jopa epamukava kirjoittaa, koska kone kivi niin kuumana. Hinelld oli kdytossdan
kannettavalle tarkoitettu ylimédriinen viilennysalusta, josta ei ollut apua. Hin kertoi,
etta kone kuumenee noin puolen tunnin normaalin kayton jalkeen. Kysyin hinelta, ettd
pyoriihdn tuuletin ja, ettd kuulostaako se normaalilta. Hinen mukaansa tuulettimessa ei
ollut havaittavissa mitdan normaalista poikkeavia ddnid. Yleensa nami viat voivat johtua
tuulettimesta tai emolevystd. Koska asiakkaan mukaan tuuletin kuulosti normaalilta ja
hinelld oli sen lisaksi jadhdytysalusta kdytossa, en uskonut tuulettimen olevan rikki vaan

tilasin hanelle emolevyn huoltoa varten.

Lisaksi sain kaksi ilmoitusta teknikoilta huolloista, jotka eivit olleet tulleet kuntoon
edelliselld toimintasuunnitelmalla. Yhteen koneeseen oli vaihdettu LCD-paneeli, kaapeli
ja emolevy, koska koneen naytolle ei tullut kuvaa. Konetta oli huollettu sen verran
monta kertaa, ettd halusin tarjota asiakkaalle korjauskeskus huoltoa laitteen kuntoon

saamiseksi. Hin suostui tihan, joten jarjestin koneelle kuljetuksen korjauskeskukseen.

Toinen puhelu tuli huoltokutsusta, jonka olin eilen kisitellyt. Kyseessi oli kone, joka oli
antanut virheilmoituksen: “bottom cover tamper protection error”. Kone oli tullut
kuntoon tilaamallani osalla, mutta teknikko oli huollon aikana hajottanut LCD-

kaapelin. Eli jouduin sen vield tilaamaan.

Paisin mielestidni hyvin pdivin tavoitteisiin, Sain auenneet huoltokutsut kisiteltyi ja

vastasin miltei kaikkiin sahképosteihin.

Perjantai 22.2
Piivan tavoitteenani on kisitelld aukeavat huoltokutsut huolella ja ammattitaidolla

eteenpadin, seka vastata saapuneisiin sihkoposteihin.

Piivan ensimmainen soitto tuli asiakkaalta, jonka koneessa oli toimimaton USB C-

portti. Asiakas oli paivittinyt BIOS-version uusimpaan ja mahdolliset ajurit, joten vian
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aiheuttajaksi jii suurella todenniakéisyydelld emolevy, jolla portti sijaitsee. Tilasin emo-

levyn huoltoa varten.

Toinen puhelu tuli telakasta, joka ei toiminut niin kuin pitéisi. Telakka latasi konetta,
mutta kone ei tunnistanut sithen kytkettya telakkaa. Telakkaa oli kokeiltu kahdessa eri
koneessa ja ndin varmistuttu, ettd vika on nimenomaan telakassa eikd koneessa. Tilasin

uuden telakan asiakkaalle.

Kolmas kone, josta avattiin huoltokutsu, oli viallinen nappéimiston osalta. Ilmeisesti T-
nippiin piti normaalista poikkeavaa ddntd ja oli muita ndppdimia raskaampi painaa.

Tilasin asiakkaalle uuden nappaimiston huoltoa varten.

Neljannessa koneessa vika oli LCD-paneelissa. Ilmeisesti kolmas osa ndytosta oli har-
maan palkin peitossa. Vika nakyi heti kun koneen kédynnisti. Tilasin huoltoa varten

LCD-paneelin ja kaapelin.

Viidennessa puhelussa asiakkaalla oli ongelmia ulkoisen nidyton kanssa. Ilmeisesti néy-
ton poikki juoksee suora pikseli viiva. Vika kuulostaa takuunalaiselta, mutta halusin sen
vield varmistaa ja pyysin asiakkaalta kuvaa viallisesta niytostd. Asiakas oli juuri 1ahddssa
vitkonlopun viettoon, joten hin kertoi, ettd kuvan lihettiminen saattaa jaddi ensi viik-

koon.

Lisaksi sain 2 ilmoitusta teknikoilta huoltokutsuista, jotka eivit olleet tulleet kuntoon
ensimmaiselld toimintasuunnitelmalla. Toisessa nayton vilkkyminen johtuikin kamera-
kaapelista. Tdhidn koneeseen oli jo vaihdettu LCD-paneeli, kaapeli ja emolevy. Tilasin
seuraavaa huoltoa varten kamerakaapelin, koska vika katosi, kun teknikko irrotti kaape-

lin emolevysta.
Toinen tuli koneesta, joka ei lataa akkua. Vika oli ilmeisesti emolevyn sijaan koneen

sisdisessd virtakaapelissa. Ilmeisesti kone ei saanut ollenkaan virtaa laturin kautta, mutta

pysyi kdynnissa telakassa ollessaan.
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Paisin mielestini pdivin tavoitteisiin hyvin ja minulla oli aamulla hyvin aikaa katsoa lipi
ikddntyneet huoltokutsut. Piivi oli todella rauhallinen, eikd asiakkailla tuntunut olevan

normaalista poikkeavia ongelmia, joita en olisi osannut ratkaista.

2.9.1 Viikkoanalyysi

Viikon aikana tuli vastaan yksi uusi vika, josta en ollut aikaisemmin kuullut, eli bottom
cover tamper protection -suojaus. Toinen uusi asia oli aktivointi avaimen selvittiminen
komennolla komentoriviltdi. Muutoin ongelmat olivat tuttuja ja niiden hoitaminen hoi-

tul rutiinilla.

BIOS-piivitys on yksi asia, mitd usein pyydimme asiakasta tekeméin vianmaarityksen
yhteydessi. Se voi ratkaista monenlaisia ongelmia, kuten hiirien ja ndytt6jen patkimista
tai muuten vain hidasta toimintaa. BIOSissa on my0s erilaisia asetuksia joilla, voi vai-

kuttaa koneen toimintaan todella paljon.

Lihteinen ym. maaritteleviat BIOSin seuraavasti: “BIOS eli Basic Input Output System
on ohjelmisto, joka toimii mikron laitteiston ja sovellusohjelmistojen vilisena rajapin-
tana” (Lahteinen ym. 2004, 201). BIOS on heidin mukaansa PC-arkkitehtuurin tar-
keimpid osia. Se tekee erilaisista tietokoneista yhteensopivia. Tamén vuoksi osia, lisilait-
teita ja kdyttojarjestelmia voidaan jatkuvasti kehittda eteenpain, kunhan vain varmiste-

taan, ettd ne ovat yhteensopivia BIOSin kanssa. (Lahteinen ym. 2004, 201).

Léhteisen ym. mukaan BIOS-asetusten muuttamisesta voi seurata seuraavaa: “Viarilla
BIOS-asetuksilla tietokoneen voi sekoittaa perusteellisesti tai ainakin koneen nopeus
saattaa karsia” (Lahteinen ym. 2004, 201). Tama on johdonmukaista, koska BIOS-
asetukset vaikuttavat niin moneen eri komponenttiin koneessa. Tamin vuoksi esimer-
kiksi BIOSin paivittaminen ratkaisee yllattdvin monta ongelmaa, jotka voisivat viitata

komponentti ongelmaan.

BIOSin paivittimisessé kuitenkin tulee seurata ohjeita tarkasti. Muutamia kertoja asiak-

kaat ovat avanneet huoltokutsun laitteesta, joka ei kiynnisty BIOSin piéivittimisen jal-
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keen. Tall6in vikana on ollut usein se, etti laite on ollut kytkettyna telakkaan paivityk-
sen aikana. Tall6in BIOS-paivitys on sekoittanut emolevyn niin pahasti, ettei muuta
ratkaisua ole kuin emolevyn vaihto. Lihteinen ym. mukaan koneesta ei missain tapauk-
sessa saa katkaista virtaa ennen kuin paivitys on mennyt loppuun, koska seurauksena

voi olla, ettd laite ei kdynnisty ollenkaan virran katkaisemisen jalkeen.

BIOSiin tosiaan paidsee tietokoneen kidynnistyksen yhteydessd, keskeyttimalld kdynnis-
tyksen enter-nippaimelld ja valitsemalla F1 nappdimelld BIOSin. Alla on kuva valikosta,

josta ndemme valikon, joka tulee nakyviin, kun kaynnistys keskeytetdan.

Startup Interrupt Menu

one of the following keys to continue

resume normal startup

enter the BIOS Setup Utility
diagnose hardware

recover your system

choose a temporary startup deuvice

ENTER to pause - ..

Kuva 4 Kiynnistys valikko, josta voi valita menndanko esimerkiksi BIOSiin vai diag-

nostiikkaan

BIOSiin paistyaimme niemme BIOSin etusivun. Sivulla ndemme muutamia perustieto-
ja koneesta kuten esimerkiksi laitteen sarjanumeron, tyypin ja prosessorin mallin. Alla
kuva BIOSin etusivusta, josta mm. 16ydimme laitteen sarjanumeron ja Windwosin ak-

tivointi koodin.
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Select Item Change Ua lues Setup Defaults
Select Menu Select » Sub-Menu Save and Exit

Kuva 5. BIOSin etusivu

BIOSissa on naiden lisaksi muutama muu vililehti. Config-vililehdelld voimme valita
asetuksia liittyen USB-portteihin, ndppaimist6on, ndyttéon virtaan ja hilytyksiin liitty-
en. Date/time vililehdelld voidaan nimensd mukaisesti valita, paivimairi ja aika. Secu-
rity valilehdelld on turvallisuuteen liittyvid asetuksia. Tadiltd voit esimerkiksi asettaa
BIOSin salasanan. Startup valilehdelté voit sadtaa kaynnistykseen liittyviad asetuksia.
Voimme esimerkiksi saatad miltd medialta kone kaynnistyy ensisijaisesti. Restart valileh-
ti toimii kdytinnossa vain tallennus vililehtena. Voit tallentaa tekemasi muutokset

kaynnistamilld koneen uudestaan, tai poistua tallentamatta muutoksia.

2.10 Viikko 7

Maanantai 25.2

Tavoitteenani on kasitelld avautuvat huoltokutsut huolella ja ammattitaidolla eteenpiin,

seki vastata saapuviin sihkoposteihin ja ohjeistaa asiakkaita vianmairityksessa.

Piivan ensimmainen puhelu tuli asiakkaalta, jolla telakka oli virraton. Telakkaan ei syt-
tynyt mitdan valoja, kun asiakas painoi virtanappulaa. Hin oli my6s kokeillut kahdella
eri virtaldhteelld. Vika pysyi saman molemmilla virtaldhteilld. Koska telakassa oli takuu-

ta jaljelld enka voinut asiakkaalta laajempaa vianmairitystd pyytaa, tilasin asiakkaalle

uuden telakan.
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Toinen huoltokutsu, jonka asiakas avasi, oli koneesta, jonka akkujen varaus tippui no-
peasti. Ilmeisesti koneen sisiinen akku kesti vain muutaman minuutin. Kyseinen akku
oli vaihdettu vasta muutama kuukaust sitten ja asiakas oli asentanut uusimmat ajurit ja
BIOS-version. Tilasin asiakkaalle uuden emolevyn huoltoa varten, koska se oli ainoa

komponentti, joka ongelmaan voi vield vaikuttaa.

