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1 Johdanto

Opinnaytetyon tarkoituksena on seurata IT-tukihenkilon arkea paivakirjamuotoisesti 10 viikon
seurantajakson ajan. Tyo koostuu paivittaisesta raportoinnista seka viikkoanalyyseista, jossa
pohditaan kulunutta viikkoa lahdeaineistoon tukeutuen. Tyon paatteeksi pohdin omaa kehitty-
mistani seka vertaan oppimaani tavoitteisiini. Kokonaisuudessaan tyo sijoittuu aikavalille 28.1
-20.5.2019.

Tyobantajani on suuri kansainvalinen IT-yritys, jolla on yli 70000 tyontekijaa 40 eri maassa.
Suomessa yrityksella tyontekijoita on hieman alle 4000. Tyoskentelen yhdessa noin 20 hengen

Service Desk-tiimissa suuren asiakkuuden parissa. Asiakkaamme on suuri kunta-alan toimija.

1.1 Keskeiset ammattikasitteet

Active Directory - Windowsin kayttajatietokanta, jota kaytetaan kayttooikeuksien hallintaan.
Active Directoryn avulla voidaan hallinnoida muun muassa kayttajien tyoasematunnuksia seka

verkkolevyoikeuksia.

Cmd - Komentorivi, jonka avulla voidaan suorittaa komentoja ja ohjelmia ilman erillisia ku-
vakkeita. Kateva tyokalu esimerkiksi Windowsin omien komentojen suorittamiseen, joille ei

ole omaa kuvaketta.

IC - Incident Coordinator, jonka vastuulla on erilaisista jarjestelmahairioista tiedottaminen,
raporttien koostaminen, tikettien koordinointi, seka Service Desk -agenttien neuvominen han-

kalissa tukipyynnoissa.

Integraatio - Integraatio tarkoittaa yhteytta toiseen jarjestelmaan. Esimerkiksi tiketit voivat

saapua integraation kautta toisesta jarjestelmasta, jolloin niita ei tarvitse kirjata kasin.

ITIL - Information Technology Infrastructure Library, eli kokoelma parhaita kaytantoja IT -

palveluiden hallintaan ja johtamiseen.

Linjatyo - Tarkoittaa puhelin -ja sahkopostipaivystysta. Kaytannossa Service Desk agentti te-

kee linjatyota koko vuoronsa ajan.

0365 - Microsoft Office pilvipalvelu. Palvelu mahdollistaa esimerkiksi sahkopostin ja muiden
Office-tuotteiden kayton ilman tietokoneelle asennettavaa Office-pakettia. Palvelua voidaan

myos kayttaa esimerkiksi kayttajien lisenssien ja sahkopostilaatikoiden hallintaan.

SLA - Palvelutasosopimus, joka maarittaa vaatimukset tarjotulle palvelulle. SLA voi maarittaa

esimerkiksi ajan, jonka aikana palvelupyynto on kasiteltava.



Tiketti - Palvelupyynto. Tiketit kirjataan asiakkaiden lahettamista sahkoposteista, seka saapu-

neista puheluista. Tiketti suljetaan, kun palvelupyynto saadaan ratkaistua.

Sharepoint - Yrityksille ja oppilaitoksille tarkoitettu Microsoftin yllapitama pilvipohjainen pal-
velu. Palvelua kaytetaan erilaisten yhteisten tiedostojen sailytyspaikkana. Palvelu toimii si-
ten, etta kayttajille maaritetaan kayttooikeudet, jotta he paasevat vain oleellisiin tiedostoi-

hin kasiksi.

2 Nykytilanne

2.1 Oman nykyisen tyon analyysi

Tyoskentelen Service Deskissa, joten paaasiallinen tehtavani on toteuttaa asiakkaiden pyyn-
toja, seka ratkaista heidan ongelmiaan. Tyohon olennaisena osana kuuluu puheluihin ja sahko-
posteihin vastaaminen, seka tikettien kirjaaminen tikettijarjestelmaan, edella mainituista
kontakteista. Tavoitteena on ratkaista ongelmat ensimmaisen puhelinsoiton tai sahkopostin
perusteella, mutta toisinaan ongelmat vaativat tarkempaa selvittamista, joten aina tama ei

ole mahdollista.

Ongelmien ratkaisemisen tukena kaytetaan Service Deskin ohjeita, joihin on koottu ohjeet eri
jarjestelmissa esiintyvien yleisimpien ongelmien ratkaisemiseen. Lisaksi erinomainen tiedon-
lahde on ratkaistut palvelupyynnot. Suurin osa ongelmista ja pyynnoista on sellaisia, etta ne
eivat esiinny ensimmaista kertaa asiakkuuden aikana. Nain ollen on usein todella hyodyllista

tutkia, miten kollega on ratkaissut vastaavanlaisen ongelman aikaisemmin.

Tavallisen tyon lisaksi vastuualueisiini kuuluu myos kayttovaltuushallintaa. Kaytannossa siis
hoidan kayttajatunnuksiin liittyvia palvelupyyntoja, jotka voivat olla esimerkiksi kayttajatun-
nusten luomista tai sahkopostilistojen hallinnoimista. Kayttovaltuushallinta poikkeaa hieman
normaalista linjatyosta, silla se perustuu enemman valmiisiin ohjeisiin ja prosesseihin, kuin

tavallinen Service Desk paivystys.

Osa paivasta kuluu usein kollegoiden auttamiseen. Tyo Service Deskissa vaatii todella laajaa
osaamista, ja uusia ongelmatilanteita tulee vastaan joka paiva. Nain ollen yhden tyontekijan
on mahdotonta osata ratkaista jokaista ongelmaa itse. Saatan itse osata ratkaista jonkin on-
gelman, jota kollegalle ei ole koskaan aikaisemmin tullut vastaan. Nain ollen on jarkevaa,

etta autan tallaisissa tilanteissa aina, kun minulla on hetki aikaa. Kollegat puolestaan autta-

vat minua, jos en osaa itse jotain ongelmaa suoraan ratkaista.



Yleisimpia tyotehtavia ovat Office-tuotteisiin liittyvien ongelmien ratkaiseminen. Sahkopos-
tien toimimattomuus seka dokumenttien tallennusongelmat ovat jokapaivaisia ongelmia. Myos
esimerkiksi tulostinhuoltojen tilaaminen seka tukipyyntdjen valittaminen ulkoisille sidosryh-
mille kuuluvat tyotehtaviin. Naiden lisaksi erinaisten sovellusten asentaminen asiakkaille tyol-

listaa paivittain.

Tyo Service Deskissa on hyvin monimuotoista, ja siina vaaditaan monipuolista osaamista. Yksi
tarkeimmista tyossa vaadittavista ominaisuuksista on ongelmanratkaisutaito. Menestyksekas
ongelmanratkaisija on muun muassa karsivallinen, hyvin kommunikoiva, seka innokas oppi-
maan uutta (Beisse 2015, 180.) Naista taidoista korostuu mielestani oppimisen halu, silla Ser-
vice Desk tyossa kohtaa uusia ongelmia joka paiva, joten kehittymisen ja asiakaspalvelun kan-

nalta oppiminen on todella tarkeaa.

Tyossa tarvitaan hyvaa tietoteknista osaamista. Esimerkiksi Windows -kayttojarjestelman tun-
temus on valttamatonta tyon kannalta, silla asiakkaiden ongelmat voivat koskea oikeastaan
mita vain tietokoneeseen liittyvaa. Kaikkia ominaisuuksia ei tietenkaan tarvitse osata, mutta
on tarkeaa hahmottaa, mista mikakin ominaisuus ja toiminnallisuus voisi loytya. Tyohon kuu-
luu myos puhelimien ja av-laitteiden ongelmien ratkaisua, joten kokonaisvaltainen tekninen

tietamys on eduksi.

Tyon luonteesta johtuen myos tiedonhakutaidon merkitys korostuu. Kaikkea ei voi todellakaan
muistaa, vaan suuri osa ongelmien ratkaisua on tiedonhaku. Oikeilla hakusanoilla ja lahteilla
ongelman ratkaisu on nopeaa ja vaivatonta. Jos tiedonhakutaidot ovat puutteelliset, voi yk-

sinkertaistenkin ongelmien ratkaiseminen vieda paljon aikaa.

Kuten nimi Service Desk kertoo, tyo on pohjimmiltaan asiakaspalvelutyota. Nain ollen tyossa
vaaditaan hyvia asiakaspalvelutaitoja. Asiakkaille on oltava kohtelias ja avulias, seka viestimi-

sen on oltavaa selkeaa. Asiakaspalvelussa korostuu myos karsivallisyys ja rauhallisuus.

Kuten monessa muussakin tyossa, myos Service Desk -tyossa itsensa johtaminen on tarkeaa.
Tyotehtavia tulee osata priorisoida, silla kaikki palvelupyyntoja ei millaan ehdi ratkaista sa-
mana paivan aikana. Ja vaikka paivittaisia tyotehtavia ei voikaan kokonaan suunnitella etuka-
teen tyon luonteen vuoksi, niin on silti tarkeaa osata hahmottaa ja aikatauluttaa kuhunkin

tehtavaan kuluva aika.

Olen tyoskennellyt jo jonkin aikaa Service Deskissa, ja koen olevani taitava suoriutuja. Olen
tyon kautta saanut merkittavasti tietoteknista osaamista, jonka ansiosta pystyn tyoskentele-
maan itsenaisesti ja tehokkaasti. Lisaksi koen asiakaspalvelutaitojeni kehittyneen sille tasolle,
etta pystyn palvelemaan asiakkaita avuliaasti ja huomioon ottavasti. Osaan myos hyodyntaa
ohjeita seka internetia ongelmatilanteissa, jonka takia koen olevani kohtuullisen hyva ongel-

manratkaisija.



Koen etta olen matkalla asiantuntija -tasolle, mutta minun taytyy viela kehittya ammatilli-
sesti. Suurin Kehityskohteeni on itsensa johtaminen. Palvelupyyntojen priorisointi ja jarjestel-
mallinen ratkaiseminen on asia, jossa minulla on parannettavaa. Talla hetkella minulla saat-
taa kulua ylimaaraista siihen, etta en osaa priorisoida palvelupyyntoja tehokkaasti. Saatan se-
lailla tukipyyntoa useaan kertaan, ennen kuin aloitan sen ratkaisemisen. Etenkin, jos kyseessa
on asia, jota en osaa nopeasti ratkaista. Tama johtaa siihen, etta omassa tyojonossani on jos-
sakin vaiheessa ainoastaan pidempia selvityksia vaativia tiketteja. Nain ollen tyo -jonon tyh-
jentamiseen menee paljon aikaa, mika taas vie aikaa puheluihin ja sahkoposteihin vastaami-

selta.

2.2 Sidosryhmat tyopaikalla

Tarkein sidosryhma tyoni kannalta on kollegani. Tyo Service Deskissa on tiivista yhteistyota,
ja kollegat auttavat tukipyyntojen ratkaisemisessa. Lisaksi he valittavat tarkeaa ja ajankoh-
taista tietoa jatkuvasti tukipyyntoihin liittyen. Tyota Service Deskissa ohjaa tiimin esimies yh-
dessa asiakkuustiimin kanssa. Asiakkuustiimi huolehtii siita, etta tyota tehdaan sopimusten
mukaisesti, ja he ovat virallinen yhteydenpitokanava asiakkaan suuntaan. Muita yrityksen si-
saisia sidosryhmia ovat lahituki, tyoasemayllapito seka tulostushallinta, jotka ovat erillisia tii-

meja saman yrityksen seka asiakkuuden sisalla.

Ulkoisista sidosryhmista merkittavin on itse asiakkuus, jolle Service Desk tyota tehdaan. Li-
saksi merkittavia sidosryhmia ovat teleoperaattori, seka tietoliikenne- ja tulostuspalvelut, joi-

hin ollaan yhteydessa paivittain.

Ulkoiset sidosryhmat Sisaiset sidosryhmat
e ) ( h
Tulostushuolto Lahituki
\_ ) 1\ J
~N 4 N\
Tyoasemaylla-
Asiakkuus pito
L ) (& J
r N ( )
. . Service Desk Tulostushal-
Palvelinhallinta Agentti linta
S y \ y,
e N e N
Tietoliikenne- Kollegat
palvelut
N J N J
r A ( )
Esimies/asiak-
Puhepalvelut kuustiimi
N J \ J

Kuvio 1: Sidosryhmakaavio
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2.3 Vuorovaikutustaidot tyopaikalla

Tyokavereiden kanssa viestiminen tapahtuu niin sahkopostitse, Skypen valityksella, kuin kas-
votustenkin. Asiakaspuheluiden aikana on hyodyllista kayda kysymassa kollegalta neuvoa han-
kalempiin ongelmiin. Tiedotteet puolestaan valitetaan sahkopostitse, jolloin niista voi kayda
tarkistamassa tietoja jalkikateen. Skype puolestaan on kateva tyovaline silloin, kun tarvitsee
valittaa esimerkiksi palvelupyyntojen tunnisteita kollegalle, joka jatkaa kirjaamani palvelu-

pyynnon selvittamista.

Asiakkaiden kanssa tulee suuri maara niin sahkoisia kuin puhelimen valityksella tapahtuvia
vuorovaikutustilanteita joka paiva. Sahkoista vuorovaikutusta tehdaan paasaantoisesti tiketti-
jarjestelman valityksella. Asiakkailla on paasy tikettijarjestelmaan, joten kommunikointi pal-
velupyyntojen kautta on helppoa. Lisaksi osa kommunikoinnista tapahtuu sahkopostin valityk-
sella. Varsinaisten ongelmien ratkaisu tehdaan hyvin suurelta osin puhelimitse. On siis tarkeaa
omata hyvat suullisen viestinnan taidot, jotta yhteistyo asiakkaan kanssa toimii. Koska ky-
seessa ei ole palvelupiste, jonne asiakkaat saapuvat paikanpaalle, ei asiakkaiden kanssa tule

kasvotusten tapahtuvia vuorovaikutustilanteita.

Sidosryhmien kanssa paasaantdinen vuorovaikutuskanava on tikettijarjestelma, seka sahko-
posti. Suurella osalla sidosryhmista on integraatio meidan tikettijarjestelmaamme, jonka
vuoksi tiketit voidaan valittaa suoraan heidan jarjestelmaansa. Osalla sidosryhmista integraa-
tiota ei kuitenkaan ole, jolloin kommunikointi suoritetaan paaasiassa sahkopostitse. Kiireelli-

sissa tapauksissa asioita voidaan hoitaa heidan kanssaan myos puhelimitse.

Koska hyvin suuri osa kommunikoinnista tyossani tapahtuu kirjallisesti, on hyva kirjoitustaito
aarimmaisen tarkeaa. Lisaksi tyon hektisyyden takia on tarkeaa osata kirjata sahkopostit ja
tukipyynnot nopeasti. Koen, etta tassa minulla on eniten kehitettavaa vuorovaikutustaitoihin

liittyen.

2.4 Kehittaminen

Tavoitteeni opinnaytetyolle on kehittaa omaa osaamista itsekriittisyyden seka lahdekirjalli-
suuteen perustuvien analyysien avulla. Olen aloittamassa uudessa roolissa paasynhallintavas-
taavana, joten se on yksi merkittavimmista osa-alueista, joissa aion kehittaa omaa osaamis-
tani tulevien kymmenen viikon aikana. Yritan viikkoanalyysien avulla tunnistaa myos muita
kehittymisen kohteitani, seka tukea ammatillista kehittymistani keskittymalla kyseisten asioi-
den parantamiseen. Oman kehittymiseni kautta pystyn myos kehittamaan yritysta, kun jaan
oppimaani eteenpain kollegoilleni. Lisaksi tavoitteenani on loytaa mahdollisia uusia toiminta-
malleja tiimillemme, seka loytaa kehitysehdotuksia esimerkiksi viestintaan ja paasynhallin-

taan liittyen.
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3 Paivakirjaraportointi

3.1 Viikko 1

Maanantai 11.2.2019

Maanantain tavoitteenani on tyhjentaa omaa tyojonoani edellisella viikolla kesken jaaneista
tukipyynnoista. On helpompi keskittya tuleviin tukipyyntoihin, kun ei tarvitse samalla miettia

keskeneraisia.

Aloitan paivani kaynnistamalla tarvittavat jarjestelmat seka lukemalla lapi sahkopostini, jotta
tiedan etukateen, jos paivan aikana on odotettavissa esimerkiksi jonkin jarjestelman huolto-

katkoja tai uuden jarjestelman kayttoonotto.

Maanantait ovat yleensa viikon kiireisimpia paivia, ja tukipyyntoja saapui tanaankin todella
paljon. Minulla oli tanaan aamuvuoro, jolloin ensimmainen puolitoista tuntia kului kaytan-
nossa puhelimen aaressa, silla aamulla henkilostoa on vahemman paikalla kuin myohemmin
paivalla. Lisaksi eraan hieman hankalamman asian selvittamisessa kului paljon aikaa. Kyseessa
oli asiakas, jonka tyoasemalla oli sovellus, joka esti toisen asiakkaalle tarkean sovelluksen toi-
mimisen. Ongelman korjaamiseksi ylimaarainen sovellus piti poistaa, ja asiakkaalle tarkea so-
vellus piti poistaa ja asentaa uudelleen. Sovellusten poistaminen onnistui kylla hyvin, mutta
halutun sovelluksen asentamisen jalkeen sovellus ei aluksi toiminut oikein, jonka vuoksi uu-
delleenasennus piti suorittaa uudelleen. Taman lisaksi osa paivasta kului uuden tyontekijan
kanssa, kun neuvoin ja perehdytin hanta, kun han oli toista paivaansa varsinaisessa linjatyossa
vastaamassa puheluihin ja sahkoposteihin. Edella mainituista seikoista johtuen en saanut kasi-
teltya kaikkia edellisviikon avoimia tukipyyntoja, enka nain ollen paassyt tavoitteeseeni.
Tama on kuitenkin ymmarrettavaa, silla en tiennyt uuden tyontekijan perehdyttamisesta etu-
kateen. Muutenkin jokainen paiva on erilainen tyon luonteesta johtuen, joten paivien suunnit-

teleminen on hankalaa.

Tiistai 12.2.2019

Tiistaina tapahtui asiakkaan Intranet-sivuston paivitys. Tama aiheutti kohtalaisen paljon tyota
Service Deskille, ja itsekin paasin neuvomaan asiakkaita niin sivun kaytossa kuin sivun toimi-
vuuteen liittyvissa ongelmissa. Paivaani kuului maanantain tapaan myos uuden tyontekijan
perehdyttamista. Perehdyttaessani tuli vastaan ongelma Windowsin kielen kanssa. Tyoasema
oli paivitetty Windows 10 -kayttojarjestelmaan, mutta jostain syysta kielena oli Englanti, eika

sita saanut vaihdettua. Yritimme ratkaista ongelmaa liian pitkaan asiakkaan tyoasemalla,
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jonka jalkeen totesimme, etta tyoasema on haettava uudelleenasennukseen lahituen toi-
mesta. Jalkikateen ajateltuna tyoasema olisi pitanyt laittaa nopeammin lahituelle uudel-
leenasennukseen, silla tapauksen jalkeen muutama kollega sanoi kohdanneensa vastaavanlai-
sen ongelman aikaisemmin. Kontaktin aikana palvelussamme oli kuitenkin ruuhkaa, jonka
vuoksi kaikki kollegani olivat kiireisia, eivatka he ehtineet neuvomaan tilanteessa. Yritin etsia
puhelun aikana vanhoista tiketeista ratkaisua ongelmaan, mutta ilmeisesti kaytin vaaria haku-

sanoja, kun en loytanyt tietoa.

Keskiviikko 13.2.2019

Tanaan ensimmainen yhteydenotto koski tulostusongelmaa. Asiakas halusi tulostaa asiakaslis-
tauksen Google Chrome -selaimella. Aikaisemmin tulostaminen oli onnistunut, mutta Chrome
oli hiljattain paivitetty uuteen versioon, ja paivityksen jalkeen tulostaminen ei enaa onnistu-
nut. Selvitykseen meni aikaa, ja tulostin ja pdf-asetusten muuttaminen eivat korjanneet on-
gelmaa. Tarkistin asiakkaan kollegan tyoasemalta etayhteydella, etta hanella oli eri versio se-
laimesta. Niinpa paatin asentaa asiakkaalle vanhemman version, joka ratkaisi ongelman. Il-
meisesti uusi Chrome-versio ei ole taydellisen yhteensopiva sivuston kanssa. Jalkikateen aja-
teltuna olisin voinut lahtea jo aikaisemmin asentamaan toista versiota, sen sijaan etta yrittai-

sin korjata ongelmaa muulla tavalla.

Lisaksi tyopaivani aikana perehdytin uutta tyontekijaa kuuntelemalla hanen puheluitaan. Yri-
tin saada hanet oppimaan yhden tyon tarkeimmista osista, eli tukipyyntojen kirjaamisen. Kun
tukipyyntojen kirjaaminen sujuu, voi tyontekija aloittaa melko nopeasti itsenaisen tyon. Ta-
man takia oma tyojononi kasvoi, mutta on tarkeampaa saada uudet tyontekijat mahdollisim-

man nopeasti tyoskentelemaan itsenaisesti, jotta oma tyotaakkaa myos kevenee.

Loppupaivasta selvitin jonossani olevia tukipyyntoja, seka olin palaverissa, joka liittyi paasyn-

hallintatehtaviin myohemmin kevaalla alkavassa uudessa asiakkuudessa.

Torstai 14.2.2019

Torstain tavoitteenani on oman tydjononi tyhjentaminen. Tyojonossani on useita tukipyyn-
toja, jotka on saatava ratkaistua tanaan, jotta niiden kasittelyaika ei ylita SLA:ta. Suuri osa
tukipyynnoista liittyy paasynhallintaan, silla olen yksi tiimimme paasynhallintahenkiloista.

Kaytannossa tukipyynnot koskevat erilaisten oikeuksien lisaamista, seka tunnuksien luontia.
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Maanantaina selvittamani sovellusongelma oli uusiutunut. Kollegani sai soiton asiaan liittyen,
ja tuli kysymaan minulta neuvoa. Hanella oli ollut samanlaisia ongelmia kuin minulla. Huoma-
sin asiaa tutkiessani, etta en ollut kirjannut tekemiani toimenpiteita, jonka vuoksi kollegan
tyo hankaloitui, kun hanella ei ollut tiedossa vaikeudet, joita olin itse kohdannut ongelmaa
ratkaistessani. Vaikka tyo on ajoittain hektista, niin silti pitaisi yrittaa kirjata tehdyt asiat
mahdollisimman tarkkaan, jotta kollegoiden tyo helpottuu. Kirjaaminen on asia, johon aion

keskittya entista enemman jatkossa.

Iltapaivalla palvelussamme oli melko hiljaista, jonka vuoksi minulla oli aikaa kasitella omassa
tyojonossani olleita selvittamattomia tukipyyntoja. Suurin osa tiketeista oli yksinkertaisia
paasynhallintaan liittyvia pyyntoja, joten sain hoidettua suurimman osan tiketeistani iltapai-
van aikana. Torstaisin kirjaamme tehdyt tunnit ja tyot laskutusjarjestelmaan. Talla viikolla
minulla on tavallista enemman palavereita ja perehdytyksia, jonka vuoksi myos niiden laskut-

tamisessa kului tavallista enemman aikaa.

Loppupaivasta neuvoin kollegaani asiassa, jossa verkkolevykansiot oli siirretty palvelimelta
toiselle. Active Directory -ryhmia, jotka sallivat paasyn verkkolevylle, ei kuitenkaan ole ni-
metty uuden palvelimen mukaisesti. Taman vuoksi kollegani ei loytanyt oikeaa ryhmaa, jonka
kautta han voisi antaa kayttajille paasyn verkkolevylle. Kyseisesta poikkeuksesta ei ole mitaan
mainintaa ohjeissamme, vaan tama asia tulisi vain tietaa. Tassa on hyva esimerkki siita,
kuinka tarkeaa ohjeiden paivittaminen olisi tyomme kannalta. Kiire ja hektisyys on kuitenkin

yksi merkittava tekija sille, minka takia ohjeiden paivittaminen saattaa unohtua.

Perjantai 15.2.2019

Perjantai on yleensa viikon rauhallisin paiva, joten tanaan tavoitteenani on muutaman vaati-

vamman paasynhallintaan liittyvan ongelman selvittaminen.

Aamupaiva sujui rauhallisesti, ja sainkin selvitettya paasynhallintatyopyyntoja. Henkilokohtai-
sesti pidan paasynhallinnasta, silla se on tarkkaa ja jarjestelmallista tyota, josta itse pidan.
Olen tiimimme yksi paasynhallintavastaavista, jonka vuoksi vastuullani on pidempien selvitys-
ten ja tavallisuudesta poikkeavien tunnusasioiden selvittaminen. Paasynhallintatyo sisaltaa
paljon tiedonhakua. Onneksi asiakkuus on ollut kaynnissa jo melko pitkaan, joten vanhoista

tukipyynnoista loytaa useimmiten vastauksen ongelmiin.

Tiimissamme on kahden viikon valein Perehdytys-perjantai, jolloin kaymme tiimissamme lapi
ohjeistuksia seka prosesseja lapi, seka opettelemme mahdollisesti uusia prosesseja. Tanaan

palaverissa tuli ilmi paljon tikettijarjestelman automatiikkaan liittyvia asioita, joiden korjaa-
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minen vahentaisi manuaalisen tyon maaraa, jolloin esimerkiksi SLA: n mukaisen palvelun tar-
joaminen asiakkaalle helpottuisi. Kyseinen jarjestelma on kuitenkin asiakkaan hallinnoima,
joten muutosten tekeminen on hidasta, eivatka niita valttamatta edes toteuta. On kuitenkin

tarkeaa vieda tallaiset asiat asiakkaan tietoon.

Viikkoanalyysi 1

Viikkoni oli etenkin alkuviikosta hyvin kiireinen, silla asiakaspalvelun lisaksi vietin osan ajasta
perehdyttaen uusia tyontekijoita neuvomalla heita asiakaskontaktien aikana. Lisaksi mieleeni
jai muutama tapaus, jossa ongelmien ratkaisua hankaloitti se, etta ohjeisiin tai ratkaistuihin
tukipyyntoihin ei ollut kirjattu tarpeeksi selkeasti ne toimenpiteet, joilla kyseinen ongelma
voidaan ratkaista. Etenkin yksi oma tukipyyntoni, jossa en ollut kirjannut tehtyja toimenpi-

teita tarpeeksi hyvin, jai mieleeni.

Perehdyttaminen ei ole tavallisesti ollut minun vastuullani. Koska kuitenkin talla viikolla paa-
sin perehdyttamaan uusia tyontekijoita, niin otan sen tarkempaan kasittelyyn. Kasittelen siis

seuraavaksi perehdyttamista, seka sen merkitysta niin omaan kuin kollegoidenkin tyoskente-

lyyn.

Vaikka perehdyttaminen onkin lahtokohtaisesti esimiehen vastuulla, niin myos tavalliset tyon-
tekijat voivat hoitaa perehdyttamista (Surakka & Laine 2011, 153). Omalla tyopaikallani tama
on mielestani jarkeva tapa toimia, silla Service Desk -agentit tuntevat linjatyon parhaiten, ja
ovat siten mielestani patevimpia perehdyttamaan uusia tyontekijoita varsinaiseen tyohon. Or-
ganisaatiossa on usein kokemuksien ja tyon kautta hankittua tietoa, jota ei ole kirjattu ohjei-
siin. Tassakin mielessa perehdyttajan on hyva olla tyokaveri, joka voi jakaa tata kokemuksen

kautta hankkimaansa tietoa. (Hypponen 2013, 185.)

En ole aikaisemmin paassyt juurikaan perehdyttamaan, jonka vuoksi etenkin alussa olin hie-
man epavarma siita, mika olisi paras tapa perehdyttaa. Olisiko hyva neuvoa “kadesta pitaen”,
vai antaa perehdytettavan miettia ensin itse ratkaisua, ennen kuin neuvon hanta. Perehdytet-
taessa on tarkeaa keskustella aktiivisesti perehdytettavan kanssa, silla se auttaa perehdytta-
jaa opettamaan sellaisia asioita, jotka ovat jaaneet epaselviksi, tai jotka perehdytettava ko-
kee tarpeellisiksi tyossa menestymisen kannalta. (Surakka & Laine 2011, 156) Muistan, etta
itse jannitin hyvin paljon, kun vastaanotin ensimmaisia puheluitani Service Deskissa. Niinpa
paatin neuvoa perehdytettavaa mahdollisimman paljon, jotta han saa positiivisia kokemuksia
tyosta, ja paasee eroon pahimmasta jannityksesta. Kun pahin jannitys meni ohi ensimmaisten
puheluiden jalkeen, neuvoin kylla edelleen, mutta yritin myos ohjata hanta etsimaan tietoa
ohjeista ja ratkaistuista tiketeista, jotta perehdytettava oppii etsimaan tietoa myos itsenai-

sesti.
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Viikon aikana vastaan tuli siis myos useassa tilanteessa se, etta jos tukipyyntoja ja ohjeita kir-
jataan puutteellisesti, niin se hankaloittaa ja hidastaa kollegoiden tyota merkittavasti. Tama
tulisi ottaa siis esille heti perehdytysvaiheessa, jotta uudet tyontekijat oppivat tarkkojen kir-
jausten merkityksen, seka niiden vaikutuksen muiden tyoskentelyyn. Tunsin viikon aikana pis-
ton sydamessani siita, etta minulla itsellanikaan kirjaukset eivat aina ole parhaita mahdolli-
sia. Tama on asia, johon aion keskittya jatkossa, silla talla viikolla sain muutaman kerran itse

kokea sen, kuinka paljon tyota hankaloittaa se, jos ohjeet ovat puutteelliset.

Koen, etta sain viikon aikana arvokasta kokemusta perehdyttamisesta, seka omista heikkouk-
sistani. Yksi kehitettava osa-alue on suullinen viestinta, silla useaan kertaan perehdytyksen
aikana perehdytettava joutui kysymaan uudestaan, mita tarkalleen tarkoitin jollakin asialla.
Suullinen viestinta on osa-alue, jota aion kasitella yhdessa viikkoanalyysissani tulevina viik-

koina.

Ensi viikolla tavoitteeni on taman viikon huomioiden pohjalta paneutua tukipyyntojen kirjaa-
miseen, ja ylipaataan tekniseen kirjoittamiseen. Huomasin, etta se on yksi merkittavasti tyo-
hon vaikuttavista tekijoista, ja taman ominaisuuden parantamisella on suora vaikutus asiakas-

palveluun ja ongelmanratkaisuun.

3.2 Viikko 2

Maanantai 18.2.2019

Tuleva viikko on luultavasti hieman rauhallisempi mahdollisista talvilomista johtuen. Nain ol-
len aion keskittya maanantaina tukipyyntojen huolelliseen kirjaamiseen seka paasynhallinta-

pyyntojen ratkaisemiseen, seka itseni kehittamiseen talla osa-alueella.

Aloitin viikkoni tarkastamalla sahkopostini silta varalta, etta viikonlopun aikana olisi ollut hai-
rioita jarjestelmissa, jotka voisivat vaikuttaa tyohon viela maanantainakin. Aamun aikana
vastaanotin muutaman tukipyynnon. Yksi koski rikkoutunutta puhelinta. Puhelimesta oli nay-
ton lasi rikkoutunut, joten neuvoin asiakasta viemaan puhelimen lahituen palvelupisteelle,
josta he valittavat sen huoltoon. Taman kaltaiset asiakaskontaktit ovat hyvin yleisia, silla
tyomme sisaltaa varsinaisen ongelmanratkaisun lisaksi asiakkaiden neuvontaa seka tiedon va-

littamista.

Aamupaivan jalkeen siirryin pois puhelin -ja sahkopostiasiakaspalvelusta paasynhallintapyyn-
tojen pariin. Maanantai oli ensimmainen varsinainen paivani tiimimme varsinaisena paasynhal-

lintavastaavana, jonka takia toimenkuvani muuttui jonkin verran. Tasta eteenpain en enaa
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juurikaan tee linjatyota, vaan keskityn paaasiassa erilaisiin tunnus -ja sahkopostioikeuksiin
liittyviin ongelmiin. Huomasin valittomasti, etta tunnusasioiden selvittamisessa menee
yleensa enemman aikaa, kuin muiden tukipyyntojen selvittamisessa. Uskon kuitenkin selvitta-
misaikojen pienentyvan, kunhan paasen paremmin sisalle tyohon, seka siihen, kuinka tyota

kannattaa aikatauluttaa ja priorisoida.
Tiistai 19.2.2019

Aamuni alkoi ns. Massatilauksella. Massatilaukset ovat erilaisten paasyoikeuksien lisaamista
joko usealle eri kayttajalle, tai yhdelle kayttajalle useaan eri sijaintiin. Tallaiset pyynnot vie-
vat enemman aikaa, silla niiden kasittelyssa ei ainakaan talla hetkella pystyta hyodyntamaan

automatiikkaa, vaan oikeudet on lisattava kasin.

Koska palvelussamme oli ruuhkaa aamupaivalla, niin siirryin linjatyohon ruuhkan ajaksi. Kir-

jaaminen epaselvaa, jonka vuoksi kavin kysymassa kollegalta lisatietoja.

Iltapaivalla autoin kollegaa etsimaan asiakkaan laitetoimittajan tilausnumeroa. Asiakas oli ti-
lannut tuotteen, ja tiedusteli, missa vaiheessa tilaus on. Asiakas on ottanut kayttoon uuden
tietojarjestelman muutama kuukausi sitten, eika kaikki ole viela selvaa tilausten suhteen. Lo-
pulta loysimme toimittajan tilausnumeron, mutta ohjeiden paivittaminen olisi paikallaan, silla

tilausnumeron loytaminen jarjestelmasta vei aikaa.

Sain iltapaivan aikana kasiteltya kaikki aktiiviset tukipyyntoni. Aktiiviset tukipyynnot tarkoit-
tavat tiketteja, jotka odottavat Service Deskin toimenpiteita. On Hold -tilassa olevat odotta-
vat puolestaan asiakkaan yhteydenottoa tai kolmannen osapuolen toimenpiteita asiaan ratkai-
semiseksi. Naita On Hold -tilassa oleviakin tukipyyntoja tulee seurata, seka tarvittaessa ottaa
yhteytta asiakkaaseen tai kolmanteen osapuoleen, jotta tiketit eivat jaa aktiivisiksi jarjestel-
maan. Lisaksi vastaan tuli muutaman viikon takainen tiketti, jossa tukipyynnon selvittamiseksi
tarvittavat tiedot eivat olleet saapuneet ikina oikealle taholle, silla olin kirjannut lisatiedot
vaaralle tukipyynnolle. Tamakin osoittaa sen, etta minun tulee kehittaa kirjausteni laatua jat-

kossa.
Keskiviikko 20.2.2019

Tanaan aloitin paivani ratkaisemalla Sharepoint -sivustoon liittyvaa ongelmaa yhdessa kolle-
gani kanssa. Asiakas tarvitsi samanlaiset oikeudet jarjestelmaan, kuin hanen edeltajallaan oli
ollut. Sivuston omistajana nakyi siis asiakkaan edeltaja, joten asiakas pyysi lisaamaan hanet
omistajaksi. Ongelmaa tutkittuamme huomasimme, etta hanella oli jo korkeimmat mahdolli-

set oikeudet. Huomasimme, etta sivun reunassa nakyva omistajatieto oli ei todellisuudessa
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antanut kayttooikeuksia, vaan oli sivuston osana oleva tietue, johon asiakas paasi omilla oi-
keuksillaan muuttamaan nimensa. Kyseessa oli ongelma, jota ei ollut tullut aiemmin vastaan,

mutta asia selvisi karsivallisyydella seka kokeilulla.