Kolmas huoltokutsu tuli asiakkaalta, joka ei saanut ulkoisia naytt6ja toimimaan konees-
sa telakan kautta. Asiakas oli kokeillut konetta kahdella eri telakalla, sekd todennut tela-
kat ja naytot toimiviksi toisella koneella. Vika rajautui siis kyseiseen koneeseen ja to-
dennikéisesti porttiin, josta telakka liitettiin koneeseen. Tilasin huoltoa varten emole-

vyn, koska kyseinen portti on emolevylla.

Neljis huoltokutsu tuli asiakkaalta koneesta, jossa FN-ndppiin ei toiminut. Asiakas oli
irrottanut vastaavasta koneesta nippaimiston ja todennut, ettd nappdin toimii toisella
nippaimistolld. Asiakas halusi vain uuden nappaimiston, koska oli jo vanhan ottanut
irti, niin ei halunnut teknikkoa nappiimist6a vaihtamaan. Tilasin asiakkaalle kuriiri toi-

mituksella uuden nappiimiston koneeseen vaihdettavaksi.

Viidennella asiakkaalla oli ongelmia koneen sisdisen kameran kanssa. Hin ei saanut
laitetta milldidn toimimaan kunnolla. Hin oli laiteohjelmiston ja ajurit paivittanyt. Lisak-
si hin oli 16ytanyt laitevalmistajan sivuilta dokumentin, jossa oli vastaavanlaisesta on-
gelmasta kerrottu. Hén oli asentanut sivulla olevan laiteohjelmiston ja saanut virheil-

moituksen, ettd laiteohjelmisto on vaira.

Hin sanoi, ettd oli dokumentoinut kyseisen tapahtuman ja lihetti minulle, ohjeen miten
ongelma oli toistettavissa. Vilkaisin heti alkuun laitevalmistajan dokumentin, jonka mu-
kaan asiakas oli edennyt, mista selvisi, ettd hinen laitettaan ei oltu listattu kyseiseen do-

kumenttiin. Eli ratkaisu oli toiselle laitemallille. Pyysin hintd kokeilemaan laitevalmista-

jan sivuilta sarjanumerolla 10ytyvai laiteohjelmisto kameralle. Toivottavasti ongelma

ratkeaa tdlld.

57



Paisin mielestini pdivin tavoitteisiin. Paivin tehtivit olivat normaaleja ja selvisin niista
rutiinin omaisesti. Vastasin myos sahképostiviesteihin, joten hoitamattomia viestejd ei

jaanyt seuraavalle paiville.

Tiistai 26.2
Pidivin tavoitteenani on kisitelld aukeavat huoltokutsut huolella ja ammattitaitoisesti

eteenpain, seka vastata saapuneisiin sahkopostiviesteihin.

Ensimmiinen puhelu tuli asiakkaalta, jonka koneeseen oli vaihdettu emolevy, koska
laite ei ldhtenyt kayntiin. Asiakkaan mukaan kone oli toiminut kahdeksan tuntia ennen,
kuin oli taas mennyt samaan tilaan. Eli vanha ongelma oli palannut. Asiakkaan vian
kuvauksen perusteella ajattelin, etta huoltoon on saattanut mennai viallinen emolevy,

joten tilasin sen uudestaan asiakkaalle huoltoa varten.

Toinen huoltokutsu avattiin koneesta, jonka kosketusniyttd ottaa yliméariisia painal-
luksia. Koneella ei voinut tehdi mitain, jos kosketusnaytto oli paalla. Asiakas kuitenkin
oli onnistunut kiertimédin ongelman poistamalla kosketusniyton kokonaan pois kiytos-

ta Windowsin laitehallinnasta. Tilasin huoltoa varten uuden paneelin ja kaapeli.

Kolmas vikailmoitus tuli koneesta, joka antaa heti kiynnistyksen yhteydessa virheilmoi-
tuksen siniselld ruudulla: “UNMOUNTABLE_BOOT_VOLUME”. Kirjoitin tdsti
vitkon viisi viikkoanalyysissani. Tarkistin laitevalmistajan dokumentista, etta kyseinen
kone kuului ongelma koneiden listaan, joihin tulisi kokeilla kovalevyn laiteohjelmisto
paivitystd. Laitoin asiakkaalle sahkopostitse linkin ratkaisun sivulle ja pyysin toteutta-

maan kyseiset toimenpiteet. Sovimme, ettd hin vastaa viestiin ja kertoo, kuinka kévi.

Yhdelta asiakkaalta tuli kolme ilmoitusta eri koneista, joissa oli fyysinen vaurio. Han oli
laittanut sahképostiimme kuvat laitteista. Laitteista kaksi oli tipahtanut lattialle. Toisesta
oli kulma mennyt tohjoksi, joten huoltoon tarvittiin pohjasuoja ja nippaimiston suoja.
Toinen oli pudonnut niin, ettd pohjakuori oli pettinyt keskeltd, joten se tulisi vaihtaa.
Viimeisessa koneessa oli LCD-paneeli sar6illa, joten paneeli tulee vaihtaa. Tein asiak-

kaalle kustannusarviot ja laitoin ne eteenpain.
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Piivan aikana aukesi my6s takuunalaisia nayttovikoja. Yhdessa kannettavan sisdiseen
ndyttoon tuli kuva, mutta se oli sumea nelja senttid nayton alareunasta ylospain. Tilasin
huoltoa varten uuden LCD-paneelin ja kaapelin. Tamin lisaksi tuli 2 huoltokutsua ul-
koisista naytoistd, joista toinen surisi ja toiseen ei tullut kuvaa minidisplay-portin kautta.

Tilasin asiakkaalle molemmissa tapauksissa uuden nayton vaihtoa varten.

Loppu piivistid tuli vika ilmoitus koneesta, johon uudelleen asennus ei mene lipi. Asia-
kas oli kokeillut useampaan kertaan ja, joka kerta asennus keskeytyi. Tilasin asiakkaalle

uuden kovalevyn, jonka hin vaihtaa itse.

Paisin mielestidni hyvin pdivin tavoitteisiin ja sain kasiteltyd paivin aikana auenneet

huoltokutsut huolellisesti, seka vastasin saapuneisiin sihkopostiviesteihin.

Torstai 28.2
Pidivin tavoitteenani on kisitelld avautuvat huoltokutsut huolella ja ammattitaitoisesti

eteenpain, seka vastata saapuneisiin sahkoposteihin.

Piivi alkoi rauhallisesti, vaikka ensimmaiinen puhelu tulikin jo kello 8:12. Asiakkaan
mukaan D-ndppain jumittaa. Eli painamisen jilkeen se jaa kirjoittamaan, vaikka asiakas
el ndppdinti endd painaisikaan. Vika kuvauksen perusteella tilasin huoltoa varten uuden

nappaimiston

Toinen vikailmoitus tulisi asiakkaalta, jonka koneen tuuletin puhalsi tdysilld heti kdyn-
nistyksesta lahtien. Hinen mukaansa kone ei kidynyt mitenkédan erityisen lampimana,

joten tilasin huoltoa varten uuden tuulettimen. Sain my6s myéhemmin toisen tuuletin
vikaisen koneen, joka antoi kdynnistyksen yhteydessa Fan error- vikailmoituksen nay-

tolle ja sammui. Huoltoa varten tilasin tuulettimen.

Sain my6s asiakkaalta aikaisemmin kisitteleméstani huoltokutsusta sahképostia. Alku-
perdinen ongelma oli 72100 detection error”- vikailmoitus, jota ei kovalevyn vaihto
valitettavasti ollut korjannut. Asiakas oli vaihtanut kovalevyn itse ja ongelma ei ollut

poistunut. Kerroin asiakkaalle, ettd laitan talla kertaa teknikon paikalle vaihtamaan
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emolevyn, SSD-levyn adapterin ja kaapelin. Avasin uuden huoltokutsun ja tilasin osat

huoltoa varten.

Yhdelld asiakkaalla oli ongelmia Windowsin virheruutujen kanssa. Ilmeisesti niitd tuli
useamman kerran paivissi. Hin oli kirjannut ne ylos ja niitd oli neljad erilaista: driver
IRQL Not Less or Equal, nvlddmkm.sys, Thread Exception Not Handled ja System
Service Exception. Hin oli uudelleen asentanut tietokoneen kayttojirjestelman, mistid ei
ollut apua. Hin ei my6skain padssyt BIOSiin, kun yritin ohjeistaa hanti ajamaan diag-
nostiikkaa. Taman perusteella arvelin vian olevan emolevyssi, koska kyseinen diagnos-

tilkka on sisdin rakennettu emolevyn laiteohjelmistoon. Tilasin sen huoltoa varten.

My6s ulkoisesta ndytosti tuli vikailmoitus. Ilmeisesti nayton saatéruuvin kierteet puut-
tuivat ndytostd kokonaan. Kun asiakas yritti sddtdd ndyton asentoa ja kiristdd sen koh-
dalleen pyorivit ruuvit vain tyhjaa eika niin ollen sadtdminen onnistunut. En ollut var-
ma kuuluiko timi takuuseen, koska voi olla, ettd kyseessi on fyysinen vaurio, joka on
syntynyt, kun asiakas on yrittanyt kiristda ruuvia litan kirealle. Tein laitevalmistajalle

poikkeuspyynnon niytén vaihtamisesta takuun alaisen.

Viimeinen puhelu tuli koneesta, joka ei ladannut akkuja ollenkaan. Vika voi olla akuissa
tai emolevyssi. Sovin asiakkaan kanssa, ettd koska akuista on takuu péittynyt, vaih-
damme koneeseen emolevyn ja katsomme miten se vaikuttaa ongelmaan. Mikali vika
jatkuu, vika on akuissa ja voimme tarjota laskutettavaa huoltoa. Jos vika korjaantuu

emolevyn vaihdolla, niin akkujen pitéisi alkaa lataamaan ja vian poistua.

Paasin mielestini tavoitteisiin hyvin. Kisittelin auenneet huoltokutsut ja vastasin saa-

puneisiin sahképosteihin.

Perjantai 1.3
Piivan tavoitteenani on kisitelld aukeavat huoltokutsut huolella ja ammattitaitoisesti

eteenpain, seka vastata saapuneisiin sahkoposteihin.