Iltapaivasta neuvoin kollegaani tulostushallinnassa. Olen yksi tiimimme tulostinhallintahenki-
loista, mutta en jatkossa enaa juurikaan hoida kyseisia tehtavia, silla suurin osa ajastani kuu-
luu paasynhallinnan parissa. Nain ollen tehtavani on neuvoa aloittelevia tulostinhallintahenki-

l6ita, jotta voin myohemmin siirtaa vastuun heille.
Torstai 21.2.2019

Aamun ensimmainen tukipyynto koski tunnustilauksen yhteydessa tapahtunutta hairiota jar-
jestelmassa. Kyseessa oli tilanne, jossa tyontekijalle oli tilattu uudet tunnukset. Jostain
syysta tunnusjarjestelmassa oli kuitenkin kaynyt virhe, jonka johdosta uuden tyontekijan tie-
dot olivat menneet toisen jo lopettaneen tyontekijan tunnukselle, jolla oli ollut sama nimi
kuin uudella tyontekijalla. Tallaiset virheet tulee aina selvittaa mahdollisimman nopeasti,
silla kyseinen tilanne aiheuttaa tietoturvariskin, jos kahden henkilon tietoja menee sekaisin.
Nain ollen valitinkin asian heti pohjatietojen selvittamisen jalkeen tunnusjarjestelman yllapi-

tajalle selvitykseen.

Iltapaivalla vastaani tuli tilanne, jossa asiakkaalla oli ongelmia eraaseen jarjestelmaan kirjau-
tumisessa. Tapaus oli palveluntarjoajalla selvityksessa, ja he pyysivat lisatietoja ongelmasta.
Kun lahdin tiedustelemaan puhelimitse lisatietoja, tarkastin asiakkaan kanssa etayhteydella,
etta ongelma olikin ratkennut. Tama tapaus antoi hyvan muistutuksen siita, etta on tarkeaa
yrittaa tavoitella asiakasta puhelimitse, silla siten asia ratkeaa usein paremmin ja ainakin no-

peammin kuin sahkopostitse.
Perjantai 22.2.2019

Poissaoloista johtuen tana perjantaina ei ole tiimipalaveria eika perjantai -perehdytysta, jo-

ten tanaan pitaisi saada mahdollisimman monta tukipyyntoa ratkaistua.

Aamuni alkoi hieman tavallista vaikeammalla kayttajatunnusasialla. Useissa asiakkaan toimi-
pisteissa tyoasemia on paivitetty Windows 10 -kayttojarjestelmaan. Paivityksen johdosta tyo-
asemat ovat siirtyneet X-verkosta Y-verkkoon. Nain ollen X-verkon kayttajatunnuksilla ei enaa
paassytkaan kirjautumaan Y-verkon tietokoneille. Ongelma koski noin kymmenta toimipis-
tetta, joten kyseessa oli laaja ongelma, joka tulisi selvittaa nopeasti. Ja koska kaytanto-
jemme mukaisesti jokaiselle toimipisteelle tulee avata oma tukipyynto, vei pelkastaan tuki-
pyyntojen kirjaaminen merkittavasti aikaa. Kaytannossa ongelman ratkaiseminen vaatii uusien

kayttajatunnusten luomista. Emme voi kuitenkaan suoraan aloittaa tata toimenpidetta, vaan
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tallaisiin tunnusmuutoksiin tulee pyytaa lupa asiakkaan tietohallinosta. Niinpa kysyin heilta

lupaa kyseiseen asiaan.

Iltapaivalla kaytin aikaa yrityksemme pakolliseen tietoturvakoulutukseen, joka jokaisen tyon-
tekijan on suoritettava. Yrityksessamme tietoturvasta huolehditaan hyvin, mika onkin erittain
tarkeaa, silla itsekin kasittelen joka paiva luottamuksellista tietoa, joka ei saa paatya vaarille
henkiloille. Kurssin lopussa jokaisen oli tehtava testi, josta oli saatava tietty maara pisteita
lapaistakseen kurssin. Paasin testista kirkkaasti lapi ja huomasin testin aikana, etta opiske-

luideni aikana suorittamani tietoturvaan liittyvat kurssit auttoivat minua paljon.

Viikkoanalyysi 2

Tama viikko oli jokseenkin erilainen kuin aikaisemmat, uusista tyotehtavistani johtuen. En
talla viikolla enaa juurikaan ollut puhelinasiakaspalvelussa, vaan hoidin jo olemassa olevia tu-
kipyyntoja. Omassa tyojonossani on viela monenlaisia ongelmia koskevia tukipyyntoja, jotka
pyrin ensin selvittamaan. Vasta taman jalkeen paasen keskittamaan kaikki resurssini tunnus-

hallintaan.

Huomasin jo heti talla viikolla, etta monimutkaiset tunnusongelmat, joita tulen siis jatkossa
kasittelemaan, saattavat vaatia huomattavasti enemman aikaa “tavanomaisiin” ongelmiin
verrattuna. Siksi onkin tarkeaa, etten enaa hoida taysiaikaisesti puhelinasiakaspalvelua, silla

tunnusasiat vaativat myos pitkaaikaisempaa paneutumista ilman keskeytyksia.

Niin talla kuin viime viikollakin on usein tullut vastaan tilanne, jossa ongelman ratkaiseminen
on vaikeutunut tukipyyntojen puutteellisten tietojen takia. Osassa tapauksista kirjaajana on
ollut kollega, mutta muutamassa tilanteessa tukipyynnot ovat olleet minun kirjaamiani. Koen,
etta jo taman viikon aikana osaamiseni ja tietoisuuteni tukipyyntojen kirjaamisesta on kehit-
tynyt. Ja koska myos tunnushallinta-asioissa on erittain tarkeaa kirjata toimenpiteet, joilla
ongelma saadaan ratkaistua, niin kasittelen seuraavaksi tukipyyntojen kirjaamista ja teknista

kirjoittamista.

Teknisessa kirjoittamisessa on tarkeaa, etta teksti on tiivis, jotta se on helppo ja nopea lu-
kea. Onkin tarkeaa yrittaa karsia tekstista turhia sanoja, jotka eivat auta lukijaa ymmarta-
maan asiaa paremmin. (Beisse 2015, 119.) Huomaan omassa kirjoittamisessani, etta voisin tu-
kipyyntoja kirjatessani jattaa taytesanoja pois, jotta seka kirjaaminen nopeutuisi, etta tuki-
pyynnon lukijalla lukeminen ja asian ymmartaminen helpottuisi. Teknisessa kirjoittamisessa
myos johdonmukaisuus on tarkeaa tekstin ymmarrettavyyden kannalta. Esimerkiksi jos jolle-
kin sanalle on useita eri synonyymeja, tulisi niista valita yksi, ja kayttaa ainoastaan tata valit-
tua sanaa. (Knapp 2015, 166.)
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Teknisessa kirjoittamisessa tulisi kayttaa aktiivia passiiviin sijaan. Aktiivi kertoo konkreetti-
sesti, kuka suorittaa toimenpiteen. Tama tekee tekstista selkeamman, seka antaa lukijalle
kuvan siita, etta ongelmaa ollaan aktiivisesti selvittamassa. (Knapp 2015, 164.) Tama on tar-
kea asia muistaa omassa tyossani silloin, kun viestitaan tukipyynnon etenemisesta asiakkaan

suuntaan.

Ennen kuin teksti on valmis, tulisi teknisessa kirjoittamisessa tarkastaa sen laatu ja tarkkuus.
Tama tarkoittaa sita, etta varmistetaan, etta lukija osaa varmasti tehda jonkin toimenpiteen
tekstissa kerrottujen ohjeiden perusteella. Ohjeiden tulee siis olla selkeat ja yksiselitteiset,
jotta ne eivat jata mahdollisuutta virheille tai vaarinymmarrykselle. (Beisse 2015, 120.)
Tama on asia, joka tyossamme joskus unohtuu. Jos tukipyyntdjen kirjauksia ei tarkasta huo-
lellisesti, ja samalla mieti sita, osaako kollega varmasti ratkaista ongelman antamieni ohjei-

den perusteella, niin kirjaukset jaavat helposti epatarkoiksi.

Jatkossa aion panostaa omassa kirjoittamisessani siihen, etta muokkaan tekstia lyhyemmaksi
ja ytimekkaammaksi. Lisaksi aion jatkossa tarkastaa tukipyyntoihin kirjaamani ohjeet huolelli-

sesti, ennen kuin siirryn seuraavan tukipyyntoon.

Tuleva viikko tulee varmasti olemaan kulunutta viikkoa kiireisempi, ja tukipyyntoja tulee luul-
tavasti enemman selvitettavaksi. Niinpa tavoitteenani on paneutua priorisointi -ja itsejohta-

mistaitoihin, jotta saan tukipyynnot kasiteltya loogisessa jarjestyksessa siten, etta SLA ei

ylity.

3.3 Viikko 3

Maanantai 25.2.2019

Tanaan olen aamuvuorossa, joten olemme yhdessa toisen kollegani kanssa ensimmaisia, jotka
saapuvat toihin. Tama tarkoittaa sita, etta ensimmaisen tunnin ajan vastaan pelkastaan asiak-
kaiden soittoihin, seka sahkoposteihin, ennen kuin muut kollegat saapuvat tyopaikalle. Lisaksi
jos jokin jarjestelma hajoaa, on vastuullamme tiedottaa siita sahkopostitse. Normaalisti Inci-
dent Koordinaattorit hoitavat tiedottamisen, mutta aamuvuorossa heita ei ole paikalla, joten
tiedottaminen jaa Service Desk -agenttien vastuulle. Taman jalkeen paasen keskittymaan lop-

pupaivan ajan paasynhallintaan.

Kuten maanantait yleensa, myos tamakin maanantai oli totutun kiireinen. Ehdin vastaanottaa

ensimmaisen kahden tunnin aikana vajaa kaksikymmenta tukipyyntoa, mika on enemman kuin
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mita vastaanotin yhtenakaan paivana viime viikolla. Pyynnot olivat paaasiassa suhteellisen yk-
sinkertaisia, kuten esimerkiksi salasanan vaihtoja, ja uusien varikasettien tilaamista tulosti-
miin. Iltapaivalla loin yhdelle tyontekijalle asiakkaalle jarjestelmanvalvojatunnukset. Kyseis-
ten tunnusten luominen on paasynhallintahenkilon vastuulla, joten luon varmasti vastaavia
tunnuksia jatkossakin. Niinpa oli hyva, etta paasin nyt harjoittelemaan ensimmaista kertaa

niiden luomista.
Tiistai 26.2.2019

Aamupaivalla selvitin kollegani kanssa laiterekisterijarjestelmaan liittyvaa ongelmaa. Kollega
oli saanut soiton asiakkaalta liittyen siihen, etta kaikki heidan toimipisteensa laitteet eivat
nay toimipisteen nimella haettaessa. Asiakkaat paasevat siis etsimaan laitteita laiterekisteri-
jarjestelmasta, jonka kautta he myos tilaavat poistoja tietokoneille ja muille laitteille. Ai-
kamme asiaa selvitettyamme loysimme syyn ongelmalle. Vaikka paallisin puolin puuttuvien
laitteiden laitekortit nayttivat olevan kunnossa, niin tarkemmalla tarkastelulla niista puuttui
eras tieto, jonka takia haku ei toiminut oikein. Ongelman selvittaminen vaati karsivallisyytta

ja aikaa, mutta paaasia etta ongelma saatiin ratkaistua.

Iltapaivalla pyysin IC:ta paivittamaan eraan jarjestelmamme ohjetta. Ohjeessa mainittu jar-
jestelmasta vastaava henkilo ilmoitti tukipyynnon yhteydessa, etta han ei enaa vastaa ohjel-
masta, eika haneen tule ottaa yhteytta siihen liittyvissa ongelmissa. On erittain tarkeaa, etta
tallaisessa tapauksessa ohjeet ovat ajan tasalla. Jos ottaisimme myohemmin vastaavassa ti-
lanteessa yhteytta kyseiseen henkiloon, niin se antaisi huonon kuvan toiminnastamme, kun
ottaisimme haneen yhteytta, vaikka han on ilmoittanut meille siirtyneensa toisiin tehtaviin.
Se viestittaisi asiakkaalle valinpitamattomyytta ja huolettomuutta. Lisaksi tama hidastaisi tu-
kipyynnon kasittelya, silla odottaisimme turhaan vastausta henkilolta, joka ei ongelmassa
osaa auttaa. Loppupaivasta sain jalleen muistutuksen siita, kuinka tarkeaa tukipyyntojen huo-
lellinen kirjaaminen on. Kollegani joutui kysymaan minulta neuvoa eraan ongelman ratkaise-
miseen, koska en ollut kirjannut ohjeita tarpeeksi selkeasti muutaman kuukauden vanhaan tu-

kipyyntoon.
Keskiviikko 27.2.2019

Tanaan tehtavalistallani oli uusien tunnusten luominen lahituen henkilolle, seka uuden AD-
tunnuksen ja sahkopostin luominen asiakkaalle. Olen luonut vastaavanlaisia tunnuksia muuta-
man kerran aikaisemmin, joten tyo sujui melko nopeasti. Asiakkaan tarvitseman AD-tunnuksen
luomisessa oli kuitenkin haasteita, silla kyseessa oli erikoistunnus, jonka luomiseen ei loytynyt
selkeita ohjeita. Kollega, joka aikaisemmin toimi paasynhallintavastaavana, on ainoa henkilo
tiimissamme, joka oli luonut vastaavanlaisia tunnuksia aikaisemmin. Niinpa jouduin pyyta-

maan hanelta neuvoa kyseiseen asiaan. Tama hidasti asiakkaan pyynnon toteuttamista merkit-
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tavasti, silla ohjeiden saamisessa kesti aikaa. Kun sain erikoistunnuksen luotua, kirjasin tuki-
pyyntoon yksityiskohtaiset ohjeet, joiden mukaan tunnuksen saa luotua. Nain valtytaan tur-

hilta viivastyksilta, jos tulevaisuudessa vastaavanlaisia tukipyyntoja viela tulee.

Iltapaivalla olin myohemmin kevaalla alkavan uuden asiakkuuden perehdytyspalaverissa, jossa
oli mukana kaikki henkilot, jotka tekevat paasynhallintatehtavia. Palaverissa tuli esiin monia
hyvia huomioita nykyisiin asiakkuuksiin liittyen. Palaverissa nostettiin esiin asioita, jotka olisi
hyva hoitaa eri tavalla tulevaisuudessa, jotta ty0o nopeutuu ja yksinkertaistuu. Yksi huomioista
oli se, etta uuteen tikettijarjestelmaan olisi hyva saada selkea listaus tukipyynnoista, joiden

SLA on umpeutumassa. Tama helpottaisi tukipyyntojen priorisointia merkittavasti.

Torstai 28.2.2019

Tanaan huomasin, etta etenkin paasynhallintatehtavissa itsensa johtamistaidot seka priori-
sointikyky korostuvat. Tehtavanani oli uuden tyontekijan tunnusten luominen, asiakkaiden
sahkopostitunnusongelman selvittaminen, seka kollegan avustaminen tulostinhallinnassa. Li-
saksi tanaan oli myos aika kirjata tunnit laskutusjarjestelmaan, jota varten on varattava aikaa
kalenterista. Paadyin priorisoimaan tyot siten, etta hoidin ensin asiakkaan sahkopostiongel-
man, koska muut tyotehtavat eivat olleet SLA: n alaisia. Taman jalkeen avustin kollegaani tu-
lostinhallinnassa, jotta han sai hanelle osoitetut tehtavat tehtya ja kirjattua ne laskutusjar-

jestelmaan ennen maaraaikaa.

Huomasin, etta tyotehtaviin on paljon helpompi keskittya, kun on selkea suunnitelma siita,
mita tekee milloinkin. Linjatyota tehdessa tama ei ole mahdollista, silla puhelin voi soida mil-
loin tahansa, ja siihen on vastattava, vaikka selvittaisikin jotain esimerkiksi sahkopostin
kautta tullutta tukipyyntoa samaan aikaan. Vaikka olenkin mielestani kehittynyt tyon ansiosta
melko hyvaksi “multitaskaajaksi”, niin koen, etta tyo on tehokkaampaa ja vahemman stres-

saavaa, kun sita voi suunnitella etukateen.

Juuri ennen kotiinlahtoa kollegani tuli kertomaan minulle kiireellisesta tunnusmuutoksesta,
joka tulisi saada valmiiksi perjantain aikana. Vaikka tukipyynnon haluttu kasittelyaika onkin
lyhyt, niin uskon etta saan tehtavan tehtya huomenna, silla osaan kollegani ansiosta priori-

soida sen korkealle tehtavalistalleni.

Perjantai 01.03.2019

Koska olin taman viikon aamuvuorossa, niin otin puheluita vastaan ensimmaisen tunnin ajan.
Tanaan ensimmaisella puhelulla selvitin yhteensa viisi eri asiaa, jotka liittyivat kayttojarjes-
telman paivitykseen. Paaasiassa asiakas pyysi asentamaan erinaisia ohjelmia, jotka olivat
poistuneet paivityksen yhteydessa. Vaikka kyseessa oli suhteellisen yksinkertaisia asioita, niin

asennuksissa kului aikaa noin tunnin verran. Tama aiheutti minulle ylimaaraista stressia, silla



22

minulla oli useita paasynhallintaan liittyvia tukipyyntoja, jotka tulisi saada valmiiksi viela per-

jantain aikana.

Sain aamupaivan aikana kuitenkin tehtya tukipyynnot, jotka tuli saada valmiiksi perjantain ai-
kana. Huomasin, etta sain tukipyynnot ratkaistua nopeammin kuin olin olettanut. Tama johtui
siita, etta paasin keskittymaan rauhassa ilman keskeytyksia lahestulkoon koko aamupaivan
ajan. Lisaksi tehokkuuteen vaikutti se, etta minulla oli selkea jarjestys ja suunnitelma tuki-
pyyntojen kasittelyyn. Nain ollen minulla ei kulunut ylimaaraista aikaa siihen, etta olisin

miettinyt minka tukipyynnon ratkaisisin.

Viikkoanalyysi 3

Koen, etta talla viikolla tekniset taitoni kehittyivat tunnushallinnan ja Active Directoryn
osalta. Viikon aikana paasin muutamaan kertaan luomaan erikoistunnuksia, joita en ollut kos-
kaan aiemmin luonut. Juuri itsensa ja oman osaamisen kehittaminen on se syy, minka takia
olinkin valmis vaihtamaan tyotehtavia tavallisesta linjatyosta tunnushallinnan puolelle, kun
esimieheni tata ehdotti. Active Directory, Microsoft Office -hallinta seka Azure Active Direc-
tory ovat varmasti sellaisia, joiden osaamisesta on hyotya myos tulevaisuudessa. Lisaksi huo-
masin, etta kun neuvoin kollegoitani talla viikolla muun muassa tulostinhallintaan liittyvissa
asioissa, niin ohjeiden ja neuvojen antamistaitoni kehittyi viikon aikana. Opin olemaan karsi-
vallisempi ja antamaan enemman tilaa toiselle, kuin aikaisemmin. Haasteenani on ollut se,
etta en ole ollut tarpeeksi karsivallinen, ja antanut ohjeistettavalle aikaa yrittaa ratkaista on-
gelmaa itse, vaan olen liian nopeasti kertonut ratkaisun ongelmaan. Olen kuitenkin huoman-
nut itse apua saadessani, etta jos jonkin asian vain tekee niin kuin toinen neuvoo, pohtimatta
asiaa itse, niin seuraavalla kerralla vastaavassa tilanteessa ei muistakaan, miten ongelma rat-
kaistaan. Havaintoni kuluneesta viikosta saivat minut pohtimaan tarkemmin osaamisen kehit-

tamista ja sen merkitysta tyouran kannalta.

Tyouran kannalta on tarkeaa tiedostaa seka se, etta mita osaamista nykyinen tyotehtava vaa-
tii, etta se, mita osaamista vastaava tehtava voi vaatia tulevaisuudessa. Kun on tiedostanut
tarvittavan osaamisen, on tata kehitettava jatkuvasti tyon tekemisen yhteydessa. (Sydan-
maanlakka 2010, 229.) Koska olen vasta tyourani alussa, niin koen etta minulle on todella tar-
keaa kehittaa osaamistani jatkuvasti, jotta paasen etenemaan haluamaani suuntaan. Kaytan-
nollisena ihmisena juuri tallainen tyon kautta oppiminen on minulle tehokkain tapa kehittaa

osaamistani.

Osaamisen kannalta motivaatio on hyvin merkittavassa osassa tietojen ja taitojen lisaksi. Jos

toistaa samoja rutiineja ilman motivaatiota kyseenalaistaa niita, ei voi kehittaa osaamistaan.
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(Sydanmaanlakka 2010, 229.) Tyomotivaation kannalta on tarkeaa, etta tyo on sopivan haas-
tavaa suhteessa omiin tietoihin ja taitoihin. Lisaksi motivaatiota edistaa kyky sietaa turhautu-
mista ja epaonnistumista. Kun vastoinkaymiset ja epaonnistumiset eivat lannista, on motivaa-
tio helpompi sailyttaa. (Salmimies 2008, 92-93.) Koen, etta turhautumisen hallinnassa minulla
on viela kehitettavaa. Olen huomannut, etta muutaman kerran oma-aloitteisuuteni seka roh-
keuteni tehda itsenaisia paatoksia on vahentynyt, kun olen tehnyt virheita esimerkiksi tuki-
pyyntojen selvittamisessa. Taman takia haluaisinkin kehittaa itseani enemman tehtavaorien-

toituneeksi.

Tehtavaorientoitunut arvioi itseaan taitojensa kehittymisen ja tavoitteidensa saavuttamisen
kautta. Han kokee virheet tarkeina opettavaisina kokemuksina niiden pelkaamisen sijaan.
(Salmimies 2008, 91.) Huomaan, etta minussa on myos tehtavaorientoituneen ominaisuuksia,
mutta silti hallitsevina ominaisuuksina on kilpailuhenkisyys ja itsensa vertaaminen muihin. Us-
kon, etta tehtavaorientoituneeseen suuntaan kehittyminen auttaisi minua hallitsemaan tur-

hautumista, joka puolestaan edistaisi motivaatiotani seka ammatillista kasvua.

Tulevalla viikolla kalenterissani on jalleen seka paasynhallintapalaveri, etta tiimipalaveri.
Aion keskittya omaan suulliseen viestintaani naissa palavereissa seka kehittaa sita viela selke-
ammaksi. Lisaksi tavoitteenani on paneutua tarkemmin koko tiimimme viestintaan. Kuten
olen aikaisemmissa paivakirjamerkinnoissani maininnut, niin etenkin sahkoisessa viestinnassa
on ollut puutteita, jotka vaikeuttavat tyontekoa. Koko tiimiamme seka yritysta hyodyntaisi
varmasti viestinnan parantaminen, sille hyvan viestinnan avulla pystyisimme parantamaan

varmasti asiakaspalveluamme entisestaan.

3.4 Viikko 4

Maanantai 3.3.2019

Aamulla huomasimme, etta yleiseen tiimimme tyojonoon oli ilmestynyt muutama sata jarjes-
telmavirheen aiheuttamaa tukipyyntoa, jotka olivat muodostuneet automaattisesti postilaa-
tikkoomme tulleiden virheilmoitusten perusteella. Kaikki nama sahkopostit koskivat yhden
henkilon tunnuksia. Asian hoiti IC, joka tiedotti tiimia seka asiakkuustiimia asiasta, seka johti
ongelman selvittamista. Tallaisissa tapauksissa ongelman nopea ratkaiseminen on erittain tar-
keaa, silla jos ongelmaa ei olisi korjattu muutamassa tunnissa, olisi tyojonossamme ollut pian

useita satoja tukipyyntoja, joiden sulkeminen olisi vienyt kohtuuttoman paljon aikaa.
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Tiistai 4.3.2019

Aamupaivalla soittelin lapi tukipyyntoja, jotka olivat olleet ulkopuolisella toimijalla selvityk-
sessa, mutta josta emme olleet saaneet mitaan kuittausta tyon edistymisesta. Muutamassa
tapauksessa kyse oli jo yli kaksi kuukautta vanhasta tunnustilauksesta. Sain selvitettya, etta
ulkoisen sidosryhmamme tunnushallinta oli kuitannut tiketin valmiiksi omassa jarjestelmas-
saan jo joulukuussa, mutta integraatiovirheen takia tieto ei ollut tullut meidan jarjestel-
maamme. Tukipyynnon peraan oli tiedusteltu aikaisemminkin integraation valityksella, mutta
viestit eivat olleet saapuneet koskaan perille samasta hairiosta johtuen. Tama tapaus on hyva
esimerkki siita, etta vaikka usein on “helpompi” vain lahettaa sahkopostia, niin puhelimitse
viestiessa voi ainakin varmistua siita, etta viesti saadaan valitettya. Nain ollen tassa tapauk-
sessa olisi pitanyt soittaa heti muutaman viikon jalkeen sen sijaan, etta lahettaisi viestia in-
tegraation kautta. Nyt tukipyynto oli turhaan avoinna tyojonossamme usean kuukauden ajan.

Avoimien tukipyyntojen maaraa seurataan jatkuvasti, joten tallaisia tilanteita ei saisi syntya.

Iltapaivalla tarkastin Tulostushallinnan tyGjonon, jonne oli keraantynyt vajaat parikymmenta
tukipyyntoa viikon aikana. Yleensa tukipyyntoja kertyy viikon aikana alle kymmenen, jolloin
on jarkevaa kasitella ne saman paivan aikana. Tama paiva on se, jolloin tehdyt tyotunnit ja
tyot kirjataan laskutusjarjestelmaan. Tama siksi, etta nain saadaan varmasti myos samana aa-
muna tulleet tyopyynnot laskutettua. Nyt kun tukipyyntoja oli enemman, vievat ne mielestani
liian paljon aikaa paivasta. Nain ollen paatin jakaa tyota kahdelle paivalle, jotta paivan ai-

kana ehtii kasitella muitakin tukipyyntoja.
Keskiviikko 5.3.2019

Koko aamupaivana meni edellispaivana aloittamani tulostushallinnan tyojonon tyhjennykseen.
Tyohon meni aikaa enemman kuin olin suunnitellut, jonka takia omaan tyojonooni kasaantui
tunnushallintaan liittyvia tukipyyntoja. Jalkikateen ajateltuna minun olisi pitanyt jakaa tyota
useammalle paivalle. Huomasin, etta jossain vaiheessa tehokkuuteni laski, kun aloin hieman

turhautua siihen, kuinka paljon aikaa paivasta tulostusasioihin kului.

Tulostushallintavastuussa on lisakseni kaksi muuta tiimin jasenta. Aamupaivan perusteella
aloin pohtimaan, etta voisimme jatkossa sopia, etta yksi meista tarkkailee tyojonoa paivit-
tain. Ja jos jonoon kertyy yli kymmenen tukipyyntoa, niin seurantavastuussa oleva henkilo
voisi ilmoittaa siita henkilolle, jonka vastuulla tyojonon kasittely on kyseisella viikolla. Nain
ollen kyseinen henkilo osaisi jakaa tyota pienempiin osiin, eika hanen tarvitsisi kiireellisesti
tyhjentaa tyojonoa yhden paivan aikana, jotta saa tukipyynnot kasiteltya ennen kuin ne pitaa
kirjata laskutusjarjestelmaan. Tama vahentaisi stressia seka parantaisi tyon mielekkyytta, kun

tyon tekemiseen olisi riittavasti aikaa.
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Torstai 6.3.2019

Tanaan vastaani tuli tunnushallintapyynto, jollaiset olivat aikaisemmin hoidettu asiakkaan
oman asiantuntijan kautta. Tunnusmuutos tuli toteuttaa asiakkaan omassa jarjestelmassa,
eika AD:lla. Tasta johtuen pyynnon toteuttamiseen ei loytynyt minkaanlaisia ohjeita, joista
olisin voinut katsoa apua. Asiaan perehdyttyani loysin asiakkaan jarjestelmasta toiminnon,
jonka kautta haluttu muutos voitiin tehda. Kirjasin tekemani toimenpiteet tarkasti tukipyyn-
toon, jotta tulevaisuudessa vastaavan toimenpiteen tekeminen onnistuu myos kollegoilta. Li-
saksi tama nopeuttaa myos omaa tyotani, silla minun ei tarvitse muistella, kuinka toimenpide

tehtiin, kun voin lukea sen suoraan tukipyynnolta.

Huomasin aamupaivan tunnushallinta-asiaa selvittaessani kehittaneeni oma-aloitteisuuttani ja
ongelmanratkaisutaitojani aikaisempaan verrattuna. En loytanyt ratkaisua kovin nopeasti,
minka takia olisin viela muutama kuukausi sitten saattanut pyytaa apua kollegaltani, vaikka
hanellakaan ei olisi ollut sen parempaa tietoa asiaan liittyen kuin minulla. Nyt kuitenkin jak-
soin karsivallisesti etsia ratkaisua. Minua auttoi varmasti myos se, etta nyt minulla on enem-
man aikaa kaytettavissani ongelmien ratkaisuun, koska teen tunnushallintaa paatoimisesti. Li-
saksi pystyn paneutumaan ongelmin paremmin, kun minun ei tarvitse keskeyttaa tyotani asi-

akkailta saapuvien puheluiden tai sahkopostien takia.

Iltapaivalla neuvoin kollegaa tunnushallinta-asiassa. Kyseiseen ongelmaan ei loydy ratkaisua
ohjeistamme, vaikka olemme vastaavia ongelmia ratkaisseet aikaisemminkin. Otan tehtavak-
seni huomenna paivittaa tunnushallintaohjeet ajan tasalle kyseisen tilanteen osalta, jotta tii-

mimme osaaminen kehittyy.
Perjantai 7.3.2019

En ole aikaisemmin paivittanyt ohjeitamme, koska ohjepaivitykset ovat Incident koordinaatto-
rien ja tunnushallintavastaavan vastuulla. Uuden tunnushallintaroolini takia ohjeiden paivitta-
minen on nyt myos minun vastuullani, ja tanaan paivitin ohjeita ensimmaista kertaa. Tii-
mimme tunnushallintaohjeet on tehty yrityksemme dokumenttipohjalle, joka on mielestani
selkea. Pyrin ohjeita paivittaessani siihen, etta ohjeet olisivat mahdollisimman yksiselitteiset.

Liitinkin ohjeisiin kuvia havainnollistamaan vaadittavien toimenpiteiden suorittamista.

Minulla on kaytannon kokemusta siita, kuinka tarkeaa on se, etta ohjeet ovat ajan tasalla.
Siksi paatin, etta aion lukea tunnushallintaohjeet lapi seuraavien viikkojen aikana, ja tarvitta-

essa paivittaa niita ajan tasalle.
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Viikkoanalyysi 4

Kuluneella viikolla sain ensikosketukseni sisaisten ohjeidemme paivittamiseen, joten kehityin
ammatillisesti talla osa-alueella. Ohjeita paivittaessani huomasin, etta aikaisemmin pohtimis-
tani teknisen kirjoittamisen ja itsensa johtamisen taidoista oli selkeasti hyotya. Ja pidin kir-
jallisuudesta saamiani oppeja mielessa ohjeita kirjoittaessani. Viime viikolla hoidin myos tu-
lostushallinnan tyojonoa. Tahan liittyen mietinkin, etta yhteistyota kollegoideni kanssa on
muutettava jollain tavalla, jotta jos tulostushallinnan tyojonossa on tavallista enemman tuki-
pyyntoja niin kuin talla viikolla oli, niin yhdella henkilolla ei mene kokonaista tyopaivaa asian

selvittamiseen.

Lisaksi viikosta jai mieleen maanantain tapaus, jossa tyojonomme tayttyi jarjestelmavirheen
takia tavanomaista nopeammin. Tilanteen selvittaminen vaati asiaa hoitaneelta kollegalta no-
peaa asiasta tiedottamista seka tehokasta viestintaa sidosryhmien kanssa. Han sai jalkikateen
hieman kritiikkia esimieheltamme siita, etta tiedotus olisi pitanyt aloittaa valittomasti ongel-
man ilmettya, jotta kaikki sisaiset sidosryhmat seka asiakas ovat tietoisia kyseisesta poikkeuk-
sellisesta tilanteesta. Tyossamme kaytamme erilaisia viestinnan tyokaluja paivittain, ja tyo-
kalusta riippuen niiden kayttaminen vaatii erilaisia taitoja. Niinpa pohdin seuraavaksi yrityk-

semme sisaista viestintaa ja sen merkitysta tyohon, hieman tarkemmin.

Paaasiallisia sisaisen viestinnan tyokalujamme ovat Skype, Intranet, sahkoposti, seka suullinen
viestinta. Sisaisen viestinnan perimmainen tarkoitus on auttaa tyontekijoita suoriutumaan
tyotehtavistaan (Smith & Mounter 2008, 104). Meidankin tiimissamme sahkopostitse viestitet-
tavien tiedotteiden seka intranetissa sijaitsevien ohjeiden tarkoitus on nimenomaan helpottaa
tyontekoa. Sahkopostitiedotteet ovat myos linkitetty intranetin ohjeisiin siten, etta aina kun
ohjeitamme paivitetaan, pitaisi siita myos lahettaa sahkopostitiedote tiimimme jasenille,
jotta he muistaisivat tietavat kayda lukemassa paivitetyt ohjeet lapi. Intranet-sivustosta ei

ole mitaan hyotya, jos kukaan ei kay lukemassa sita (Smith & Mounter 2008, 96).

Sahkopostia lahettaessa on tarkeaa ilmaista selkeasti, kuka sahkopostin on lahettanyt. Lisaksi
sahkopostia lahettaessa tulisi tarkastaa, etta sahkoposti tavoittaa ainoastaan ne henkilot,
joille kyseinen tieto on tarpeellista. (Smith & Mounter 2008, 191-193.) Tyossani, jossa kasitte-
len luottamuksellista tietoa, on erittain tarkeaa tarkastaa aina viestin vastaanottaja -ja ko-
piokentta, jotta mitaan tallaista tietoa ei paady vaarille henkiloille. Yrityksessamme ollaan
erittain tarkkoja tietoturvasta, ja mielestani sahkopostiin liittyvat tietoturva-asiat hoidetaan
yrityksessamme hyvin. Lisaksi tapanamme on kayttaa aina sahkoposteissa allekirjoitusta, josta
kay ilmi lahettajan nimi seka organisaatiotiedot. Nain ollen viesteista kay hyvin ilmi se, kuka

viestin on lahettanyt.