Ensimmiinen huoltokutsu avattiin koneesta, jonka ndytt6 oli sekaisin. Asiakkaan mu-

kaan laite oli otettu paketista ja vika oli huomattu heti, kun koneeseen oli laitettu virta.
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Asiakkaan mukaan nédytossi oli kaksi mustaa pistettd, mutta ei fyysisid vaurioita. Pyysin
hinta ldhettimiin kuvan sihképostiimme. Kuvan saapuessa tarkistin, ettd pisteet, jotka
asiakas oli puhelimessa maininnut, olivat seurausta fyysisestd iskusta. Taman vuoksi
emme voineet konetta takuun alaisena huoltaa. Koska kone oli otettu paketista, ohjeis-

tin asiakasta ottamaan yhteytta jalleenmyyjaan.

Toinen huoltokutsu avattiin koneesta, jonka akut eivit lataudu. Koneessa on 2 sisdistd
akkua, joista kumpikaan ei latautunut. Asiakas oli kokeillut kolmella eri laturilla ja kaikil-
la oli sama tulos. Tilasin asiakkaalle uudet akut huoltoa varten. Koska akut ovat koneen
sisalld tulee teknikon ne kayda vaithtamassa. Tilasin akut ja tein teknikolle toiminta-

suunnitelman.

Sain my0s kaksi vikailmoitusta koneista, joissa oli ongelmaa nappaimiston kanssa. En-
simmidisessa oli P-nappiin irti. Asiakas halusi vaihtaa nappédimiston itse, koska se sopii
paremmin heidin aikatauluunsa. Tilasin asiakkaalle nippaimiston kuriiri toimituksella.
Toisessa tapauksessa vililyonti ei toiminut, kun sitd painoi vasemmasta reunasta. Ilmei-
sesti nappain ei ottanut kaikkia painalluksia vastaan. Tilasin nappédimiston ja jarjestin

teknikon vaihtamaan sen.

Viimeinen ongelma oli sen verran vieras minulle, ettd en osannut asiakasta suoraan oh-
jeistaa sen suhteen. Asiakkaalla oli ulkoinen naytto, jossa oli USB C-portti, jonka kautta
hin yritti ladata kannettavaansa. Ongelma oli se, ettd kannettavan akun lataus loppuli,
kun asiakas sammutti nayton. Hinen kysymyksensa oli, ettd ndytSssd on asetus; “USB
always on”, jonka voi laittaa paille tai pois, tulisiko nayton antaa virtaa kannettavaan,
kun kyseinen asetus on pailld, myos silloin kun naytté on sammutettu. En osannut ti-
hin vastata, enka my6skdan 16ytanyt mainintaa laitteen manuaalista kyseisesta asetuk-
sesta ja siitd, miten se vaikuttaa. Niinpa laitoin TBO:lle viestia asiasta ja kerroin asiak-

kaalle palaavani asiaan, kunhan vastauksen saan.

Paasin mielestani hyvin paivin tavoitteisiin. Sain kasiteltyd auenneet huoltokutsut ja

vastasin saapuneisiin sihképostethin.
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2.10.1 Viikkoanalyysi

Viikoittaiset askareet hoituivat melko rutiinin omaisesti. Vastaan ei tullut vieraita on-
gelmia tai kysymyksid. Ainoastaan kannettavan lataaminen ulkoisen niyton kautta oli
sellainen kysymys, jonka kuulin ensimmiista kertaa. Toivottavasti TBO vastaa pian,

jotta voin palata nopeasti asiakkaan kanssa asiaan.

Meille tulee todella paljon huoltokutsuja asiakkailta, jotka valittavat, ettd heiddn ko-
neensa saa todella usein tai silloin tilléin Windowsin sinisid virhe ruutuja, kuten kuvas-
sa 6. Yleisimmait vithekoodit ovat: CRITICAL_PROCESS_DIED, SYS-
TEM_THREAD_EXCEPTION_NOT_HANDLED,
IRQL_NOT_LESS_OR_EQUAL, PAGE_FAULT_IN_NONPAGED_AREA,
MEMORY_MANAGEMENT, UNMOUNTABLE_BOOT_VOLUME ja SYS-
TEM_SERVICE_EXCEPTION.

Naissa tapauksissa ongelma voi olla joko ohjelmistossa tai komponenteissa. Talloin on
tirkedd tiedustella, milloin ongelma on alkanut. Esimerkiksi jos ongelma on alkanut,
jonkin Windows-piivityksen jilkeen ongelma todennikdisesti johtuu piivityksestd eiké

komponenteista.

Your PC ran into a problem and needs to restart. We're

Just collecting some error info, and then you can
restart.

100% complete

For more information about this issue and possible fixes, visit

https//www.windows.com/stopcode

If you call a support person, give them this info:
Stop code: IRQL NOT LESS OR EQUAL

Kuva 6. Esimerkki Windowsin sinisesta virheruudusta
62



Tarvitsen my0s virhekoodin, jonka kone antaa. Jos asiakkaalla on antaa virhekoodi voin
syottdd sen hakukoneeseen sen ja tarkistaa, mitd ongelmasta on kirjoitettu. Esimerkiksi
IRQL_NOT_LESS_OR_EQUAL-virhekoodin ensimmiinen osuma johtaa Microsof-
tin sivuille missa todetaan seuraavasti: 7 Tama virhe tarkoittaa, ettd laitteen laiteoh-

jaimessa, muistissa tai virustentorjuntaohjelmistossa saattaa olla jokin vikana.” (Micro-

soft, 2019).

Koska ohjelmisto tason vianmiaritys ei kuulu meidédn tehtidviimme, meitd kiinnostaa
ainoastaan muistin kunto. Mikali asiakas on juossut laitevalmistajan diagnostiikan muis-
tin osalta, mutta ei ole suorittanut ohjelmisto tason vianmairitysti, eli kiytinnossa kayt-
tojarjestelman uudelleen asentamista on tima tehtdvd ennen kuin voimme jatkaa vian

patkantamista.

Joissain tapauksissa asiakas on kuitenkin tehnyt jo molemmat ja ongelmat silti jatkuvat,
eivatka diagnostiikatkaan 16ydd mitaan. Naissa tapauksissa vika on todennikoisesti

komponentissa, mutta sen sanominen varmuudella missé, on haastavaa. Naissd tapauk-
sissa yleensd vathdamme emolevyn, koska niin moni osa on sille integroitu, ettd ongel-

mallinen osa vaihtuu suurella todenniakéisyydella.

Joissain tapauksissa myos ohjaamme asiakkaita kdantymaan Microsoftin puoleen. Esi-
merkiksi puhelimitse tai osoitteessa
https://support.microsoft.com/fifi/help/14238 /windows-10-troubleshoot-blue-

screen-errors, missa on apua kyseisten ongelmien selvittimisessa.

Joissain tapauksissa asiakkaalla ei ole Windowsin asennukseen vaadittua mediaa. Tallin
ohjaamme hinet laitevalmistajan tukisivuille, joilta hin voi ladata asennusmedian lait-

teensa sarjanumeron avulla ja tehda siitd asennusmedian esimerkiksi USB-tikulle.

Tilanteissa, joissa uudelleen asennus on haasteellinen tai liian aikaa vievad operaatio
asennettujen ohjelmistojen vuoksi, voimme myo6s ehdottaa kokeilemaan boottaavalla
Ubuntu-tikulla. T4ll6in voimme useimmiten sulkea pois ohjelmisto puolen ongelmat

uudelleen asentamatta kayttojirjestelmad. Ainoa miki titd vililld hankaloittaa se, ettd
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Ubuntulle ei valttimatta ole, joka versiolle tarvittavia ajureita, jotta oheislaitteet toimisi-

vat. Tama hankaloittaa vianmairitysta etenkin, jos epailemme vian olevan telakassa.

Asiakas voi ladata asennustiedoston osoitteesta: https://www.ubuntu.com/download
ja luoda median osoitteesta: https://tutorials.ubuntu.com/tutorial/ tutorial-create-a-
usb-stick-on-windows#1, 16ytyvien ohjeiden avulla. Joissain tapauksissa timi on kui-
tenkin asiakkaan mukaan tietoturva riski, kuten my6s Lenovon alkuperdismedian asen-

taminen. Asiakas voi myG6s asentaa kayttojarjestelman median avulla kuten kuvassa 7.

LR - IR

Install (as superuser)

Welcome to Ubuntu

eatures, the latest
omputing easier
ver. Here are just a few cool new things
to look out for

Kuva 7. Kuva Ubuntun asentamisesta. Kohteesta Wikimedia Commons.
https://commons.wikimedia.org/wiki/File:Ubuntu_16.04_Install_screen.PNG?ruselan
g=fi

Ennen uudelleen asennuksen vaatimista varmistamme, ettd asiakas on asentanut uu-
simmat ajurit ja paivittinyt BIOSin uusimpaan versioon, mitkd voivat myo6s ratkaista
ongelman. Sinisille virheniytoéille on lukuisia atheuttajia, joten yleensa on helpointa uu-
delleen asentaa kayttojarjestelmd, kuin selvittad missa vika sijaitsee. Tami tietenkin on

asiakkaan paitettivissd, mutta joskus titd on vaadittava vianmaiirityksen yhteydessa.

2.11 Viikko 8
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Tiistai 5.3
Piivan tavoitteenani on kisitelld aukeavat huoltokutsut huolella ja ammattitaitoisesti,

sekd vastata saapuviin sihkoposteihin.

Piivin ensimmiinen puhelu tuli asiakkaalta, joka oli ostanut uuden ulkoisen nayton ja
jossa oli kuolleita pikseleitd. Pyysin asiakasta lihettimain kuvat naytosta sihkopos-
tiimme ja ndytdssi oli yksi luodin suora viiva ndyton poikki, sekd pari kuollutta pikselid.

Koska naytossi ei ollut jalkia fyysisistd vaurioista tilasin hinelle uuden niyton.

Toinen vikailmoitus oli koneesta, joka ei tunnista SIM-korttia. Asiakas oli testannut
kahdella SIM-kortilla ja my6s todennut ne toimiviksi toisessa koneessa. Arvelin vian
johtuvan viallisesta mobiiliverkon adapterista. Adapterin on laitevalmistaja maaritellyt
asiakkaan itse vaihdettavaksi, joten tilasin asiakkaalle uuden adapterin kuriiri toimituk-

sella.

Kolmas huoltokutsu oli koneesta, joka ei boottaa tikulta ollenkaan. Asiakas oli kokeillut
asentaa kayttojirjestelmad USB-tikulta, seka yrittanyt paivittda BIOS-versiota. Kum-
massakaan tapauksessa kone ei onnistunut kiynnistymain tikulta vaan naytt6 vilahti
kerran ja palasi takaisin BOOT-menuun. BOOT-menu on BIOSin osio, josta voi valita
miltd medialta kone lihtee kdynnistymain. Koska kone ei suostunut lataamaan tikulta
tietoja vika rajautui emolevyyn. Tilasin sen huoltoa varten ja jirjestin teknikon kaynnin

huoltoa varten.

Neljas huoltokutsu avattiin koneesta, jonka tuuletin pitda niin kovaa ainté, ettd se hai-
ritsee kayttdjan kollegoiden tyGskentelyd. Tuulettimen ei pitéisi pitdd ndin kovaa ddnta,
joten tilasin tuulettimen huoltoa varten ja jirjestin teknikon kaynnin. Sain myos kaksi
vikailmoitusta kannettavien nappaimistoistd. Toisessa oli S-nappiin irronnut ja toisessa

E-nippiin. Molemmissa tapauksissa asiakas halusi teknikon vaihtamaan nappaimiston.

Pidivin viimeinen puhelu tuli asiakkaalta, joka oli tiputtanut uuden laitteensa, mika seu-
rauksen muutama portti, seka yksi kulma oli hajonnut. Suosittelin tissa tapauksessa

korjauskeskus huoltoa, koska puhelun perusteella on vaikea sanoa missa vika oikeasti

65



on. Asiakas suostui tihin, joten ohjeistin suullisesti, miten lihettiminen tapahtuu, seka

laitoin myos kirjalliset ohjeet siahkopostiin.

Teknikot my6s ilmoittivat kahdesta huollosta, jotka eivit olleet tulleet kuntoon kisitte-
lijan tilaamilla osilla. Ensimmainen vaati emolevyn sijaan akun ja toinen kovalevyn.

Keikkojen kisittelijit olivat tindan poissa, joten tilasin osat heidin puolestaan.

Paisin pdivin tavoitteisiin hyvin. Sain kasiteltyd avautuneet huoltokutsut ja vastasin

saapuneisiin sahkopostethin.

Keskiviikko 6.3
Piivan tavoitteenani on kisitella aukeavat huoltokutsut huolella ja ammattitaitoisesti,

sekd vastata saapuviin sihkopostiviesteihin.

Aamun ensimmiinen puhelu tuli asiakkaalta, joka ilmoitti, ettd edellisen huollon jilkeen
ndytonsuoja repsottaa edesta. Ilmeisesti teknikko ei ollut kiinnittinyt suojan kiinnikkei-
ta tarpeeksi tiukasti. Pyysin asiakkaalta kuvaa viasta sahképostiini, koska halusin var-
mistaa, ettd olin ymmairtinyt vian kuvauksen oikein puhelimessa. Kuvan perusteella
olin ymmirtanyt vian oikein, joten tilasin osan huoltoa varten. Osassa saattoi olla vau-

rioita, joiden vuoksi teknikko ei ollut saanut asennusta tehtya kunnolla.

Toinen puhelu koski ndyttod. Kannettavan omassa niytossa oli asiakkaan mukaan
tumma kohta. Pyysin asiakasta laittamaan kuvan ndytostd sihképostiimme. Tarkistin
kuvan ja siind ei ollut merkkeji fyysisestd vauriosta, joten tilasin LCD-paneelin huoltoa

varten.

Kolmas puhelu tuli asiakkaalta, joka oli yrittanyt kytkea BitLockeria paille. BitLocker
on levyn salausjirjestelma, jolla varmistetaan, ettd levy ei aukea ennen kuin salasana on
syotetty. Asiakas kertoi, ettd kun hin yritti salauksen laittaa paille, kone ilmoitti TPM-
piirin puuttuvan. Asiakas my0s kertoi piirid etsineensd BIOSista, mutta ei ollut sitd 16y-
tanyt mistaan. Lisaksi koneella meni poikkeuksellisen kauan kaynnistya laitevalmistajan

logoon, noin 30 sekuntia. Asiakkaan vianmairityksen perusteella tilasin huoltoa varten
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emolevyn, koska TPM-piiri on sille integroituna ja kaynnistyksen hitaus tuntuisi myo6s

viittaavan emolevyyn.

Piivan ongelmat olivat suurimmilta osin yksinkertaisia, mutta sain useamman ilmoituk-
sen teknikoilta epdonnistuneista huolloista. Ensimmaisessid ongelmana oli, ettd LCD-
paneelin taustavalo ei toimi. Olin huoltoa varten tilannut paneelin ja kaapelin, mutta
kone e ollut tullut nailld osilla kuntoon, joten tilasin teknikon pyynndsta emolevyn.

Toinen oli huollosta, jossa asiakas oli kertonut viaksi sen, ettd niyttéon ei tule kuvaa.

Teknikon mennessa paikalle vikana kuitenkin oli se, ettd kone ei kiynnistynyt ollen-
kaan. Kone piippasi virhekoodia, eikd saanut virtaa ollenkaan. Eli vika todennakoisesti
oli emolevyssi, minka tilasin seuraavaa huoltoa varten teknikon pyynnosti. Viimeisessa
teknikon ilmoituksessa teknikko pyysi uutta emolevyi, koska osan vaihtamisen jilkeen

uudelle emolevylle ei voinut syottaa laitetietoja. Tamin perusteella osa oli DOA.

Paasin mielestani hyvin paivin tavoitteisiin. Kisittelin auenneet huoltokutsut ja vastasin

saapuneisiin sahkopostethin.

Torstai 7.3
Pidivin tavoitteenani on kisitelld aukeavat huoltokutsut huolella ja ammattitaitoisesti

eteenpaiin, seka vastata saapuviin sahkoposteihin.

Ensimmiinen huoltokutsu avattiin koneesta, jonka niytté pimeni, kun se kdynnistettiin
ensimmaisen kerran. Niytolle ei tullut endd kuvaa, vaan kone piippasi jonkinlaista me-
lodiaa. Olisin pyytinyt asiakasta kuuntelemaan melodian laitevalmistajan sovelluksella,
mutta viimeisimman paivityksen jilkeen aina, kun sovellusta yrittda avata se antaa vir-
heilmoituksen ja sulkee itsensi. Asiakas kuitenkin kertoi, ettd koneen omalle niytolle ei
tullut kuvaa, mutta ulkoinen nidytté toimi hyvin. Lisdksi hdn oli yrittinyt paivittdd ajurei-
ta, mutta siitd ei ollut apua. Niinpa rajasimme ongelman koneen omaan naytt6on ja

nayton kaapeliin. Tilasin molemmat huoltoa varten ja jirjestin teknikon kaynnin.

Toinen puhelu tuli asiakkaalta, joka oli lisinnyt muistia koneeseensa. Hanella oli ko-

neessa alun perin ollut kaksi 16 gigabitin muistikampaa. Hin oli lisinnyt kaksi saman-
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laista lisdd ja kone oli toiminut hyvin. Tamin jilkeen hin oli huoltomanuaalin mukaan
vield lisinnyt viidennen ja kuudennen kamman paikkothin E- ja F, till6in kone oli an-
tanut virheilmoituksen eikd kone ollut bootannut ollenkaan. Asiakas oli kdyttinyt ko-

netta liikkeessd, joka oli todennut, ettd vika oli paikassa E. Taman perusteella tilasin

asiakkaalle emolevyn huoltoa varten.

Kolmas ongelma oli koneessa, joka jumittuu kerran paivassa eikd vastaanota komento-
ja. Asiakas oli asentanut koneen kayttojarjestelman uudelleen misti ei ollut apua. Oh-

jeistin asiakasta juoksemaa laitevalmistajan diagnostitkan BIOSista. Aloitimme muisti-

testistd. Aluksi ndytti siltd, ettd testi menisi ongelmitta lapi, mutta kun 100% testista oli
suoritettu, kone jii jumiin eikd mennyt enii eteenpiin. Tamin perusteella komponen-
teissa oli vikaa. Arvelin vian olevan joko emolevyssa tai muistissa, koska kone oli men-
nyt jumiin muistitestin lopuksi ja vika oli ilmennyt BIOSissa, missi diagnostiikka sijait-

see. Tilasin huoltoa varten molemmat osat, eli emolevyn ja muistin.

Loput piivan ongelmista olivat rutiininomaisia, telakan kautta ei tule kuvaa ulkoiselle
néytolle, nayttdon el tule kuvaa, kone jad jumiin laitevalmistajan logoon, sisdinen akku
ei lataudu, kone kadottaa kovalevyi ja muita vastaavanlaisia ongelmia. Ndmi tein rutii-
nin omaisesti, koska viat olivat mielestani selkeitd. Sain my6s ilmoituksen teknikoilta,
joka ei 16ytinyt tarvitsemaansa varaosaa terminaalista. Tilasimme osan uudestaan ja

teimme eskalaation varaosasta varaosatiimille.

Paasin mielestani hyvin paivin tavoitteisiin. Sain huoltokutsut kasiteltya ja vastasin saa-

puneisiin sahképosteihin.

Perjantai 8.3
Piivan tavoitteenani on kisitelld aukeavat huoltokutsut huolella ja ammattitaidolla

eteenpain, seka vastata saapuneisiin sahkoposteihin.

Ensimmiinen huoltokutsu avattiin koneesta, jonka kaiuttimet sirisivit. Asiakas oli yrit-
tanyt ratkaista ongelmaa péivittamalld ajurit ja BIOSin mista ollut ollut apua. Han oli

my6s kokeillut ulkoisilla kuulokkeilla, joilla danet olivat toimineet normaalisti.
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Toinen huoltokutsu avattiin koneesta, joka oli antanut kaynnistyksen yhteydessa vir-
heilmoituksen tuulettimesta. Kone oli kuitenkin kdaynnistynyt, mutta silti koneen sisalta
kuului helinda. Koneesta oli takuu paittynyt kaksi pdivaa sitten, joten asiakas kysyi, oli-
siko konetta mahdollista huoltaa takuuseen, koska takuun pddttymisestd oli niin vihin
aikaa. Tillaista padtostd en voi itse tehdd, joten tein laitevalmistajalle poikkeuspyynnén
huoltoa varten. Sain piivin loppuun mennessa vastauksen, jossa laitevalmistaja antoi

hyviksynnan huollolle.

Kolmas tapaus tuli asiakkaalta koneesta, jonka akut eivat latautuneet. Akkujen takuu oli
padttynyt, mutta vian kuvauksen perusteella en uskonut vian olevan akuissa. Kone
ndytti, ettd toisessa akussa olisi virtaa, mutta silti sammui kesken kayton, kun ei ollut

kiinni laturissa. Tilasin huoltoa varten uuden emolevyn.

Neljas ilmoitus tuli koneesta, joka ei kdynnistynyt ollenkaan. Asiakas oli yrittinyt painaa
resetointinappulaa laitteen pohjasta, mutta tasta ei ollut ollut apua. Tilasin huoltoa var-

ten emolevyn ja jirjestin teknikon kaymaan paikan paalla.

Viides ilmoitus tuli koneesta, jonka niytssa oli valkoinen palkki, joka vilkkui, kun
ndyttoa kaannettiin. Vian kuvauksen perusteella niyton kaapelissa oli kontaktihairio.

Tilasin paneelin ja kaapeli huoltoa varten.

Sain my6s ilmoitukset kahdesta eri naytosta, johon toiseen ei tullut virtaa ollenkaan ja
toisessa virisi kuva parin sekunnin vilein. Tilasin molemmille asiakkaille uudet naytoét

vaihtoa varten.