Tiimimme yksi kaytetyimmista sisaisen viestinnan keinoista on tiedottaminen. Hyva tiedote

sisaltaa aina vain yhden tiedotettavan asian. Jos tiedotettavia asioita on useampia, tulee
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niista tehda erilliset tiedotteet, koska jos samassa tiedotteessa on monta eri asiaa, ei yksit-
tainen asiaa saa tarpeeksi huomiota. (Lohtaja & Kaihovirta-Repo 2007, 100.) Tyossamme seu-
rataan yrityksemme sisaisia prosesseja, ja tiedottamisprosessiin kuuluu nimenomaan se, etta
jokaisesta asiasta tehdaan erillinen tiedote. Tama on mielestani hyva kaytanto, silla nain ol-
len tiedotteet ovat selkeampia ja helppolukuisempia. Toisaalta tama kaytanto lisaa saapuvien
sahkopostien maaraa, mika taas osaltaan heikentaa tiedotteen tehoa, kun se saattaa hukkua
muun sahkopostin joukkoon. Mielestani tama tiedotteiden suuri maara on pienimuotoinen on-
gelma tiimissamme. Osa tiedotteista koskee tiedossa olevia muutoksia esimerkiksi tietoliiken-
neyhteyksissa, jotka eivat kuitenkaan todennakoisesti vaikuta omaan tyohoni millaan tavalla.
Nain ollen voisi olla hyva tarkastella tiedotusprosessia uudelleen, ja ottaa tarkasteluun erityi-

sesti tiedotteiden kohderyhmat.

Aloitan tyot yrityksemme uudessa asiakkuudessa muutaman kuukauden kuluttua, jonka joh-
dosta tahan asiakkuuteen liittyvien asioiden lapikayminen alkaa olla viikko viikolta ajankoh-
taisempaa ja tiiviimpaa. Nain ollen otankin ensi viikon tavoitteekseni, etta kayn lapi olemassa
olevia ohjeita ja aikatauluja uuteen asiakkuuteen liittyen, jotta osaan tarvittaessa esittaa ky-
symyksia ja parannusehdotuksia esimiehille, ennen kuin tama asiakkuus alkaa. Lisaksi aion va-
rata aikaa nykyisen asiakkuuden tunnushallintaohjeiden paivittamiselle, tyojononi sen sal-

liessa.

3.5 Viikko 5

Maanantai 11.3.2019

Sain heti aamusta tyojononi tyhjennettya, joten minulla oli hyvin aikaa perehtya ohjeisiimme,
seka miettia niihin korjauksia. Lisaksi paivani kului kollegoideni auttamisessa, tunnushallin-
taan liittyvissa asioissa. Koen muiden auttamisen erittain hyodylliseksi myos oman oppimiseni
kannalta. Useinkaan ongelmat, joihin kollegani pyytavat apua, eivat ole valttamatta help-
poja, eika niihin ole itsestaan selvia vastauksia. Nain ollen joudun itsekin miettimaan ratkai-
suvaihtoehtoja seka etsimaan lisaa tietoa ongelmien ratkaisemiseksi. Tama johtuu osittain

myos siita, etta olen ollut nykyisessa tehtavassani vasta melko vahan aikaa.
Tiistai 12.3.2019

Kaytin suuren osan paivastani toukokuussa alkavan asiakkuuden ohjeisiin ja aikatauluun pe-

rehtymiseen. Myos uudessa asiakkuudessa roolini on tunnushallinnan puolella, joten keskityin
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lukemaan lahinna jo olemassa olevia tunnushallintaan liittyvia ohjeita. On tarkeaa saada mah-
dollisimman paljon tietoa ennen palvelun kaynnistymista, jotta ensimmaiset viikot sujuisivat

mahdollisimman hyvin, eika kaikkea tarvitsisi opetella ilman mitaan taustatietoa.
Keskiviikko 13.3.2019

Tanaan keskustelin eraan IC:n kanssa ohjepaivityksista. Han oli saanut tietoonsa uuden tun-
nushallintaan liittyvan prosessin, jonka han oli paivittanyt sen ohjelman ohjesivulle, johon
tunnuksia haetaan. Koska kaytossamme on Word-dokumentti, johon on keratty kaikki tunnus-
hallintaan liittyva materiaali, niin ehdotin hanelle, etta ohjeen voisi vieda kyseiseen doku-
menttiin. On mielestani selkeampaa, etta kaikki tunnushallintaan liittyva tieto lOytyy yhdesta

sijainnista sen sijaan, etta tarvitsisi selata useita eri ohjesivuja lapi.

Iltapaivan palaverissa kavimme kollegani kassa lapi paasynhallinta-asioita tulevaan asiakkuu-
teen X liittyen. Han on vastuussa asiakkuuden kayttoonotosta, ja nain ollen myos ohjeiden
koostamisesta ennen asiakkuuden alkamista. Han kuitenkin pyysi minua perehtymaan saata-
villa oleviin materiaaleihin, ja luomaan hanen kanssaan ohjeita paasynhallintaan liittyen.
Tama onkin jarkevaa, koska asiakkuuden alkaessa paasynhallinta seka ohjeiden paivittaminen
on minun vastuullani, joten on hyva, etta saan kokemusta ohjeiden paivittamiseen seka tietoa

uuden asiakkuuden prosesseista ennen palvelun kaynnistymista.
Torstai 14.3.2019

Tama paiva sujui pitkalti rutiinitehtavien parissa. Vastailin muutamiin asiakkaiden soittoihin,
jotka koskivat muun muassa rikki menneita laitteita seka tiedusteluja laitetoimituksiin tai

laitteiden huoltoaikatauluihin liittyen.

Iltapaivalla mieleen jai tilanne, jossa asiakkaan sahkopostitili oli vaarantunut, ja hanen nimis-
saan oli lahetetty roskapostia muille kayttajille. Tallaisissa tapauksissa, joissa on suuri toden-
nakoisyys sille, etta asiakkaan tili on kaapattu, on tarkeaa vaihtaa hanen salasanansa, seka
pyytaa palvelinhallintaa sulkemaan hanen sahkopostitilinsa selvityksen ajaksi. Tietoturva-asi-
oihin suhtaudun mielenkiinnolla ja vakavuudella, silla niihin liittyvat isot riskit, ja esimerkiksi
sahkopostitilin vaarantuminen voi aiheuttaa suurta vahinkoa yksittaiselle asiakkaalle ja pa-
himmassa tapauksessa koko organisaatiolle. Tyoskentely tietoturvan parissa onkin yksi kiinnos-

tava urapolku tulevaisuudessa.
Perjantai 15.3.2019

Aamulla korjasin ensitoikseni tulostinhallintaan liittyvaa ongelmaa. Ongelma johtui siita, etta
olin luonut edellisella viikolla eraaseen tulostimeen virheelliset maaritykset, jonka vuoksi se
ei toiminut oikein. Tama aiheutti kiusallisen tilanteen, kun asiakkaalle oli jo kerrottu, etta

kaiken pitaisi toimia, mutta nain ei todellisuudessa ollutkaan. Osaltaan tilanteeseen vaikutti
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varmasti jo aiemmin mainitsemani tilanne, jossa jouduin kiireella selvittamaan tukipyyntoja,
koska niita oli tulostinhallinnan tyojonossa tavallista enemman. Nain ollen en pystynyt paneu-

tumaan tukipyyntoihin niiden vaatimalla tavalla.

Sain paivan aikana tietaa, etta tulen auttamaan kollegaani toukokuussa alkavan asiakkuuden X
ohjeiden paivittamisessa. Ohjeet tulisivat olla valmiina ensi viikon lopulla, jonka vuoksi autan
omalla tyopanoksellani varmistamaan sen, etta ohjeet valmistuvat aikataulussa. Nain ollen en
siis tyoskentele tulevalla viikolla ollenkaan nykyisen asiakkuuden parissa. Tama tuo mukavaa
vaihtelua arkeen, vaikkakin itse ohjeiden paivittaminen on hyvin mekaanista rutiinityota,
jossa itsessaan ei ole hirveasti vaihtelevuutta. Pidan kuitenkin siita, etta ohjepaivitysten ajan
minun ei tarvitse tehda mitaan muuta, vaan voin keskittya taysin niiden tekemiseen. Koen,

etta tyoskentelen tehokkaimmin silloin, kun voin keskittya yhteen asiaan kerrallaan.

Viikkoanalyysi 5

Kulunut viikko oli melko erilainen aikaisempiin viikkoihin verrattuna. Talla viikolla oli hyvin
rauhallista paasynhallinnan osalta, ja muutenkin tukipyyntojen maara oli hieman normaalia
pienempi. Niinpa minulla oli aikaa tutustua olemassa oleviin ohjeisiimme, seka korjata niissa
esiintyvia puutteita. Poistin muutamasta kohdasta vanhentunutta tietoa, silla muutama kolle-
gani oli ihmetellyt, minka takia ohjeessa olevat toimenpiteet eivat toiminetkaan. Tiimis-
samme paasynhallintachjeiden paivittaminen on sisaltanyt nahdakseni paaasiassa uusien oh-
jeiden lisaamista, eika olemassa oleviin ohjeisiin ole perehdytty tarpeeksi. Nyt kun olen itse-

kin vastuussa ohjeista, niin aion kiinnittaa ohjeiden ajantasaisuuteen paljon huomiota.

Ohjepaivitysten lisaksi minulla oli myos runsaasti aikaa kollegoideni auttamiseen. Muiden aut-
taminen seka oman ammattitaitoni jakaminen oli yksi heikkouksistani ennen kuin aloitin tyot
tiimissamme. Koen etta perehdyttamistaitoni ovat kehittyneet merkittavasti, etenkin viimei-
sen muutaman kuukauden aikana, kun olen keskittynyt tekemiseeni enemman ja pohtinut
omaa ammatillista kehittymistani. Taman lisaksi paasynhallintaroolini ansiosta my0s paasyn-
hallintaan liittyvat tekniset taitoni ovat kehittyneet. Pohdinkin seuraavaksi hieman paasynhal-

linnan merkitysta ja toteutusta yrityksissa.

Paasynhallintajarjestelmien tulisi olla sellaisia, etta ne vahentavat paasynhallintaprosesseihin
menevaa aikaa, ja samalla vahentavat virheiden mahdollisuutta. Lisaksi paasynhallinnassa tu-
lisi kayttaa sopiva maara automaatiota verrattuna oikeuksien valvomiseen manuaalisesti.
(Rouse 2017.) Tiimissamme kaytamme jonkin verran automaatiota Active Directoryssa tapah-
tuvan paasynhallinnan nopeuttamiseksi. Lisaksi meilla on sellaisia kasin suoritettavia tehtavia,

jotka voisi mielestani automatisoida. Toki automatisointi vie aina resursseja, joten on mietit-
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tava, onko siita saatava hyoty tarpeeksi suuri. Lisaksi automaatiokaan ei aina toimi virheetto-
masti. Hyvana esimerkkina siita on tilanne toissa viikolta, jolloin yksi osa paasynhallintaamme

pysahtyi, koska automatiikka ei toiminut oikein, ja ongelman korjaaminen vaati tyota.

Paasynhallinta liittyy hyvin vahvasti myos tietoturvaan. Hyvan ja tehokkaan paasynhallinnan
puute voi vaarantaa tietoturvan, ja altistaa yrityksen niin sisaisille kuin ulkoisillekin riskeille.
(Rouse 2017.) Tama on yksi niista syista, minka takia suhtaudun vakavasti paasynhallintaan.
Viime viikolla vastaan tullut tapaus, jossa asiakkaan salasana oli murrettu, ja nain ollen hanen
sahkopostitilinsa oli kaapattu, on hyva esimerkki siita, kuinka tarkeaa hyva paasynhallinta on.
Aika ajoin tyossani tulee vastaan tilanteita, joissa asiakkaat saattavat hermostua, kun en voi-
kaan luovuttaa esimerkiksi asiakkaan kollegan vastuulla olevan matkapuhelimen lukituskoodia
suoraan hanelle, vaan ainoastaan henkilolle, jolle puhelin on merkitty. On kuitenkin tarkeaa
noudattaa paasynhallinnan prosesseja, silla koskaan ei voi tietaa, onko kyseessa esimerkiksi
tunnusten kalasteluyritys. Tama on iskostunut minulle paremmin ja paremmin sita mukaa kun

olen saanut lisaa kokemusta paasynhallinnasta.

Ensi viikolla tavoitteenani on miettia omaa tyotani asiakaspalvelun nakokulmasta. Olen huo-
mannut, etta kun tyossa on valilla todella kiire, niin on hankala ymmartaa tilanteita asiakkaan
nakokulmasta. Viikkoni pitaa sisallaan lahinna uuden asiakkuuden X sisaisten ohjeiden luo-
mista. Yritankin miettia ohjeita tehdessani mahdollisimman tarkkaan, etta mita tietoja tarvit-

semme, jotta voimme palvella asiakasta mahdollisimman hyvin.

3.6 Viikko 6

Maanantai 18.3.2019

Maanantai sujui osaltani todella nopeasti, kun opettelin tiimimme sisaisten ohjeiden luonti-
prosessia, ja loin ensimmaiset ohjeet asiakkuuteen X. Huomasin, etta olin aamupaivalla hie-
man stressaantunut siita, etta alussa tyo sujui hitaasti. Ohjeet tulisi kuitenkin saada tehtya
viikon loppuun mennessa. Oloni kuitenkin helpottui, kun asennoiduin loppupaivaksi siten, etta
voin ainoastaan tehda parhaani eika ole minun vikani, jos ohjeet eivat valmistu ajoissa, silla
tulin projektiin mukaan vasta viikko ennen takarajaa. Aivan loppupaivasta kuulin kollegaltani
tilanteesta, jossa olimme valittaneet asiakkaalle niin sanottua epavirallista tietoa meneilla
olevasta projektista. Kun projekti ei sitten toteutunutkaan, niin syntyi kiusallinen tilanne, kun
olimme antaneet asiakkaalle virheellista tietoa. Asiakaspalvelun kannalta onkin tarkeaa, etta
ei anna turhia lupauksia asiakkaalle. Tallainen toiminta vahentaa uskottavuuttamme ja luo-

tettavuuttamme asiakkaan silmissa.
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Tiistai 19.3.2019

Tiistaina jatkoin uusien ohjeiden luomista. Olemme saaneet tulevalta asiakkaalta materiaalia,
jonka pohjalta luon sisaisia ohjeita asiakkaiden jarjestelmiin. Ohjeet sisaltavat jarjestelmien
kuvauksen, yhteystietoja, ohjeita hairiotilanteisiin yms. Lisaksi kirjaan ohjesivulle tiedot,
jotka viela tarvitsemme asiakkaalta. Seuraavalla viikolla asiakas lukee ohjeemme lapi ja tay-
dentaa ohjetta pyyntomme mukaisesti. Ohjeita luodessa koitin miettia mahdollisimman tark-
kaan, mitka tiedot jarjestelmasta ovat oleellisia tyomme kannalta. Koen etta ymmarrykseni
tyon vaatimuksista seka koko palveluprosessista kasvaa, kun joudun miettimaan tarkkaan,

mitka tiedot ovat valttamattomia, jotta voimme palvella asiakasta mahdollisimman hyvin.
Keskiviikko 20.3.2019

Paivani kului jalleen ohjeiden luomisen parissa. Huomasin, etta valilla tyo alkaa hieman va-
syttamaan, kun olen tehnyt ohjeita kaytannossa koko alkuviikon ajan, eika tyo ole sisaltanyt
juurikaan vaihtelua. Mielestani parasta Service Desk tyossa on juuri tyotehtavien monipuoli-
suus, ja kaipaankin jonkin verran vaihtelua tyohoni, jotta viihdyn tyossa parhaalla mahdolli-

sella tavalla.
Torstai 21.3.2019

Tanaan palvelumme ruuhkautui iltapaivalla, kun asiakkaillemme tuli tietokoneisiinsa hairio,
jonka vuoksi he eivat paasseet kirjautumaan tietokoneilleen. Hairio johtui asiakkaan jarjes-
telmaan tehdysta muutoksesta, josta ei ollut informoitu loppukayttajia eika myoskaan meidan
Service Desk-tiimiamme. Soittoja tuli niin paljon, etta tiimimme ei millaan pystynyt vastaa-
maan niihin SLA:n puitteissa. Vaikka tilanne saatiin ratkaistua nopeasti, niin ongelma ehti ai-
heuttaa jopa yli sata soittoa. Tuollaiset tilanteet ovat haitallisia SLA:n kannalta, silla tuollai-
seen maaraan puheluita ei tiimimme pysty millaan reagoimaan. Lisaksi pitkalla jonotusajalla
on negatiivinen vaikutus asiakaspalvelumme laatuun ja asiakastyytyvaisyyteen. Hairiotilan-
teita varten kaytossamme on kylla hairiotiedotteita, jotka voidaan aktivoida siten, etta asiak-
kaat saavat tiedon hairiosta jonottaessaan palveluumme. Tassa tilanteessa oli kuitenkin kyse
niin laajasta hairiosta, etta muutamassa minuutissa puheluita tuli hyvin paljon, ennen kuin

tiedote ehdittiin aktivoida.

Vaikka asiakastyytyvaisyys ei suoraan vaikuta tiimimme talouteen, niin pidemmalla aikavalilla
se vaikuttaa seka tiimimme etta koko yritykseen maineeseen ja luotettavuuteen. Lisaksi

huono asiakastyytyvaisyys voi olla asiakkaalle syy vaihtaa Service Desk -palveluntoimittajaa.
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Perjantai 22.3.2019

Tanaan sain valmiiksi viimeiset ohjeet uutta asiakkuutta varten. Huomasin viikon aikana, etta
sain tehostettua tyoskentelyani siten, etta loppuviikosta yhden ohjeen tekemiseen kului pal-
jon vahemman aikaa kuin alkuviikosta. Pyrin kirjaamaan ohjeet mahdollisimman hyvin, mutta
en ehtinyt jokaiseen ohjeeseen paneutumaan perusteellisesti tiukasta aikataulusta johtuen.
Ohjeet menevat seuraavaksi asiakkaalle, joka taydentaa ohjeita pyyntojemme mukaisesti.
Luomiani ohjeita muokataan siis viela, joten pienet puutteet eivat viela tassa vaiheessa hait-
taa. Service Desk -palvelun alkaessa ajantasaiset ja tarkat ohjeet ovat aarimmaisen tarkeita,

jotta voimme palvella asiakasta laadukkaasti heti alusta alkaen.

Viikkoanalyysi 6

Viikkoni kului hyvin pitkalti sisaisten ohjeiden luomisessa. Huomasin, etta alkuviikosta keski-
tyin ehka liikaakin yksittaisen ohjeen luomiseen, eika tyoskentelyni ollut tehokasta. Kollegani
kuitenkin kertoi minulle, etta koska asiakas tulee viela taydentamaan luomiani ohjeita, niin
yhteen ohjeeseen ei kannata kayttaa liikaa aikaa, jotta ehdin luoda kaikkiin jarjestelmiin oh-
jeet viikon aikana. Viikon aikana sain tehostettua tyoskentelyani, ja sain luotua kaikki ohjeet
aikarajaan mennessa. Koen, etta kehityin tyotehtavieni ansiosta viikon aikana teknisessa kir-
joittamisessa. Sain mielestani jasenneltya tekstia jarkevasti, jolloin ohjeista tuli selkeita ja
helppolukuisia. Lisaksi kehitin ymmarrystani siita, mita asioita hyvien sisaisten ohjeiden tulisi

sisaltaa, ja mita tietoja todella tarvitsemme ongelmanratkaisuun.

Viikosta jai mieleen my0s asiakaspalveluun liittyva tilanne, jossa asiakkaalle oli toimitettu
meidan puoleltamme vaaraa tietoa. Tama tilanne kaytiin lapi myos perjantain tiimipalave-
rissa, silla vastaavanlaisia tilanteita ei saisi enaa syntya. Lisaksi koska sisaisten ohjeiden pe-
rimmainen tarkoitus on mahdollistaa laadukas asiakkaiden palveleminen, niin pohdin seuraa-

vaksi hieman hyvan asiakaspalvelun vaatimuksia ja ominaisuuksia.

Asiakkailla on mahdollisuus valita se palveluntoimittaja, jonka he itse haluavat. Nain ollen
luottamus ja lupausten pitaminen on todella tarkeaa. Taten asiakkaalle ei tule koskaan luvata
sellaista, mita ei voida varmasti toteuttaa. (Lucas 2012, 339.) Usein kun asiakas kysyy jotakin
asiaa, josta olen lahestulkoon varma, tulee todella helposti luvattua asiakkaalle, etta asia to-
dellakin on nain. Tama johtuu osittain siita, etta nain toimimalla asiakasta saadaan palvele-
malla nopeammin, kun asiaa ei tarvitse selvittaa enempaa. Tiedostan kuitenkin etenkin taman
viikkoisen tapahtuman johdosta, etta nain ei tulisi ikina menetella, silla vaaran tiedon anta-
minen asiakkaalle voi aiheuttaa paljon enemman vahinkoa seka asiakkaalle etta yrityksel-
lemme, kuin se, etta asiakas turhautuu asiakaspalvelun hitauteen. Asiakkaalle tulisikin mie-

luummin luvata vahan, ja taman jalkeen ylittaa hanen odotuksensa (Lucas 2012, 339).
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Asiakaspalvelun kannalta on tarkeaa myontaa tehneensa virheen, jos nain todellakin on. IThmi-
set tekevat virheita, joten kieltamisen sijaan tulisi pahoitella tilannetta asiakkaalle, ja taman
jalkeen etsia valittomasti ratkaisua ongelmaan, tai etsia tieto, jonka asiakas tarvitsee. (Lucas
2012, 337.) Viikolla tapahtuneessa tilanteessa, jossa palvelumme ruuhkautui jarjestelmavir-
heesta johtuen, asiakaspalvelijoiden olisi siis ollut hyva pahoitella pitkaa jonotusaikaa asiak-
kaalle, vaikka vika ei suoranaisesti johtunutkaan omasta toiminnastamme. Lisaksi olisi myos
voinut kertoa, etta asia on aktiivisessa selvityksessa parhaillaan. Aikataulua korjaukselle ei
kuitenkaan tule luvata huolimatta siita, etta kyseessa oli laaja hairio, joka vaikutti satoihin

kayttajiin.

Osa asiakkaista oli varmasti myos vihaisia, silla se hankaloitti heidan tyontekoaan. Vihaisten
ja hankalien asiakkaiden kanssa on tarkeaa pysya itse rauhallisena ja ammattimaisena. On
myos tarkeaa kuunnella aktiivisesti ja antaa heidan puhua loppuun, jotta heidan vihansa laan-
tuu. (Rowson 2009, 172- 173.) Olen huomannut muutaman kerran vastaanottaessani vihaisen
asiakkaan puhelua, etta voi olla yllattavan hankalaa pysya itse rauhallisena. En oikeastaan ole
itse suuttunut naissa tilanteissa, vaan lahinna alkanut miettimaan liikaa sita mita teen, jotta
en tekisi virheita. Tama on taas saattanut viivyttaa ongelman ratkaisemista. Tallaisissa tilan-
teissa on kuitenkin hyva muistaa, etta asiakas ei todennakoisesti ole vihainen suoraan mi-

nulle.

Puhelinasiakaspalvelussa tulee kertoa asiakkaalle, etta asia saadaan hoidettua, eika hanen
tarvitse soittaa enaa uudestaan samasta asiasta. Jos tulee tarve soittaa asiakkaalle takaisin,
on hyva kertoa tasmallinen aika, jotta asiakas vakuuttuu siita, etta asia todellakin hoidetaan.
(Rowson 2009, 177.) Ymmarran, etta tama on tarkeaa, mutta kiireellisina aikoina tarkan ta-
kaisinsoittoajan lupaaminen on hyvin hankalaa. Toisaalta tallaisissa tilanteissa ongelmanselvi-
tykset olisi hyva priorisoida uusien asiakaskontaktien edelle, jotta kyseinen asiakas ei koko-
naan meneta luottamustaan asiakaspalveluumme. Omasta mielestani SLA-lukuja tarkeampaa

on se, etta asiakkaat kokevat saavansa hyvaa palvelua.

Tulevalla viikolla tavoitteenani on keskittya omiin asiakaspalvelutaitoihini, seka yrittaa pohtia
niita asioita, joita tulisi viela ottaa esille uuden asiakkuuden suhteen ennen sen alkamista.
Keskiviikkona pidamme tulevan asiakkaan kanssa koulutustilaisuuden, jossa he perehdyttavat
meita heidan paasynhallintajarjestelmiinsa. Tavoitteenani on listata asioita koulutuksen ai-
kana, jotka jaavat viela epaselviksi, jotta voimme kysya tarkennusta niihin ennen palvelun al-

kamista.
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3.7 Viikko 7

Maanantai 25.03.2019

Tanaan palasin takaisin nykyisen asiakkuuden pariin. Aamupaivasta otin vastaan asiakkaiden
soittoja ja sahkoposteja, silla vaikka hoidankin paaasiassa paasynhallintaa, niin kiireisina ai-
koina autan muuta tiimia puhelinasiakaspalvelussa. Loppupaivan ajan tein tulostinhallinnan
tukipyyntoja, silla huomasin niita olevan tyojonossamme melko paljon. Tavoitteenani on tyh-
jentaa tyojonoa tasaisesti ennen torstaita, jotta saan torstaina tyot kirjattua ajoissa, ja jotta
voin keskittya rauhassa tukipyyntoihin. Tama vahentaa virheiden mahdollisuutta, seka paran-

taa tyoskentelymotivaatiotani, kun minun ei tarvitse tyoskennella stressaantuneena.
Tiistai 26.03.2019

Tiimissamme on jonkin verran poissaoloja, jonka vuoksi tein tavallista enemman linjatyota,
jotta paasemme SLA -tavoitteisiimme. Asiakkaiden soitot sisalsivat suhteellisen “tavallisia”
asioita kuten salasanan vaihtoja, jotka sujuvat suhteellisen nopeasti. Taman takia ehdin myos
tyhjentamaan tyojonoani, seka kasittelemaan muutaman tulostinhallinnan jonoon tulleen tu-
kipyynnon. Tulostinhallinnan osalta tyojono on talla hetkella tyhja, joten vaikka jonoon muu-
tama pyynto kertyisikin ennen torstaita, niin niiden selvittaminen pitaisi onnistua helposti en-

nen tyotuntien kirjaamista torstaina iltapaivalla.
Keskiviikko 27.03.2019

Tanaan lahes koko paiva kului asiakkuuden X keskeisen paasynhallintajarjestelman koulutuk-
sessa, jonka piti asiakkaan jarjestelmaasiantuntijat. Koulutus oli jaettu siten, etta aamupaiva
kasiteltiin jarjestelmaa yleisesti, ja iltapaivalla sita kaytiin konkreettisesti lapi testitunnusten
avulla. Mielestani koulutus oli hyodyllinen ja saimme paljon tarkeaa tietoa jarjestelmasta.
Olisin kuitenkin toivonut sita, etta olisimme itse paasseet kasiksi jarjestelmaan, silla tietojar-
jestelman omaksuu mielestani parhaiten, jos paasee itse kokeilemaan jarjestelmaa ja sen toi-
mintoja ja ominaisuuksia. Mielestani meidan tulisi ehdottomasti saada tunnukset kayttoomme
ennen palvelun alkamista, jotta osaamme kayttaa jarjestelmaa jo ennen kuin palvelu alkaa.
Palvelun SLA:t ovat melko lyhyita, joten senkin kannalta jarjestelmaan tutustuminen etuka-
teen olisi todella tarkeaa. Lisaksi ennen palvelun alkua tulee miettia tarkkaan tehtavajako ta-
vallisen Service Deskin ja paasynhallintatiimin valilla. Nykyisellaan paasynhallinta sisaltaa ai-
noastaan kayttooikeuksien ja tunnusten hallintaa, mutta asiakkuuden X paasynhallintajarjes-
telmassa pyyntoja on yhdistetty siten, etta ne sisaltavat seka kayttooikeuksien myontamisen,
seka tarvittaessa itse sovelluksen asentamisen. Koska sovellusasennukset saattavat vieda pal-
jon aikaa, tulisi nama mielestani siirtaa SD:n vastuulle, tai vaihtoehtoisesti jakaa tyota siten,

etta myos SD hoitaa kayttovaltuushallinnan tyopyyntoja.
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Torstai 28.03.2019

Torstailta mieleen jai tilanne, jossa tyytymaton asiakas tiedusteli, minka takia tukipyynnon
ratkaisemisessa on kulunut jo kuukausi. Yritin rauhoitella asiakasta ja lupasin hanelle ottavani
valittomasti puhelimitse yhteytta kolmanteen osapuoleen, jolla asia oli selvityksessa. Soitin
kolmannelle osapuolelle ja kiirehdin selvitysta, jonka jalkeen he kuittasivat asian valmiiksi
puolessa tunnissa. Onkin todella tarkeaa yrittaa tavoitella aina puhelimen valityksella, silla
kokemukseni mukaan puhelimen valityksella tehdyt yhteydenotot saavat asiat etenemaan no-

peammin kuin sahkopostit.
Perjantai 29.03.2019

Tanaan asiakkaat ottivat yhteytta Service Deskiin normaalia perjantaita enemman. Ja koska
perjantaisin pidamme tiimipalavereja, niin etenkin palavereiden aikaan palvelussamme oli
ruuhkaa. Omat tukipyyntoni olivat onneksi suhteellisen yksinkertaisia ja nopeita ratkaista, jo-
ten ehdin vastaanottamaan paljon kontakteja, ja nain ollen omalla toiminnallani vahenta-
maan asiakkaiden jonotusaikaa. Oman huomioni mukaan alkuiltapaivalla ruuhka on pahempaa
kuin myohemmin, joten voisi olla hyva jaotella suurin osa ihmisista myohempaan palaveriin.

Nyt palaverit on jarjestetty siten, etta kumpaankin osallistuu puolet tiimimme jasenista.

Viikkoanalyysi 7

Viikosta jai paallimmaisena mieleen tulostinhallinnan tukipyyntojen selvittaminen. Muutama
viikko aikaisemmin, kun oli minun vuoroni kasitella tulostinhallinnan tukipyyntoja, minulle
tuli hirvea kiire, koska en ollut huomannut kuinka paljon tukipyyntoja jonoon oli kasaantunut.
Ja koska tapana on ollut kasitella tukipyynnot samana paivana, kun ne kirjataan laskutusjar-
jestelmaan, niin minulle tuli kiire kasitella tukipyynnot, mika aiheutti stressia seka virheita
asioiden ratkaisemisessa. Talla viikolla kuitenkin aloitin tyojonon tyhjentamisen jo heti alku-
viikosta, joten vaikka kokonaisuudessaan tukipyyntoja oli torstaihin mennessa ollut yhteensa
parikymmenta, niin sain tehtya kaikki huolellisesti ilman kiiretta, kun ratkaisin niita tasaisesti

joka paiva. Koen siis kehittyneeni viikon aikana tyon aikatauluttamisessa.

Lisaksi mieleen jai keskiviikolta koko paivan kestanyt palaveri, jossa kaytiin lapi tulevan asi-
akkaamme X keskeista paasynhallintajarjestelmaa. Saimme paljon tietoa jarjestelmasta ja
siita, miten jarjestelma toimii yhdessa Active Directoryn kanssa. Opinkin koulutuksen ansiosta
lisaa Active Directorysta seka siita, milla tavoin siita voidaan hyodyntaa yhdessa muiden jar-

jestelmien kanssa. Nyt kun keskityn olemassa olevan asiakkuuden lisaksi toukokuussa alkavaan
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asiakkuuteen, niin tyopaivat saattavat olla hyvin kiireisia. Lisaksi on haastavaa keskittya kah-
teen eri asiakkuuteen samaan aikaan. Pohdinkin seuraavaksi hieman kiiretta ja stressia tyo-

elamassa, seka sita, miten niita voisi vahentaa.

Stressia voi vahentaa suunnittelemalla joka aamu sen, missa jarjestyksessa tehtavalistaa al-
kaa tyhjentamaan. Olisi hyva valita 1-3 tehtavaa, jotka hoidetaan ensin. Vasta taman jalkeen
tulisi siirtya muiden tehtavien pariin. (Sammalisto 2014, 61.) Omassa tyossani nama tehtavat
voisivat olla tukipyyntoja, joiden SLA on ylittymassa. Jos tyojonossa ei ole useita tukipyyn-
toja, voisin valita hieman tyolaamman tukipyynnon ensimmaiseksi, jotta saan jatkossa tyhjen-

nettya tyojonoa nopeammin, kun tukipyynnot ovat nopeita selvittaa.

Tyotehon nostamiseksi ja taten myos kiireen vahentamiseksi tulisi jokaiselle tehtavalle aset-
taa aikaraja, johon mennessa tyo tulee tehda. On tutkittu, etta maaraajat saavat ihmiset te-
kemaan tehtavia nopeammin. (Sammalisto 2014, 72-73.) Tama on asia, jossa olen jo kehitty-
nyt viimeisten kuukausien aikana, mutta silti voin viela kehittya lisaa. Etenkin silloin, kun olin
viela taysiaikaisesti puhelinasiakaspalvelussa, niin tyojonossani olleet hankalammat tukipyyn-
not saattoivat unohtua, ja nain ollen myos SLA:t ylittya. Yksi syy tahan oli se, etta tuollaiset
selvitykset vaativat enemman keskittymista, ja minulla kestaa pitkaan saada keskittyminen

takaisin, jos joudun selvityksen valissa vastaamaan puhelimeen tai neuvomaan kollegaani.

Myos Organisaatiot voivat itse vaikuttaa merkittavasti siihen, tuntevatko tyontekijat stressia
tyossaan. NIOSH -tutkimuksen mukaan ne organisaatiot, joissa tyontekijat saavat palautetta
positiivisista suorituksista, ja joissa tyontekijoilla on selkeita etenemismahdollisuuksia, ai-
heuttivat vahiten stressia tyontekijoille. (Parker 2007, 94-95.) Koen omassa tyossani kannus-
tavana tekijana sen, etta yrityksessamme on konkreettisia urapolkuja ja etenemisvaihtoeh-
toja. Itseani motivoi tyoskentelemaan se, etta minulla on realistiset mahdollisuudet edeta

Service Deskista eteenpain yrityksemme sisalla.