Piiva oli rauhallinen ja péaasin mielestini tavoitteisiin hyvin. Kasittelin auenneet huolto-

kutsut, sekd vastasin saapuneisiin sahkoposteihin.

2.11.1 Viikkoanalyysi

En kokenut, etté olisin oppinut viikon aikana uusia asioita tai joutunut selvittimaan,

jotain sellaista mita ei olisi tullut vastaan koskaan aikaisemmin.
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Meille tulee todella paljon ilmoituksia koneista, jotka eivit syysta tai toisesta kdynnisty.
Yleensa vikana on se, ettd kone ei reagoi virtanappulaan milldan tavalla tai vildyttelee

valoja, joissain tapauksissa kone my6s piippaa virhekoodia.

Rajiv Khannan mukaan tietokoneen kdynnistys prosessi kulkee seuraavasti. Kun virta-
painiketta painetaan, kone lukee bootstrap-nimisen ohjelman ja ajaa sen. Ohjelma suo-
rittaa komponenttien ja lisalaitteiden tarkistuksen. Jos ohjelma 16ytaa vikaa komponen-
teista, kone keskeyttdd kidynnistyksen ja antaa virhekoodin. Esimerkiksi piippaamalla.

Laite valmistajilla on yleensa laitteiden huoltomanuaaleissa kirjoitettuna, mita kyseinen

aani koodi tarkoittaa. (Rajiv Khanna. 2008, 66)

Taman lisdksi laitevalmistajilla on my0s erilaisia sovelluksia, joilla voi lukea koodeja
esimerkiksi puhelimella. Esimerkiksi kuvassa 13 voidaan valita, luetaanko koodi

ThinkStationilta, ThinkPadilta vai sy6tetidinké koodi manuaalisesti.

App Store al’ 4G 13.25

Lenovo PC Diagnostics

ThinkStation koodi

ThinkPad koodi

Manuaalisen koodin syo6tto

Kuva 6. Lenovon diagnostiikka -sovellus
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App Store all 4G 13.25

< Takaisin Lenovo PC Diagnostics

Koodi:

Sijoita dlypuhelimesi lahelle
tietokoneen kaiutinta.

Paina Fn-nappainta (tai tablettien Volume-
nappainta) lahettaaksesi koodin uudelleen.

7N

Kuva 7. Lenovon diagnostiikka -sovellus. Koodin kuunteleminen

Kuvassa 14 sovellus on valmis kuuntelemaan tietokoneen kaiuttimesta kuuluvaa sivel-
maii, jolla voidaan paikantaa vika. Esimerkiksi Lenovolla piippauskoodit 16ytyvit hei-
din sivustoltaan. Esimerkiksi kaksi lyhyttd piippausta ja musta ruutu viittaa joko emo-

levyyn tai muistiin. (Lenovo, 2018)

Jos vikaa ei 16ydy niin kone lukee seuraavaksi kiyttojarjestelmin levylta ja lataa sen ko-
neen muistiin. Téstd todennédkdisesti johtuu se, ettd kovalevyn vaihto ratkaisee ne on-
gelmat, kun kone jaa jumiin laitevalmistajan logoon. Testit menevit komponenttien
osalta lipi, mutta kun kone yrittdd ladata kiyttéjarjestelmida kovalevylta laite jdd jumiin

eikd ota vastaan komentoja.

2.12 Viikko 9

Tiistai 12.3
Pidivin tavoitteenani on kisitelld aukeavat huoltokutsut huolella ja ammattitaidolla

eteenpdin, sekd vastata saaviin sihkoposteihin.
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Ensimmiinen vikailmoitus tuli koneesta, jonka kovalevylle oli asennettu Ubuntu, mutta
kone ei suostunut kaynnistymain kovalevyltid. Kone antoi jonkin aikaa kaynnistimisen
jalkeen virheilmoituksen “timeout”, minki jilkeen kone palasi kdynnistysvalikkoon.
Koneella my6s meni todella pitkddn padstd BIOSiin. Viat viittasivat kovalevyyn, joten
tilasin sen asiakkaalle. Kyseessa oli osa, joka asiakkaan taytyy itse vaihtaa, joten sovim-
me, etti tilaan hinelle levyn, jonka kuriiri toimittaa. Asiakas kokeilee vaihtaa sen ja mi-

kili vika ei ratkea han soittaa takaisin.

Toinen vika ilmoitus tuli koneesta, jonka nippaimistosta oli G-nappiin irronnut. Tila-
sin huoltoa varten nappdimiston ja jirjestin teknikon sen vaihtamaan. Piivan aikana tuli
my0s toinen nippaimistéa koskenut huoltokutsu. Huoltokutsu oli avattu verkossa ja
vian kuvaukseen oli kirjoitettu, ettd sisennys nidppdin ei toimi. En itse heti keksinyt mité
nippiinti tarkoitettiin, ennen kuin kollegani ehdotti tabulaattoria. Tdhankin huoltoon

tilasin nappaimiston ja jarjestin teknikon osan vaihtamaan.

Kolmas vika ilmoitus tuli koneesta, jossa ei toiminut langaton verkkoyhteys ollenkaan.
Asiakas oli kokeillut kdaynnistida konetta uudelleen ja vaihtaa langattoman verkon adap-
teria, sekd paivittdd ajureita. Niistd toimenpiteistd ei kuitenkaan ollut ollut apua, joten

asiakas uskoi vian olevan verkkokortissa. Olin asiakkaan kanssa samaa mielti ja tilasin

huoltoa varten emolevyn, jolle kortti on integroitu.

Piivan aikana tuli useita vikailmoituksia koskien vain kovalevyjd. Yhdessi laitevalmista-
jan diagnostiikka ei mennyt lapi, kahdessa levyi ei 16ytynyt ollenkaan ja yhdessa kone jai
jumiin laitevalmistajan logoon. Huoltoja varten tilasin jokaiseen kovalevyn paitsi yh-

teen, johon se oli jo vaihdettu. Kyseiseen koneeseen oli my6s vaithdettu emolevy, joten

tilasin kovalevyn kaapelin huoltoa varten.

Sain myo6s pari ilmoitusta viallisista naytoista. Toisessa naytossa vikana oli se, ettd nayt-
t6 valkkyi silloin till6in ja palautui vain kaynnistymalld uudestaan. Toisesta ndytosté
asiakas ilmoitti vain sen, ettd nayton naytto oli sekaisin. Kysyin, oliko naytossa fyysisia
vaurioita. Asiakkaan mukaan ei ollut, mutta pyysin kuitenkin kuvaa varmistuksekst.
Asiakas laittoi kuvan sihképostiini ja kyseinen ndytto oli saanut jonkin iskun. Fyysisesti

rikkindisissd naytoissa on yleensa pari peruspiirretti. Jos naytossa on musta laikka isku
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yleensi kohdistunut sithen. On hyvi myo6s tarkistaa ovatko naytossi olevat viivat luoti-
suoria. Nimittédin jos vika on takuunalaista ovat viivat koko nayton osalta kuin viivoit-

timella tehtyja.

Paisin mielestidni hyvin pdivin tavoitteisiin. Sain auenneet huoltokutsut kisiteltya ja
vastasin kaikista kiireisimpiin sihképostiviesteihin. Sairastapauksen vuoksi meitd oli
toissa vain kolme, joten paiva oli hiukan normaalia kiireisempi ajoittain, mutta saimme

kuitenkin piivin ty6t hoidettua.

Keskivizkko 13.3
Pidivin tavoitteenani on kisitelld aukeavat huoltokutsut huolella ja ammattitaitoisesti

eteenpain, seka vastata saapuviin sahkoposteihin.

Ensimmaiinen huoltokutsu tuli asiakkaalta, jolla oli telakan kanssa ongelmia. Asiakkaan
mukaa ulkoiset naytot eivit toimineet ollenkaan telakan kautta. Asiakas oli paivittinyt
BIOSin uusimman version, ajurit seké telakan laiteohjelmisto. Asiakas oli my6s testan-

nut toisella koneella, jossa oli sama ongelma. Tilasin asiakkaalle uuden telakan.

Toinen vikailmoitus tuli asiakkaalta, jonka koneessa oli ongelmaa USB-portin kanssa.
IImeisesti portin sisilld oleva muovi osa oli irronnut. Vian kuvauksen perusteella ky-
seessd on fyysisesti viallinen laite. Takuuehtojen mukaan tima ei mene takuuseen, mut-
ta pyysin kuitenkin kuvaa kyseisestd portista sihképostitse. En asiakasta tavoittanut

puhelimitse, mutta toivon, etta hin vastaa sahkopostiin, kun sen lukee.

Kolmas huoltokutsu tuli asiakkaalta, jonka kone ei kdynnistynyt virtanappulasta. Kone
ilmeisesti vilkytti virtanapin valoa kolme kertaa. Taman lisaksi virtanappula vaikutti
asiakkaan mukaan jaykalta. Tilasin huoltoa varten emolevyn, koska kone ei kidynnisty-
nyt virtanappulasta, mutta reagoi sithen kuitenkin. Eli timin perusteella nappula on

ehji, mutta emolevyssd on vikaa koska kone ei kdynnisty.

Neljas huoltokutsu avattiin koneesta, joka kaatuilee Windowsin virheilmoitukseen ja
kdynnistyy uudestaan saman tien. Vililld kone my0s jahmettyy tdysin ja se tiytyy sam-

muttaa pitimalla virtanappia pohjassa. Diagnostiikka ei [0ytanyt mitdan, mutta asiakas
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oli kokeillut uudelleen asentaa kayttojirjestelman, joten vian ei pitiisi olla siind. Myo6s
diagnostiikka oli juostu, mutta diagnostiikkakaan ei ole 16ydi kaikkia ongelmia 100%

varmuudella. Tilasin huoltoa varten emolevyn. Katsotaan jos kone tulisi silld kuntoon.

Piivin lopuksi tuli kaksi ilmoitusta telakoista eri asiakkailta. Toinen oli selked tapaus ja
tilasin asiakkaalle uuden telakan. Toisen kanssa ongelma ei ollut niin selked, joten selvit-
telimme asiaa puhelimessa puolisen tuntia. Ongelmana oli se, ettd asiakkaan kone ei
havainnut sithen yhdistettyi telakkaa. Vaihdoimme asiakkaan kanssa BIOSsin Config-
vililehdeltd Thunderboltin turvallisuustason ja vaihdoimme sen No Security-asentoon.
Kuvassa 15 olen ohjannut asiakkaan oikealle vililehdelle ja kuvassa 16 on asetus, jota

pyydin hinti muuttamaan.

Kuva 8. Thunderbolt asetus BIOSissa

Niiden asetusten muuttamisesta ei kuitenkaan ollut apua, joten ohjeistin asiakasta ko-
keilemaan BIOS-version piivitysti. Kello kuitenkin oli niin paljon, etti ty6aikani oli
lopussa, joten ehdotin asiakkaalle, ettd hin laittaa sihkopostia ja kertoo miten, BIOS-

version paivityksessa kivi.
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Kuva 9. Thundelbolt asetus BIOSissa

Paasin mielestani péivan tavoitteisiin. Sain auenneet huoltokutsut kasiteltya ja vastasin

saapuneisiin séhkopostiviesteihin.