Tulevalla viikolla tavoitteenani on miettia paasynhallintaa etenkin tietoturvan kannalta. Suu-
rin osa paasynhallintaan liittyvista prosesseista on maaritelty yrityksemme ja asiakkaan valilla
sopimuksessa, mutta koitan pohtia omia kaytantojamme nykyisessa asiakkuudessa ja pohtia,
mita mahdollisia tietoturvariskeja omiin prosesseihimme liittyy. Tai mita muita haittoja tai

riskeja prosessit voivat aiheuttaa.
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3.8 Viikko 8

Maanantai 01.04.2019

Maanantai oli hyvin kiireinen, kuten kuukauden ensimmaiset maanantait yleensa. lhmiset
aloittavat tyosuhteensa kuukauden alussa, ja usein kayttooikeudet ja tunnukset saattavat
vanhentua kuukauden lopussa, jonka vuoksi kuukauden ensimmaiset paivat ovat yleensa taval-
lista kiireisempia. Paivasta jai mieleen kollegalleni sattunut tilanne, jossa asiakas halusi sel-
vittaa ne kayttajat, jotka ovat kirjautuneet tyoasemalle edellisella viikolla. Itselleni ei ole ai-
kaisemmin tullut vastaavaa tilannetta vastaan, jonka takia etsin itsekin tietoa asiaan liittyen.
Vaikka minun ei tarvinnutkaan ratkaista tukipyyntoa, niin halusin itsekin oppia tarvittavat toi-
menpiteet, silla uskoisin etta tasta voi olla hyotya myos tulevaisuudessa. Naista toimenpi-
teista voi olla hyotya esimerkiksi silloin, kun tietokoneella on havaittu tavallisuudesta poik-

keavaa toimintaa ja halutaan selvittaa, kuka tyoasemaa on kayttanyt kyseisella hetkella.
Tiistai 02.04.2019

Tanaan asiakkaan kahdessa merkittavassa jarjestelmassa oli hairio, jonka johdosta saimme
paljon yhteydenottoja. Paivasta jai mieleen myos se, etta kollegani pyysivat useaan ottee-
seen apuani paasynhallinta-asioissa. Tyoni paasynhallintavastaavana sisaltaa siis seka haasta-
vampien paasynhallintapyyntojen toteuttamista, etta kollegoideni neuvomista. Koen mielek-
kaana sen, etta osaan auttaa kollegoitani silloin kun he tarvitsevat osaamistani. Vaikka mui-
den auttaminen viekin aikaa omilta toiltani, niin teen sita mielellani, silla perehdyttaminen

on myos minulle aina mahdollisuus oppia uutta.
Keskiviikko 03.04.2019

Tasta paivasta jai mieleen aamupaivan tietoliikennemuutoksesta johtunut hairio, jonka vuoksi
kaikki jarjestelmat eivat toimineet. Jouduimme tekemaan kompromisseja, jonka vuoksi toi-

mintamme ei ollut kovin tehokasta ja asiakkaat joutuivat odottamaan. Lopulta ylemmalta ta-
holta tuli paatos peruuttaa muutos ja palauttaa jarjestelma vanhaan versioon, jotta tyonteko
ja asiakaspalvelu ei karsi. Paatos tehtiin, koska meidan tiimimme lisaksi myos muiden asiak-

kuuksien tiimit karsivat samasta ongelmasta. Osallistuin paivan aikana myos yhteen uutta asi-
akkuutta koskevaan koulutukseen. Koulutukset ovat kylla hyodyllisia, mutta mielestani koulu-
tuksia tarkeampaa olisi paasta itse tutustumaan jarjestelmiin. Tallaista mahdollisuutta meilla

ei kuitenkaan ainakaan toistaiseksi ole.
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Torstai 04.04.2019

Tanaan tavoitteenani oli noudattaa viikkoanalyysissani mainitsemaani kaytantoa tyoskentelyn
tehostamiseksi, jossa valitaan muutama tyotehtava, jotka tehdaan heti ensimmaiseksi. Valit-
sin tehtavakseni paasynhallintapyynnon, jossa pyydettiin lisaamaan jarjestelmaoikeuksia
useille kymmenille henkilGille. Oikeuksien lisaaminen vie aikaa, joten ajattelin etta se olisi
hyva saada pois tyojonosta. Kuitenkin aamupaivan aikana sain esimieheltani kiireellisen pyyn-
non luoda uuden tyontekijan tunnukset, jonka vuoksi keskeytin tyoni. Huomasin tyotehtavaa
jatkaessani, etta minulla meni ainakin muutama minuutti ennen kuin paasin taas niin sanot-
tuun “rytmiin”. Toisaalta vaikka tyoni keskeytymisen takia, kokonaisuudessaan aikaa kului
hieman enemman, niin valilla vain tulee yllattavia tehtavia, jotka tulee priorisoida muiden
edelle. Aion kuitenkin jatkossakin yrittaa valita joka aamu muutaman tehtavan, jotka pyrin

suorittamaan ennen muita.
Perjantai 05.04.2019

Aamulla sain soiton asiakkaalta, jolla oli ongelmia sahkopostinsa kanssa. Tutkin ongelmaa
etayhteydella, ja kerroin asiakkaalle samalla, mista ongelma voisi johtua. Han oli asiasta eri
mielta eika olisi halunnut minun tekevan ehdottamiani korjaustoimenpiteita, silla ei uskonut
niiden korjaavan ongelmaa. Suoritin kuitenkin ehdottamani toimenpiteet, ja ongelma kor-
jaantui. Silloin kun olin aloittanut tyoskentelemaan Service Deskissa, ja minulla ei ollut niin
paljon osaamista, olisin vastaavassa tilanteessa saattanut uskoa asiakasta ja yrittaa jotain
muuta korjaustoimenpidetta. Olen kuitenkin oppinut, etta huolimatta siita, etta asiakas on
vastahakoinen, tulee luottaa omaan osaamiseensa ja yrittaa vakuuttaa asiakas omasta osaa-

misestaan.

Iltapaivalla oli jalleen jokaviikkoinen tiimipalaveri, jossa kavimme lapi tiimimme palveluta-
soja, seka tulevia viikkoja tiimimme nakokulmasta. Lisaksi palaverissa korostettiin aktiivisuu-
den merkitysta tukipyyntojen kasittelyssa. Jos tukipyyntojen ratkaisemisessa kestaa pidem-
paan kuin mita palvelusopimuksemme SLA on, joutuu tiimimme maksamaan sanktioita asiak-

kaalle. Taman takia olisikin todella tarkeaa, etta tukipyyntoja kasitellaan aktiivisesti.

Viikkoanalyysi 8

Kuluneesta viikosta jai mieleen muun muassa muutama jarjestelmahairio asiakkaan jarjestel-
massa, seka hairio omassa jarjestelmassamme, mika hankaloitti tyotamme hetkellisesti. Tal-
laiset tilanteet ovat harmillisia mutta toisaalta opettavaisia. Oikeastaan koko tyomme perus-

tuu ongelmien ja hairiotilanteiden ratkaisemiseen, joten uskon, etta tilanteet, joissa jou-
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dumme hetkellisesti muuttamaan toimintatapojamme omassa jarjestelmassa tapahtuvan hai-
rion vuoksi, ovat hyvia mahdollisuuksia oppia. Toisaalta tallaiset tilanteet vaikuttavat vakisin-
kin SLA:han, mutta ainakin tahan asti kyseisen mittakaavan hairiot, jonka keskiviikkona

koimme ovat olleet hyvin harvinaisia, joten niilla ei ole ollut pidemman aikavalin vaikutusta.

Lisaksi mieleen jai perjantaipalaverimme, jossa kaytiin lapi palvelutasojamme ja muistutet-
tiin jokaista siita, mita Service Desk tyo on ja mita Service Desk -agentin tyohon kuuluu.
Tyomme on luovaa, ja hyvaa paattely- ja ongelmanratkaisutaitoja vaativaa tyota. Toisaalta
tyo sisaltaa rutiinitehtavia ja erilaisten ennalta maaritettyjen prosessien noudattamista. Pro-
sessien tarkoituksena on yhtenaistaa tiimimme toimintatapoja seka varmistaa palvelusopi-
muksen ja SLA:n mukainen Service Desk -palvelu asiakkaalle. Prosessit ja palvelunhallinta
pohjautuvat ITILiin. Avaankin seuraavaksi hieman SLA:ta ja ITILia seka sita, mita ne merkitse-

vat tyoni kannalta.

SLA tarkoittaa palvelutasosopimusta, johon on maaritelty muun muassa palvelun laatu, vas-
tuualueet, tietoturvaan liittyvat asiat seka se, miten palvelusta laskutetaan. SLA mittaa lop-
putulosta aina asiakkaan nakokulmasta ja on suoraan yhteydessa siihen, millaisena asiakas ko-
kee palvelun. Palveluntarjoaja voikin erottua muista tarjoamalla SLA:lla mitattua erinomaista
palvelua. (Baun, Kunze, Nimis, Tai 2011. 39.) SLA ohjaa omaakin tyoskentelyani hyvin paljon.
Aloittaessani tyot yrityksessamme minulla oli aluksi vaikeuksia opetella siihen, etta SLA:n ta-
kia yhteen asiakkaaseen ei tule kayttaa liikaa aikaa. Koska SLA mittaa ainoastaan sita, kuinka
nopeasti ja samalla tietoturvallisesti tuotamme palvelua ja palvelemme, ei yksittaista asia-
kasta aina voi palvella niin perusteellisesti kuin haluaisi. Toki on myos tarkeaa palvella asiak-
kaita kohteliaasti ja ystavallisesti, mutta yrityksemme kannattavuuden kannalta asiakastyyty-

vaisyytta tarkeampaa on se, etta paasemme SLA:ssa maaritettyihin palveluaikoihin.

Service Deskin nakokulmasta SLA ei mittaa esimerkiksi puhelumaaria, silla ne eivat ole Service
Deskista riippuvaisia. Sen sijaan mittareita ovat muun muassa aika, jossa tukipyynnot ratkais-
taan, seka se, kuinka monta prosenttia puheluista ratkaistaan ensimmaisen puhelun aikana.
(Brewster, Griffiths, Lawes, Sansbury, 2012. 190.) Kyseisia mittareita kaytetaan myos omassa
tiimissamme. Koen, etta jos mahdollisimman moni puhelu ratkaistaisiin ensimmaisen puhelun
aikana, ei myoskaan ratkaisuaika SLA:n kanssa tulisi ongelmia, kun olisi vahemman tukipyyn-
toja, joissa kyseinen SLA voisi ylittya. Toki on ongelmia ja pyyntdja, joita ei voi ratkaista en-
simmaisen puhelun aikana johtuen esimerkiksi siita, etta kyseinen palvelu, jossa ongelma
esiintyy, on kolmannen osapuolen hallinnassa. Mielestani tiimissamme tulisi kehottaa nykyista
enemman siihen, etta tarvittaessa tutkittaisiin ongelmaa pidempaan, jotta se saataisiin heti
selvitettya. Toki talla toimintatavalla olisi pieni heikentava vaikutus puheluiden vastausajan

SLA:han, kun yksittainen puhelu veisi enemman aikaa per tyontekija.
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Tulevalla viikolla tyotehtaviini kuuluu muun muassa kollegani auttaminen asiakkuuden X kayt-
toonottoprojektissa. Autoin hanta jo muutama viikko sitten ohjeiden luomisessa, ja talla vii-

kolla autan hanta jalleen, jotta kaikki tarvittava saadaan tehtya ennen Service Desk -palvelun
alkamista. Tavoitteenani on myos keskittya viikon aikana viestintaani asiakkaiden kanssa. Yri-
tan tavoitella asiakkaita mahdollisimman paljon puhelimitse, jotta tukipyyntojen ratkaisuaika

nopeutuu.

3.9 Viikko 9

Maanantai 08.04.2019

Tanaan oli suhteellisen tavallinen paiva tukipyyntojen osalta. Vastailin tavallisiin kysymyksiin
ja ongelmiin. Olen huomannut, etta toisinaan on hankalaa reagoida tallaisten “helppojen” tu-
kipyyntojen jalkeen ongelmaan, jonka ratkaisuun vaadittavista toimenpiteista minulla ei ole
mitaan tietoa. Tanaan tuli eras soitto, joka koski jarjestelmaa, jonka kanssa en ollut koskaan
aikaisemmin ollut tekemisissa. Hetken mietittyani paatin kerata kaikki mahdolliset tiedot
ylos, jonka jalkeen valitin tukipyynnon sovellusvastaavalle selvitykseen. Tallaisissa tilanteissa
on tarkeaa pysya rauhallisena ja miettia, mita tietoja ongelman ratkaisemiseen voitaisiin tar-
vita. Ongelman ratkaiseminen nopeutuu, kun ei tarvitse enaa uudelleen soittaa asiakkaalle

lisatietojen kysymiseksi.
Tiistai 09.04.2019

Tanaan varsinkin aamupaiva oli hyvin kiireinen. Asiakkaat paivittavat talla viikolla tietokonei-
taan Windows 10 -kayttojarjestelmaan, mika aiheuttaa paljon yhteydenottoja Service Deskiin.
En ehtinyt kaikkia tukipyyntoja kirjaamaan puheluiden aikana, vaan jouduin kirjaamaan ne
ennen lounastaukoa, kun kiire hellitti. Oman oppimisen kannalta on hyva, etta vastaanottaa
paljon kontakteja, jolloin vastaan tulee paljon erilaisia tilanteita. Taten oppii laajan skaalan
erilaisia taitoja. Toisaalta jos tekemaansa ei ehdi pohtimaan ja reflektoimaan missaan vai-
heessa, voi olla vaikea huomata asioita, joissa joko itsella tai koko tiimilla olisi parannetta-

vaa.
Keskiviikko 10.04.2019

Kesiviikko oli hieman aikaisempia paivia rauhallisempi, jonka takia minulla oli aikaa kasitella
avoinna olevia tukipyyntoja. Talla viikolla tiimimme otti kayttoon mallin, jossa avoimia tuki-
pyyntoja kasitellaan siten, etta jokaiselle jaettiin avoinna olevat tukipyynnot tasaisesti.

Vaikka jokaisen tulisi kasitella aktiivisesti omassa jonossaan olevia tyopyyntoja, niin nykyisel-



41

laan etenkin sellaiset tukipyynnot, jotka odottavat kolmatta osapuolta tai asiakkaan vas-

tausta, jaavat kasittelematta. Vaikka talloin meidan SLA ei kulukaan, niin se, etta tukipyyn-
toja ei yriteta itse ratkaista, nayttaytyy asiakkaalle passiivisuutena. Tavoitteena oli, etta jo-
kainen ehtisi joko ratkaista tai ainakin edistaa tukipyynnon ratkaisemista viikon aikana. Mie-

lestani tama kaytanto on hyva muutamastakin syysta.

Ensinnakin tallainen tapa lisaa tukipyyntojen aktiivista kasittelya, kun jokaisella on selkea
lista kasiteltavista tukipyynnoista, seka tavoiteaikataulu. Etenkin kiireisina paivina aika kuluu
oikeastaan uusien kontaktien vastaanottamiseen. Lisaksi aikaa kuluu siihen, kun pitaa priori-
soida ja valita kymmenista tukipyynnoista ne, joita kasittelee. Kun on valmis lista kasitelta-
vista tukipyynnoista, ei valitsemiseen kulu aikaa. Toisekseen nain saadaan jokaiselle iskostet-
tua se, etta on jokaisen vastuulla huolehtia avoimista tukipyynnoista. Myos niista, jotka eivat

ole omassa tyojonossa, silla toimimme tiimina.
Torstai 11.04.2019

Tanaan kaytin suuren osan paivasta avoinna olevien tukipyyntojen kasittelyyn. Aloin paivan
aikana pohtimaan syita sille, minka takia tiimillamme on talla hetkella paljon avoimia tuki-
pyyntoja. Ehka merkittavin syy on se, etta maaliskuussa tavoitteenamme oli paasta SLA -ta-
voitteeseen vastaanotettujen puheluiden osalta. Vaikka tahan tulisi pyrkia joka kuukausi, niin
kaytannossa on valittava, tavoitellaanko SLA:ta palvelun vasteajoissa, vai tukipyyntojen kasit-
telyajoissa. Kokemukseni mukaan molempien samanaikainen saavuttaminen on aarimmaisen
vaikeaa. Ja kun keskitytaan vastaanottamaan mahdollisimman paljon puheluita, ei jaa riitta-
vasti aikaa avoimien tukipyyntojen ratkaisemiseen, vaan ne jaavat tyojonoihin odottamaan.
Etenkin sellaisten tukipyyntojen edistaminen, jotka ovat kolmannella osapuolella selvityk-

sessa, jaa vahemmalle huomiolle.
Perjantai 12.04.2019

Tanaan paivaani kuului pienen tauon jalkeen normaalia enemman paasynhallintaa. Opin muun
muassa sen, milla prosessilla omien tyontekijoidemme tunnukset poistetaan asiakkaan jarjes-
telmista. Iltapaivalla oli tiimipalaveri, jossa kaytiin lapi tulevan asiakkuuden hairionhallintaa,
seka nykyisen asiakkuuden palvelutasoja ja toimenpiteita niiden kohentamiseksi. Paivan paat-
teeksi erasta asiakkaan jarjestelmaa kohtasi hairio, joka vaikutti ainoastaan Service Deskin
tunnuksiin. Jostain syysta omat tunnuksemme eivat toimineet oikein, vaikka asiakkaat paasi-
vat omilla tunnuksillaan normaalisti jarjestelmaan. Koska kyse oli paasynhallintaan liittyvasta
ongelmasta, niin tein asiasta paasynhallintavastaavan ominaisuudessa sisaisen hairiotiedot-

teen tiimillemme.
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Viikkoanalyysi 9

Viikon aikana opin prosessin, jolla omien tyontekijoidemme tunnukset poistetaan asiakkaan
jarjestelmista silloin, kun tyontekija lopettaa tyoskentelyn Service Deskissa. Kehityin myos
hairiotiedottamisessa, kun tein ensimmaista kertaa tiimimme sisaisen hairiotiedotteen kolle-
gani avustuksella. Koen oppineeni tunnistamaan myos omia tuntemuksiani ja reaktioitani uu-
sissa tilanteissa. Yleensa suhtaudun niin sanottuihin “rutiinitehtaviin” paattavaisesti mutta
samalla rennosti. Tama johtuu siita, etta vastaavia tilanteita on tullut aikaisemminkin, joten
tiedan suunnilleen, kuinka niissa tulee toimia. Uusissa tilanteissa tai tyotehtavissa alan kui-
tenkin hieman jannittamaan sita, onnistunko tai teenko virheita. Esimerkiksi huomasin per-
jantaina sisaista tiedotetta tehdessani joutuneeni hieman epamukavuusalueelleni, silla mi-
nulla ei ollut aikaisempaa kokemusta vastaavanlaisesta tiedottamisesta. Taman takia kaytin

tiedottamiseen enemman aikaa kuin se ehka vaativuutensa puolesta olisi tarvinnut.