Torstai 14.3
Piivin tavoitteenani on kisitelld aukeavat huoltokutsut huolella ja ammattitaitoisesti

eteenpain, seka vastata saapuviin sahkoposteihin.

Ensimmaiinen huoltokutsu avattiin koneesta, jossa viliviiva nippain jaa kirjoittamaan,
eikd lopu ennen kuin koneen kdynnistid uudelleen. Samassa koneessa oli ongelmaa
my0s naytossd. Nayton kuva ilmeisesti virisee koko ajan kiytossd. Koneessa oli kor-
jauskeskustakuu, joten ohjeistin asiakasta koneen pakkaamisessa ja lihettdmisessd, min-

ki jalkeen tilasin koneelle noudon jirjestelmimme kautta.

Seuraava asiakas avasi kaksi huoltokutsua. Ensimmaisen koneesta, joka ei lataa akkua
laturilla, mutta lataa telakan kautta. Asiakas oli kokeillut useammalla laturilla, joista yk-
sikdin ei ladannut akkua. Tilasin huoltoa varten vain erillisen kaapelin, josta virta tulee

sisddn ja jirjestin teknikon kdymain paikalla.

Kolmas huoltokutsu avattiin koneesta, jonka niytdssa oli valkoisia ldiskia ja lisdksi ko-
neen takakannessa oli halkeama. Koska koneessa on fyysinen vaurio en uskaltanut asi-
akkaalle luvata huoltoa takuun piiriin vaan pyysin kuvia ja kerroin tekevani poikkeus

pyynnon laitevalmistajalle, kun olen ne nihnyt.
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Neljas huoltokutsu avattiin koneesta, jonka mikrofoni ei toiminut. Asiakas oli asentanut
ajurit uudelleen ja tarkistanut asetukset. Tésti ei ollut ollut apua. Tilasin huoltoa varten
kamera moduulin, jossa mikrofoni sijaitsee ja kamerakaapelin varmuuden vuoksi. Tar-

koituksena oli saada kone kuntoon yhdella huoltokiynnilla.

Sain pdivin aikana kaksi ilmoitusta teknikoilta huolloista, jotka eivit olleet tulleet kun-
toon. Toisessa ongelmana oli ollut se, ettd kone jai kiinni laitevalmistajan logoon. Pois-
sa oleva kollegani oli tilannut huoltoa varten emolevyn. Olen aikaisemmin kirjoittanut,
ettd naissd tapauksissa syypda on yleensa kovalevy. Teknikko vahvisti, ettd vika oli ko-

valevyssa eiki tilatussa emolevyssa. Tilasin seuraavaa huoltoa varten kovalevyn.

Toinen ilmoitus tuli koneesta, jossa ongelmana oli ollut se, ettd kone ei lataa akkuja.
Tamakin oli kollegani kisittelema huoltokutsu. Teknikko oletti, ettd huoltoa varten ti-
lattu emolevy oli tilattu, koska akuissa ei ollut takuuta jiljelld. Tarkistin takuun ja akku-
jen takuu oli voimassa. Ilmoitin kollegalleni pieleen menneestd huollosta. Kirjoitin
huollon taakse teknikon kommentit ja pyysin kollegaani tilaamaan teknikon pyytamat

osat.

Paasin mielestani hyvin paivin tavoitteisiin. Sain kisiteltya auenneet huoltokutsut, seki

vastasin saapuneisiin sahkoposteihin.

Perjantai 15.3
Pidivin tavoitteenani on kisitelld avautuvat huoltokutsut huolella ja ammattitaidolla

eteenpadin, seka vastata saapuneisiin sahkoposteihin.

Ensimmaiinen vika ilmoitus tuli koneesta, jonka USB C- portti oli mykka. Asiakas oli
kokeillut kahdella eri telakalla, eikd kone havainnut kumpaakaan. Tilasin huoltoa varten

uuden emolevyn, koska kyseinen portti on integroitu suoraan emolevylle.

Toinen huoltokutsu tuli asiakkaalta, joka halusi tietad mita maksaisi akkujen vaihto ko-
neeseen, josta akkujen takuu on paittynyt. En osannut tita asiakkaalle heti kertoa, joten
lihetin siahk6postin tavarantoimittajallemme ja kysyin akkujen hintoja. Sain hinnat ilta-

péivalld ja tein asiakkaalle kustannusarvion akkujen vaithdosta paikan pailla.
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Kolmannessa koneessa oli sama ongelma kuin ensimmaisessakin. Eli USB C-portti oli
mykka. Tilasin tihdnkin huoltoon uuden emolevyn. Varmistin kuitenkin ensin asiak-
kaalta, ettd oliko koneessa uusin BIOS-versio ja oliko ajurit telakkaa varten asennettu.

Asiakas oli taman lisaksi kokeillut toisella telakalla.

Neljas huoltokutsu tuli asiakkaalta, jonka kone ei kiaynnistynyt ollenkaan. Asiakas ker-
toi, ettd oli kokeillut laitteen pohjasta 16ytyvai resetointinappulaa ilman laturia. Tésté ei

kuitenkaan ollut apua. Tilasin huoltoa varten uuden emolevyn.

Viides huoltokutsu avattiin koneesta, jonka kovalevyssi oli vikaa. Asiakas oli ajanut
laitevalmistajan diagnostiikat, jotka eivit olleet menneet lapi. Kysyin asiakkaalta, halu-
aako hin vaihtaa kovalevyn itse vai laitammeko teknikon levyn vaihtamaan. Asiakas

halusi teknikon levyn vaihtamaan, joten tilasin osan ja jarjestin teknikon kaynnin.

Avasin paivin aikana my6s yhden asiakas valituksen laitevalmistajalle. Asiakas ei ollut
tyytyvainen koneensa laatuun, koska sita oli huollettu eri ongelmista useita kertoja. En-
simmadinen huolto jirjestettiin viime vuonna, koska laite ei sammutteli itse itsedén, jopa
BIOSissa. Tamin jilkeen sita huollettiin mm. verkko ongelmien ja kosketuslevy on-
gelmien vuoksi. Nyt kone oli taas alkanut sammumaan itsestddn. Avasin koneesta vali-

tuksen ja ehdotin, jos asiakkaalle vaithdettaisiin uusi kone.

Lisaksi sain pdivan aikana useamman ilmoituksen teknikoilta puuttuvista varaosista.
Varastomme on tamin viikon aikana muuttamassa Ruotsiin, mistd on aiheutunut muu-
tamia viivdstyksid huoltoihin timin viikon aikana. Laitoin eskaloinnin, jokaisesta vara-
osa tiimille ja tilasin osan uudestaan. Sain lisiksi ilmoituksen teknikolta, ettd kollegani
oli tilannut huoltoa varten vaarin koneen osan. Tilasin uudestaan oikean osan ja jarjes-

tin uuden kiynnin seuraavalle viikolle.

Paasin mielestani hyvin paivin tavoitteisiin. Sain kasiteltya avautuneet huoltokutsut ja
vastattua kaikkiin sahkoposteihin. Eikd my6skaan jadnyt toita rastiin, mikd on normaa-

lia tirkedmpaa talld viikolla, koska olen ensi viikon lomalla.
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2.12.1 Viikkoanalyysi

Taman viikon aikana ei tullut vastaan juuri ollenkaan uusia asioita, eikd myoskain mi-

tadn sellaista mité olisin joutunut selvittimaan.

Pyydimme usein asiakkaalta BIOSin piivittimisen lisiksi my6s laiteohjelmiston paivit-
tamistd. Rajiv Khannan mukaan tima ohjelmisto on rakennettu suoraan komponentin
sisddn eika sitd haeta esimerkiksi kovalevyltid. Hin mainitsee esimerkkini bootstrap-
ohjelmiston, joka ajetaan koneen kdynnistyksen yhteydessa. (Rajiv Khanna 2008, 16)
Laiteohjelmistoa pyyddmme usein paivittimaan etenkin tapauksissa, joissa asiakkaalla

on ongelmia telakan kanssa.

Kisittelin my6s aikaisemmin kovalevy ongelmaa, joka ratkesi sillé, ettd levyyn paivitet-
tiin laiteohjelmisto. Taman vuoksi on tirkeda asiakkaan soittaessa varmistaa, ettd laite-

ohjelmisto on paivitetty, koska siita voi koitua yllattividkin ongelmia.

Toinen asia mita yleensd pyydamme laiteohjelmiston piivittimisen ohella, on ajureiden
paivitys. Rajiv Khanna mainitsee ajurit kirjassaan ja kuvailee niitd ohjelmistoiksi, joiden
tarkoituksena on saada koneeseen liitetyt laitteet toimintakuntoon (Rajiv Khanna 2008,
15). Toimintatarkoitus on sama kuin laiteohjelmistoilla. Suurimpana erona on se, ettd
laiteohjelmisto sijaitsee suoraan komponentilla, kun taas ajurit ovat ohjelmisto pohjai-
sia. Koen, etté tistd tiedosta on hyo6tya, kun seuraavan kerran selitin asiakkaalle, miksi

pyydimme nditd toimenpiteitd.

2.13 Viikko 10

Tiistai 26.3
Piivan tavoitteena on hoitaa viikon poissaolon jilkeen kertyneet tyot, kisitelld avautu-

vat huoltokutsut ja vastata saapuneisiin sahképostethin.

Aloitin péivin vastaamalla saapuneisiin sihkopostiviesteihin. Ne olivat suurin osa kol-
legoilta, jotka olivat paikanneet minua lomani aikana. Suurin osa ilmoituksia siitd mité

huoltokutsujani he olivat kasitelleet poissa ollessani.
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Piivan ensimmainen vikailmoitus tuli koneesta, johon ei tullut kuvaa kannettavan
omalle niytolle. Asiakkaan mukaan heilld on ollut tismilleen samaa mallia jo useampi,
joissa on sama ongelma. Koneet eivit ole tulleet aiemmin kuntoon LCD-paneelin ja
kaapelin vaihdolla, vaan ovat, joka kerta vaatineet emolevyn vaihdon. Tilasin asiakkaan

pyynnosti huoltoa varten uuden emolevyn.

Toinen vika ilmoitus tuli koneesta, josta oli yksi nippiin irronnut. Téssa tapauksessa
soittanut tuki henkil6 kertoi, ettd asiakas on liikkuvaa sorttia ja kaikkein paras vaihtoeh-
to olisi, jos he saisivat uuden nippaimiston kuriiri toimituksella ja voisivat sen itse vaih-
taa, kun heille sopii. Kyseessi CRU 2 osa, joten tilasin sen suoraan asiakkaalle kuriiri

toimituksella.

Kolmas huoltokutsu avattiin koneesta, jonka nappaimiston keskelld oleva osoitin ei
toimi. Asiakkaan mukaan hiiri liitkkuu oikealle hitaasti, mutta vasemmalle nopeammin.
Vian kuvauksen perusteella vika oli ndppidimistOssa, joten tilasin asiakkaalle uuden nép-

paimiston ja jarjestin teknikon kdynnin.

Neljas ilmoitus tuli koneesta, jonka néytto oli tdiynna raitoja. Asiakas oli ldhettinyt ku-
van valmiiksi sihképostiimme. En kuvasta erottanut fyysisid vaurioita, joten tilasin

huoltoa varten uuden LCD-paneelin ja kaapelin.

Viides huoltokutsu tuli koneesta, joka kaatui Windowsin vika ruutuun useamman ker-
ran piivassa. Asiakas oli listannut niitd ylos ja uskoi niiden viittaavan muistiin. Hanelld
ei ollut kyseisid vikailmoituksia silld hetkelld antaa, joten ehdotin, ettd ajaisimme laite-
valmistajan diagnostiikan. Koska asiakas epaili vikaa muistissa, aloitimme muistitestista.
Testi eteni poikkeuksellisen hitaasti ja jai lopulta jumiin 21%. Koneen oltua samassa
tilanteessa muutaman minuutin huomasimme, ettd koneen kello oli pysihtynyt noin
minuutin testin aloittamisen jalkeen. Yritimme keskeyttad testin, mutta kone ei reagoi-
nut mihinkddn nippdimeen. Piddyimme sithen tulokseen, ettd muistissa on tosiaan vi-
kaa, joten tilasin huoltoa varten uuden muisttkamman ja jirjestin teknikon kaymain

paikalla.
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Paisin mielestidni hyvin pdivin tavoitteisiin. Sain kasiteltyd auenneet huoltokutsut ja

vastasin saapuneisiin sahkopostiviesteihin.

Keskivitkko 27.3
Pidivin tavoitteenani on kisitelld avautuvat huoltokutsut huolella ja ammattitaidolla

eteenpdin, seki vastata saapuneisiin sihkoposteihin.

Piivin ensimmiinen huoltokutsu avattiin koneesta, jossa asiakas oli juossut koneen
kaatuilemisen takia laitevalmistajan diagnostitkan. Diagnostiikan perusteella koneen
kovalevy oli rikki. Kovalevyn lukutesti ei mennyt lapi, joten tilasin asiakkaalle uuden

kovalevyn, jonka hin vaihtaa itse.

Toinen huoltokutsu avattiin koneesta, jossa ulkoiset ndytot eivit toimi, jos ne kytketdin
koneeseen suoraan kiinni. Naytot kuitenkin toimivat telakan kautta normaalisti. Taman
perusteella kaapeleissa ei ole vikaa vaan, koneen omat portit ovat viallisia. Koska portit

on integroitu emolevylle, tilasin sen huoltoa varten.

Kolmas puhelu tuli asiakkaalta koneesta, joka oli pddstinyt savua ulos ja haissut pala-
neelta elektroniikalta. Asiakas kertoi, ettd oli tamén vuoksi ottanut akut irti ja oli samal-
la huomannut, ettd emolevy oli sulanut kosketuslevyn kaapeli ympiriltd. Tdssd tapauk-
sessa en uskaltanut lahted tilaamaan osia huoltoa varten ja ohjeistuksessammekin on,
ettd naissd tapauksissa meidan tulee ottaa yhteytta TBO:hon ja edetd heidan ohjeistuk-
sensa mukaan. Kerroin timan asiakkaalla ja sanoi soittavani takaisin, kun olen ohjeet
saanut. Sain iltapaivalld ohjeen lahettad koneen korjauskeskukseen. Asiakas suostui ta-

hin, joten jirjestin koneelle noudon huoltoa varten.

Neljas huoltokutsu avattiin koneesta, jonka naytossa oli 3 kuollutta pikselid. Ilmeisesti
yksi erottui mitd tahansa taustaa vasten ja kaksi muuta taustan virin mukaan. Laiteval-
mistajan kiytinnoén mukaan naytossa, jossa on yli kaksi kuollutta pikselid, voidaan néyt-

t6 vaihtaa takuuseen. Tilasin uuden paneelin asiakkaan koneeseen.

Piivan aikana avattiin my6s useampi huoltokutsu telakoista. Niista 2 oli taysin kuollei-

ta, eli eivit nayttineet mitadn elonmerkkeja. Molempia oli kokeiltu eri virtalahteilla.
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Kolmas telakka ei suostunut yhdistimain naytt6ja. Asiakas oli paivittinyt ajurit ja laite-
ohjelmiston, mutta tasta ei ollut ollut apua. Tilasin my6s kolmannessa tapauksessa uu-

den telakan.

Tyoskentelya hankaloitti tiketti jarjestelman lyhyt toimimattomuus. Toimimattomuuden
aikana jirjestelma ei suostunut ottamaan komentoja vastaan ja pian ongelman ratkea-
misen jdlkeenkin avatut huoltokutsut aukesivat niin hitaasti, ettd niiden kisitteleminen
piti hoitaa my6hemmin. Vaikka toimimattomuus kestikin vain noin puoli tuntia, aiheut-
ti se kuitenkin ylimdariistd tyotd. Asiakkaiden soittaessa jouduimme ottamaan ylés yh-
teystiedot ja avaamaan huoltokutsun mychemmin. Emme my6skdin voineet antaa

huoltokutsun tunnusta asiakkaille avaushetkell4.

Paisin mielestdni hyvin pdivin tavoitteisiin. Sain kisiteltyd auenneet huoltokutsut ja

vastasin saapuneisiin sahkoposteihin.

Torstai 28.3
Piivan tavoitteenani on kisitelld aukeavat huoltokutsut huolella ja ammattitaidolla

eteenpdin, sekd vastata saapuviin sihkoposteihin.

Ensimmiinen huoltokutsu avattiin koneesta, jonka tuuletin piti kovaa dintd. Asiakas

kuvasi aanta “ramisevaksi”’. Tilasin huoltoa varten uuden tuulettimen.

Toinen huoltokutsu avattiin koneesta, jossa Q-ndppiin jii pohjaan, vaikka koneeseen ei
olisi koskettaisikaan, kosketuslevy jumiutui ja lisaksi kone kuumeni asiakkaan mukaan
lihes polttavaksi. Koska koneessa oli ndin paljon eri vikoja, tilasin huoltoa varten emo-

levyn ja nappaimiston.

Kolmas huoltokutsu avattiin laitteesta, joka oli ilmeisesti mennyt tdysin jumiin. Tdméin
jalkeen asiakas oli sammuttanut koneen pitimalla virtanappulaa pitkadan pohjassa. Kone
oli ssmmunut, mutta timan jalkeen kone ei lahtenyt ollenkaan kiyntiin. Kone paisti
asiakkaan mukaan “sirisevdin”- danen, kun virtanappulaa painoi. Arvelin, ettd tima voisi

tulla tuulettimesta, joka yrittda pyorahtaa kayntiin. Tilasin huoltoa varten emolevyn.
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Neljis huoltokutsu avattiin naytosti, jossa oli osa ndytostd tummana. Pyysin asiakkaalta
kuvaa naytosta, jossa nakyi, ettd osa niaytosta oli himmeand. En my6skdan erottanut

tyysisid vaurioita naytossi, joten tilasin asiakkaalle uuden.

Viides huoltokutsu avattiin naytosti, jossa oli pystysuunnassa kapea viiva. Viivan oikea
puoli oli tdysin tumma. Pyysin kuvan niytosti ja sen tarkistettuani tilasin asiakkaalle

uuden niyton.

Kuudes huoltokutsu avattiin koneesta, jossa olikin useampi ongelma. Virtanappulan
led-valo ei toiminut, akku kesti vain yhden tunnin ja kannettava oli my6s todella kuu-
ma. Koska koneessa on niin paljon ongelmia, jotka kaikki voivat johtua useasta vialli-

sesta komponentista tai vain emolevysta, tilasin huoltoa varten ensin vain emolevyn.

Seitsemis huoltokutsu avattiin koneesta, jossa vasemmanpuoleinen Alt-nippain oli
irronnut nappaimistostd. Tilasin huoltoa varten uuden nappdimiston. Sain myos pdivin
aikana puhelun huoltokutsusta, jonka olin epahuomiossa unohtanut laittaa eteenpain
pari viikkoa sitten. Pahoittelin asiakkaalle tapahtunutta ja tilasin osat uudestaan heti.
Osien tilaamisen jilkeen kerroin asiakkaalle, ettd huollon pitiisi saapua paikalle huo-

menna.

Paasin mielestani hyvin paivin tavoitteisiin. Sain huoltokutsut kasiteltya ja vastasin saa-

puneisiin sahképosteihin.

Perjantai 29.3
Tavoitteenani on kisitelld aukeavat huoltokutsut huolella ja ammattitaidolla eteenpdin,

sekd vastata saapuneisiin sahkoposteihin.

Ensimmiinen huoltokutsu avattiin koneesta, jonka ulkoinen akku ei lataudu. Asiakas
oli rajannut ongelman ulkoiseen akkuun. Sisdinen akku toimi hyvin, jos ulkoisen akun

irrottl. Tilasin asiakkaalle uvuden akun kuriiri toimituksella.

Toinen huoltokutsu avattiin koneesta, jossa ulkoiset ndyt6t vilkkyivit, kun ne yhdistet-

tiin telakan kautta. Asiakas oli péivittinyt telakan ajurit ja koneen BIOS-version. Ko-
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neessa oli korjauskeskus takuu, joten se olisi pitinyt lahettdd korjauskeskukseen. Kysyin
asiakkaalta, oliko telakkaa kokeiltu vaihtaa. Asiakkaan mukaan heilld ei ollut muita tela-
koita, joilla kokeilla. Varmistin telakan sarjanumeron. Telakassa oli takuuta jiljelld, joten
chdotin asiakkaalle, jos yritimme vaihtaa sen ennen koneen lihettimistd korjauskes-
kukseen, koska se olisi koneelle noin viikon reissu ja niin poissa asiakkaan kaytostd sen

aikana. Tama kivi asiakkaalle, joten tilasin heille uuden telakan.

Kolmas huoltokutsu avattiin koneesta, joka teki haamu klikkauksia, kun konetta heilut-
ti. Lisaksi ndppaimist6 lakkasi toimimasta, kun kosketuslevyi kaytettiin. Vililld myos
hiiren vasen painike jai ikddn kuin pohjaan ja lopetti sen, kun konetta ravisteli. Koska
vika kuulosti ndin oudolta ja viallisia komponentteja oli useampi, pidin todennikéisena,
ettd vika voisi olla emolevyssia useamman komponentin mukaan. Tilasin siis huoltoa

varten uuden emolevyn.

Neljis huoltokutsu avattiin koneesta, joka kadotti virrat itsestddn, eli sammui. Asiak-
kaan mukaan vika saattoi ilmeta useamman kerran paivassd. Tilasin huoltoa varten uu-

den emolevyn, koska miltei kaikki virran katoamis- ongelmat johtuvat emolevysta.

Sain my6s teknikolta ilmoituksen kasittelemastini huoltokutsusta. Koneessa oli alun
perin ollut ongelmana se, etti se ei ladannut akkuja. Koneen akkujen takuu oli paitty-
nyt. Mutta koska kyseinen ongelma voi johtua my6s emolevysti, oli tilannut emolevyn
huoltoa varten. Teknikon mukaan vika kuitenkin oli loppujen lopuksi akuissa. Ilmoitin
asiakkaalle, ettd he voivat tilata ulkoisen akun erikseen koneeseen laitevalmistajan vara-
osakaupasta. Vilitin heille osoitteen ja osa numeron tilausta varten siahképostitse. Tek-
nikko oli samalla reissulla huomannut, etti yksi kannettavan USB-porteista ei toiminut.
Viallinen osa oli kaapeli, jonka toisessa padssa on USB-portti. Tilasin kyseisen osan

seuraavaa huoltoa varten.

Paisin mielestini hyvin paivin tavoitteisiin. Vastasin saapuneisiin sahkoposteihin ja

sain kasiteltya avautuneet huoltokutsut. Eika toitd myoskain jaanyt rastiin.
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2.13.1 Viikkoanalyysi

En koe oppineeni viikon aikana uusia asioita, koska tehtavit ja ongelmat, joita tuli vas-
taan olivat tuttuja ja niiden kasittely sujui rutiinin omaisesti. Ainoa ongelma, mika mie-
lestiani ilmeni viikon aikana, oli tiketti jarjestelman lyhyt toimimattomuus. Tastikin
padstiin ympiri kirjaamalla asiakkaiden yhteystiedot, ongelma ja laitetiedot ylos ja
avaamalla huoltokutsu jilkeenpadin. Jouduin myds kysyméan TBO:lta miten edeta sula-
neen koneen kanssa, mutta en pida titd ongelman selvittimisend, koska dokumentaati-

oomme on kirjattu kuvaus prosessista, miten edetd vastaavassa tapauksessa.

Peter Farenden (2012) kirjoittaa kirjassaan, ettd prosessit ovat kokoelma toimintoja,
joiden tavoitteena on suorittaa jokin toimenpide. Olen esimerkiksi kuvannut liitteessa
yksi, kuinka normaali huoltoprosessi kulkee, mutta tima vain kattaa normaalit viat.
Tissi tapauksessa laite olisi voinut mahdollisesti koitua vaaraksi ymparistélle, joten sitd
varten meilld on erillinen prosessi. Farendenin mukaan dokumentoitujen prosessien
etuina on se, ettd siind sddstyy resursseja, virheitd tapahtuu vihemmin, koska eri tyon-
tekijat hoitavat samat tehtavat samalla tavalla, téiden koordinoiminen organisaation
sisalld on helpompaa ja téiden jdljittiminen ja tallennus on helpompaa, minka vuoksi

my6s prosessien kehittiminen onnistuu paremmin (Farenden, 2012).

Yrityksellimme ja laitevalmistajalla on molemmilla monia eri prosesseja, kuinka hoitaa
erl asioita, joten on vililld vaikeaa keksia kumman organisaation dokumentaatiosta, lah-
demme oikeaa prosessia etsimain. Esimerkiksi osa laitevalmistajan ohjeistuksesta on

oman organisaatiomme sisaisessa verkossa ja osa laitevalmistajan tukisivuilla.

Tdamain vuoksi olen ottanut ylos internetlinkkeja, joita esimerkiksi saamme TBO:lta vi-
lilld liittyen joihinkin ongelmiin. Linkit ovat useimmiten laitevalmistajan sivuille, jolla
kyseistd ongelmaa kasitellddn ja annetaan ratkaisu. Meilld on siis dokumentoitu useita
eri prosesseja eri ongelmille, mutta se, ettad ne ovat hajallaan eri paikoissa hankaloittaa

vililld tyontekoa.
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3 Pohdinta ja paatelmat

Raportoinnin alussa kirjoitin takuunalaisen vian mairittimisesta ja poikkeusluvan ky-
symisesta laitevalmistajalta epéselvissi tapauksissa. Olen huomannut viime viikkojen
aikana kysyvini yha harvemmin laitevalmistajalta poikkeuslupaa. Tama voi johtua siité,
ettd epaselvia tapauksia on tullut viime aikoina vihemmin, mutta pidin todennakoi-
sempind, ettd olen oppinut tunnistamaan takuunalaiset viat paremmin ja selittimaan

asiakkaalle, miksi vika ei mene takuuseen.

Tyotehtavani ovat pysyneet miltei tdysin ennallaan, mutta kokemuksen myota olen
huomannut, ettd olen saanut varmuutta eri tehtdvien suorittamisessa. Vianmairitys asi-
akkaan kanssa on yksi sellainen asia, missd koen kehittyneeni eniten. Kokemusta on
kertynyt seurantaa tehdessi ja, kun uusia ongelmia on tullut vastaan, on ne kirjattu ylos.
jolloin olen ne mielestini muistanut paremmin, kun ne ovat tulleet vastaan seuraavan
kerran. Olen myos huomannut, ettd vaadin nykyaan useammin asiakkaalta enemmin
vianmairitystd kuin aiemmin. Tdmin seurauksena kone tulee todennikoisesti kuntoon
yhdelld huollolla, eivatka teknikot soita niin usein epaonnistuneista toimintasuunnitel-

mistani.

Olen timan myos huomannut siina, ettd otan aktiivisemmin hoitooni tyétovereideni
tehtdvid heididn olleessaan poissa tai kiireisid, koska huomaan, etti itselleni on tullut
samanlaisia ongelmia vastaan ja muistan, kuinka ne silloin hoidettiin. Ja jos esimerkiksi
kuulen ty6toverini puhuvan ongelmasta, joka minulla on itsellini tullut vastaan, kerron

yleensia kokemukseni samasta ongelmasta, mika yleensa ratkaisee ongelman.

Opinnidytetyon aikana huomasin miten tirkeitd omat henkil6kohtaiset muistiinpanot
ovat. Vaikka muistiinpanot eivat sisaltaisi mitdan muuta kuin kuvauksen ongelmasta ja
linkin verkko-osoitteeseen, on tisti todella paljon hy6tyd, kun esimerkiksi tarkistan,
onko tissd konemallissa ollut timén tyyppista vikaa ja mika sithen on auttanut doku-
mentin mukaan. Vililld ei ole linkkiakain vaan muistiinpano voi olla muotoa ’konemal-
i X 5m HDMI”, josta muistan kysyd HDMI-johdon pituudesta, mikéli asiakas valittaa,

ettd ei tule kuvaa ulkoiselle naytolle.
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Tasta tulee olemaan hyotya tulevaisuudessa missa tahansa tyossi. Omien muistiinpano-
jen avulla luon pohjan omalle osaamiselleni ja tekee minusta patevimman, koska jou-
dun ndin nojautumaan muiden apuun entistd vihemmain ja olen huomannut, ettd tyo-
toverini myos kyselevit minulta valilla kuuluuko timé konemalli tuon vian piiriin, jol-
loin voin antaa heille esimerkiksi linkin dokumenttiin, josta he voivat tarkistaa nyt ja

tulevaisuudessa.

Huomasin opinnaytety6tini kirjoittaessa nauttivani ongelman selvityksesta varsinkin,
jos asiakas oli valmis sitd kanssani tekemain. Huomasin usein nauttivani asiakaspalvelu
tyOstd ja etenkin asiakkaan ongelman ratkaisemisesta. Valitettavan usein kuitenkin asia-
kas kieltaytyy yhteisty6std, vedoten esimerkiksi sithen, ettd tima ei kuulu heille, jolloin
minun taytyy muistuttaa heitd takuuehdoista, joissa tima on maaritelty asiakkaan vas-
tuulle. Uskon, ettd tdstd on hy6tya tulevaisuudessa, koska jokaisessa tyOssd on varmasti

ongelmatilanteita, joita joudutaan ratkaisemaan.

Koen, ettd etenkin nididen ongelmatilanteiden ylos kirjoittamisesta on todella paljon
hy6tyd oman ammattitaitoni kehittymisen kannalta. Vaikka suurin osa toistani on rutii-
nin omaisia, vastaan tulee aina vililld ongelmia, joita joudun selvittimiin tarkemmin.
Kun kirjoitan ylos sen, miten ongelma on silld kertaa ratkennut, voin sen pohjalta ldh-
ted ratkaisemaan vastaavanlaisia ongelmia my0s tulevaisuudessa. Jopa silloin kun on-
gelma ei ole tismalleen sama, koska vian rajaaminen on keskeinen osa vianmaarityst,

jota joudun paivittdin tekeméan.

Tyopaikallani on useita prosesseja, joiden ohjeistusta on vililla vaikea 16ytad, kuten

mainitsin viimeisessa viikkoraportissani. Mielestani olisi jarkevai, jos ne 16ytyisivat yh-
desti paikasta nykyisen kolmen tai neljan sijaan. Joissain tapauksissa joudun myos etsi-
miéin uusinta toimintamallia vanhoista sihkopostiviesteistd, koska sité el ole paivitetty

dokumentaatioon. Mielestini kaikki dokumentaatio tulisi 16ytdd yhdestd paikasta.

Laskutettavia huoltoja varten olisi mielestini hyva olla oma varasto Suomessa. Toisaalta
ymmarrin, ettd laitevalmistajalla on useampia eri laitemalleja, joissa kdytetdan eri osia.
Tamin vuoksi kyseisessd varastossa tulisi olla paljon eri osia, mika ei valttimatta ole

kannattavaa, koska laskutettavia huoltoja kuitenkin tulee suhteellisen harvoin. Nykyi-
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sessd varastossamme on osia vain sopimusasiakkaillemme, eika heillekdin jokaiseen eri

kone malliin.

Tyotani analysoimalla pystyn havaitsemaan tyotavoissani ja osaamisessani olevia puut-
teita. Tamin tiedon avulla voin syventdd osaamistani ja ottaa puutteeni huomioon ja
mahdollisesti, jopa muuttaa ne vahvuuksiksi. Koen analysoinnista olleen hy6tyad myos

omien vahvuuksieni kartoittamisessa.

Mielestini my6s ymmirrykseni tietokoneiden perusrakenteeseen on kehittynyt viikko-
raporttien myotd, kun olen pohtinut ongelmien syyta kirjallisten ldhteiden pohjalta.
Esimerkiksi miksi BIOSin paivittiminen tuntuu ratkaisevan valilld niin monta erilaista
ongelmaa. Tai miksi laite jad jumiin laitevalmistajan logoon heti kdynnistymisen jalkeen.
Tistd tulee varmasti olemaan tulevaisuudessa hyotyi, jos vastaavia ongelmia joudun

pohtimaan
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