Otimme talla viikolla siis kayttoon uuden toimintamallin, jonka tavoitteena on saada avoinna
olevien tukipyyntdjen maaraa pienennettya merkittavasti. Edellisessa kuussa saimme jokainen
pienen palkinnon siita, kun tiimimme paasi SLA:han vastaanotettujen puheluiden osalta. Tata-
kin uutta toimintamallia voisi edesauttaa jokin pieni palkinto, jos saamme vahennettya tuki-

pyyntojen maaraa riittavasti.

Palkitseminen koostuu rahallisista ja ei-rahallisista elementeista. Rahallisia elementteja ovat
muun muassa palkka, rahalliset kannustimet ja palkkiot seka henkilostoedut. Ei-rahallisia ovat
esimerkiksi mielekas ja haastava tyo, kehittymismahdollisuudet seka positiivinen palaute.
(Sistonen 2008, 177.) En ole tullut aikaisemmin ajatelleeksi, etta esimerkiksi etenemis- ja ke-
hittymismahdollisuudet seka mielekkaan tyon tarjoaminen ovat palkitsemisen keinoja. Kun
ajattelen asiaa tarkemmin, niin tiimissamme on selkeasti nakyvilla suuntia, johon omaa
uraansa voi kehittaa. Tama motivoi itseani tyoskentelemaan ahkerasti ja vastuullisesti, silla
pidan ammatillista kehittymista hyvin tarkeana, joten ainakin omalla kohdallani tama palkit-
semistapa toimii. Menestyvissa organisaatioissa palkitaankin oppimisesta ja kehittymisesta
pelkan vastuun ja suoritusten sijaan (Sistonen 2008, 190). Mielestani yksi parhaista tavoista
palkita kehittymisesta ja oppimisesta on vastuun ja uusien tehtavien tarjoaminen. Tama moti-

voisi ainakin itseani suuresti, koska olen vasta oman tyourani alkuvaiheessa.

Tulevalla viikolla tavoitteenani on jo hieman reflektoida kulunutta kymmenta viikkoa, ja loy-
taa viela asioita, joita olisi mahdollista kehittaa tiimimme toiminnan parantamiseksi. Keskityn
erityisesti prosesseihin tai toimintamalleihin, joita voisi jollain tavalla muokata. Olen jo kulu-

neiden viikkojen aikana loytanyt muutaman prosessin, joita voisi mielestani kehittaa.
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3.10 Viikko 10

Maanantai 15.04.2019

Tanaan sain tyotehtavakseni tehda usealle uudelle yrityksemme tyontekijalle tunnukset asiak-
kaan jarjestelmaan. Pidin huolta siita, etta pystyin keskittymaan yhtajaksoisesti koko tunnus-
ten luonnin ajan, jonka ansiosta prosessi sujui suhteellisen nopeasti ja ilman suuria virheita.
Lisaksi sain kiitosta esimieheltani siita, etta olin saanut hyvin ratkaistua avoimia tukipyyntoja
viime viikolla. Tama antoi minulla lisaa virtaa loppuviikkoa ajatellen. Ylipaataan henkilokoh-

taisen palautteen anto on asia, mita voisi vielakin enemman harrastaa tiimissamme.

Tiistai 16.04.2019

Tiistai oli hyvin kiireinen, silla vaikka en vastannutkaan kuin muutamaan puheluun, niin tyota
riitti paasynhallinnan seka tulostinhallinnan parissa. Huomasin, etta olen oppinut aikataulut-
tamaan, seka priorisoimaan tyotani paljon paremmin kuin aikaisemmin. Varasin aamusta aikaa
asiakkaiden tukipyynnoille, taman jalkeen keskityin omien tunnuksiemme hallintaan, johon
liittyen sain jalleen uuden pyynnon. Loppupaivasta varasin tunnin verran aikaa tulostinhallin-

nalle, silla tiesin, etta talla kertaa tulostinhallinnan jonossa ei ole kuin muutama tukipyynto.
Keskiviikko 17.04.2019

Keskiviikkona jatkoin kahden omiin tunnuksiimme liittyvan ongelman selvittamista. Kaytamme
jarjestelmaa, johon toinen tunnuksistamme on tarkoitettu paivittain asiakkaiden tunnushal-
lintaan, jonka vuoksi osa tukipyynnoista seisoo, jos emme paase jarjestelmaan. Taman vuoksi
tiedustelin ongelman ratkaisun etenemisesta paivittain. Tallaisissa tapauksissa on erittain tar-
keaa, etta jokainen tiimimme henkilo kirjoittaa tukipyyntoon ylos, jos ongelmaa ei voi rat-
kaista, koska omat tunnuksemme eivat silla hetkella toimi. Nain ollen tukipyyntojen SLA:t ei-
vat umpeudu meista johtumattoman syyn takia. Tein ongelmasta sisaisen sahkopostitiedot-
teen jo perjantaina, mutta nain jalkikateen ajateltuna minun olisi pitanyt mainita tiedot-
teessa, etta jokainen tukipyynto, jota ei voi kasitella ilman kyseista tunnusta, pitaa asettaa
odottaa -tilaan. Nyt muutama henkilo tuli kysymaan asiasta minulta alkuviikosta, jolloin SLA

oli saattanut jo kulua turhaan.
Torstai 18.04

Tanaan oli paivakirjani viimeinen paiva. Paivan aikana tyoasemaani tuli sovellushairio, jonka
takia en paassyt tekemaan paasynhallintaa aamupaivan jalkeen. Vaikka ilmoitin asiasta sisai-

seen tukeemme, niin ongelmaa ei ehditty ratkaisemaan paivan aikana. Jouduin improvisoi-
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maan siten, etta pyysin kollegaani tekemaan puolestani muutaman kiireellisen paasynhallinta-
tehtavan. Hanella ei ole niin paljoa kokemusta paasynhallinnasta, joten autoin hanta tuki-
pyyntojen ratkaisemisessa. Vaikka olenkin paasynhallintavastaavana vastuussa paasynhallin-
nasta, niin yritan kannustaa ja neuvoa kollegoitani tekemaan myos itsekseen mahdollisimman
paljon, jolloin heidan osaamisensa ja samalla koko tiimin osaaminen kehittyy. Muuten on vaa-
rana, etta osa paasynhallintatukipyynnoista jaa ratkaisematta, jos olen esimerkiksi sairaana

tai lomalla.
Perjantai 19.04.2019

Paasiaisen vuoksi lomalla.

Viikkoanalyysi 10

Viimeisesta raportointiviikosta jai paallimmaisena mieleen omaa tyoasemaani koskettanut
hairio, jonka vuoksi tyontekoni keskeytyi lahestulkoon kokonaan iltapaivan ajaksi. Tuollaisen
tilanteen jalkeen pystyn samaistumaan hyvin asiakkaiden turhautumiseen, jos ongelmaa ei
saada ratkaistua nopeasti. Usein on vaikea samaistua asiakkaan tilanteeseen ja turhautumi-
seen, mutta mielestani asiakkaan ymmartaminen on yksi tarkeimmista asiakaspalvelun kulma-
kivista. Kehityin viikon aikana myos tiedottamisessa. Opin ymmartamaan sen, etta sisaisiin
tiedotteisiin on hyva laittaa myos toimenpiteet, joita tulee tehda tukipyynnoille, jotka liitty-

vat kyseiseen ongelmaan.

Sain alkuviikosta positiivista palautetta esimieheltani, mika jai hyvin mieleeni ja antoi minulla
hyvan mielen seka lisaa tyoskentelymotivaatiota. Pohdinkin seuraavaksi hieman palautteen

antamista ja sen merkitysta yksilolle.

Myonteista palautetta on hyva antaa siksi, etta palautteen saaja ei aina itse tiedosta, minka-
lainen toiminta on hyvaa. Lisaksi positiivisen palautteen antaminen on tapa osoittaa arvos-
tusta ja kunnioitusta, seka saattaa parantaa vastaanottajan kykya kasitella myos rakentavaa
palautetta. (Ranne 2006, 72.) Palautteen antamisen tavoitteena tulisi aina olla menestyva
seka merkitykselliseksi koettava toiminta. Rakentavalla palautteella on aina tarkoitus, ja silla
tavoitellaan jotain paamaaraa. (Silvennoinen & Tilli 2017, 18-19.) Esimieheni antamalla posi-
tiivisella palautteella oli varmasti tavoitteena kasvattaa mielialaani ja itsetuntoani, ja taman
kautta myos tehostaa tyoskentelyani ja motivaatiotani. Toisaalta olen huomannut, etta tiimis-
samme annetaan valilla epasuoraa kielteista palautetta viittaamalla yleisesti siihen, miten
Service Desk -tyota tulisi tehda. Mielestani olisi hyodyllisempaa keskustella useammin henkilo-
kohtaisesti kahden kesken niista keinoista, joita juuri kyseinen henkilo voisi kayttaa tiimimme

tuloksen parantamiseen.
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4  Lopputulokset ja Yhteenveto

Opinnaytetyon tavoitteena oli kehittaa omaa ammatillista osaamistani raportoimalla tyopai-
vistani 10 viikon ajan, seka analysoimalla jokaista viikkoa lahdekirjallisuuteen tukeutuen.
Paapaino oli itsensa johtamistaitojen ja tukipyyntojen priorisoimisen kehittamisessa. Lisaksi
tavoitteenani oli loytaa kehitysehdotuksia tiimimme sisaiseen viestintaan, seka paasynhallin-
nan prosesseihin. Valitsin huomioideni pohjalta viikkoanalyysieni aiheiksi yrityksen kehittami-
sen kannalta hyodylliseksi kokemiani asioita kuten sisainen viestinta, asiakaspalvelu, palaut-
teenanto ja palkitseminen. Lisaksi analysoin oman ammatillisen kehittymiseni tueksi itsensa

johtamista, stressinhallintaa ja tyoelamataitojen kehittamista ja oppimista.

4.1  Kehittamisehdotus sisaiseen viestintaan

Koen, etta kaikista hyodyllisin havainto tiimimme kannalta oli sisaisen viestinnan kehittami-
nen. Tiimissamme tiedotetaan hairiotilanteista seka erilaisista ennalta suunnitelluista huolto-
katkoista ja muutoksista, joilla voi olla vaikutusta palveluumme. Kuitenkin nama huoltokatkot
ovat sellaisia, jotka hyvin harvoin aiheuttavat tiimillemme minkaanlaisia toimenpiteita, silla
suurin osa niista tapahtuu tyoajan ulkopuolella. Toki osa tapahtuu myos tyoajalla, mutta tie-
dotteiden maaraan verrattuna tallaiset tilanteet aiheuttavat mitattoman vahan yhteydenot-
toja Service Deskiin. Nain ollen prosessia voisi mielestani muokata siten, etta kyseisia tiedot-
teita ei enaa lahetettaisi myos Service Desk -agenteille, silla oman kokemukseni, seka kolle-
goiltani saamani palautteen mukaan kyseiset sahkopostit jaavat joka tapauksessa huomioi-
matta, juuri niiden merkitsemattomyydesta johtuen. Tallakin hetkella kyseisista tapahtumista
merkataan tieto myos yhteiseen kalenteriimme. Mielestani tama tieto riittaa hyvin, kunhan
henkilostolle painotetaan nykyista paremmin se, etta aina kun asiakas ilmoittaa jarjestelma-
hairiosta, tulee tarkastaa kyseisesta kalenterista, onko jarjestelmassa tiedossa olevaa huoltoa

tai muuta kayttokatkoa.

4.2  Kehittamisehdotus tulostusjonojen kasittelyyn

Toinen tiimimme kehittamiskohde, jonka huomasin oman tyoni kautta, on tulostinhallinnan
tyojonojen kasittely. Kun aloitin tulostinhallinnassa, minulle kerrottiin, etta tyojono on ta-
pana kayda lapi samana paivana, kun tehdyt tyotunnit kirjataan tuntikirjausjarjestelmaan.
Huomasin kuitenkin kuluneiden kymmenen viikon aikana, etta joinakin viikkoina tyota on niin
paljon, etta kaikkea ei ehdi tekemaan ennen tuntikirjauksia. Ja vaikka ehtisikin, niin kiire ai-
heuttaa ylimaaraista stressia. Nain ollen otinkin itse kayttoon menetelman, jossa tukipyynto-
jen maaraa tulostinhallinnan jonossa seurataan alkuviikolla paivittain. Ja jos tukipyyntdja on
noin kymmenen tai enemman, niin ne kasitellaan siten, etta tuntikirjauspaivana ei tarvitsisi

kasitella kuin muutamia tukipyyntoja. Koen, etta tama helpotti ainakin omalla kohdallani
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stressia ja kiireen tuntua huomattavasti. Samalla huomasin myos konkreettisen hyodyn, jonka
tasta menetelmasta saa, tekemani virheet vahenivat. Lisaksi myos tulostusjonojen kasitte-
lyssa tulee ottaa huomioon palvelutasosopimuksessa maaritellyt ratkaisuajat. Nain ollen, jos
tukipyynnot kasitellaan kerran viikossa, niin osassa tukipyynnoista sopimukseen maaritetty

ratkaisuaika ylittyy hyvin todennakoisesti.

4.3  Ammatillinen kehittyminen ja pohdinta

Henkilokohtaisella tasolla koen kehittyneeni valtavasti opinnaytetyon aikana. Ensinnakin tek-
ninen osaamiseni paasynhallinnassa on lisaantynyt. Aloittaessani paivakirjaraportoinnin, olin
tehnyt kylla paasynhallintaa, mutta olin vasta aloittanut tiimimme paasynhallintavastaavana.
Tama tarkoitti, sita, etta hoidettavakseni tuli kaikki hankalammat tukipyynnot paasynhallin-
taan liittyen, seka muun muassa omien tunnuksiemme luonti ja poisto asiakkaan jarjestel-
massa. Osaan nyt hallita paremmin niin Active Directorya kuin 0365 Exchange -hallintapanee-

liakin. Lisaksi osaan nyt paivittaiset prosessit ja toimenpiteet, joita paasynhallintaan kuuluu.

Teknisen osaamisen lisaksi etenkin tukipyyntojen priorisointi seka tyon aikatauluttaminen
ovat kehittyneet merkittavasti. Opin lahdekirjallisuuden kautta menetelman, jossa valitaan
aamulla muutama tehtava, jotka hoidetaan ennen muita. Opin my0s, etta tyo on tehokkaam-
paa, jos keskittyy yhteen asiaan kerrallaan, ja siirtyy vasta seuraavaan, kun edellinen on
saatu valmiiksi. Nama huomiot ovat tehostaneet tyoskentelyani ja ajankayttoani huomatta-
vasti. Olen kehittynyt myos asiakaspalvelussa ja tukipyyntojen kasittelyssa yleisesti. Olen al-
kanut hoitamaan asioita kolmansien osapuolten kanssa enemman puhelimitse, ja olen huo-
mannut sen olevan sahkopostia tehokkaampi tapa saada asioita eteenpain. Etenkin suoraan
kolmannen osapuolen jarjestelmaan lahetettavat viestit ovat tehottomampia, silla usein on
tilanteita, jolloin jarjestelma tai integraatio ei toimi oikein, eivatka vietit saavu ollenkaan

perille. Nain ollen hoidankin asioita nykyaan soittamalla aina kun se vain on mahdollista.

Paivakirjaraportointi ja oman tyon analysointi on helpottanut minua ymmartamaan, millainen
tyontekija olen, ja mitka ovat vahvuuteni ja heikkouteni. Olen tunnistanut itsessani muun mu-
assa sen, etta olen nopea oppimaan uusia asioita. Lisaksi olen oppinut, etta tyoskentelen te-
hokkaimmin silloin, kun saan keskittya yhtajaksoisesti yhteen asiaan kerrallaan. Huomasin ra-
portoinnin avulla, etta teknisessa kirjoittamisessani on ollut puutteita, kun muutamassa vii-
kossa kirjasin useita merkintoja tapauksiin liittyen, joissa en ollut kirjoittanut tarpeeksi yksi-
tyiskohtaisesti ja selkeasti, minka johdosta kollegani ei ollut saanut ongelmaa ratkaistua kir-
jausteni perusteella. Taman jalkeen olenkin keskittynyt myos tekniseen kirjoittamiseen.
Tama on sellainen asia, jota en todennakoisesti olisi ollut huomannut ilman tyoni analysointia
ja opinnaytetyon kirjoittamista. Yleisestikin opin opinnaytetyon tekemisesta sen, etta jos ha-
luaa jatkuvasti kehittya ja oppia lisaa, tulisi tasaisin valiajoin pysahtya pohtimaan ja analysoi-

maan menneita tyotehtavia seka sita, mihin suuntaan haluaa itseaan kehittaa. Silla vaikka
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tyota tekisi useita vuosia, voisi oppiminen jaada vahaiseksi, jos tyoskentelee rutiininomaisesti

ilman itsekriittisyytta ja oman tyon analysointia.

Opinnaytetyon ansiosta esiin nousi muutamia kehitettavia asioita kuten esimerkiksi juuri sisai-
sen viestinnan tehostaminen. Tyonantajani hyotyikin opinnaytetyosta siten, etta toin esille
konkreettisia asioita, joita voisi kehittaa melko pienella vaivalla. Lisaksi tulostusjonojen hal-
linta on prosessi, jota kehitettiin jo opinnaytetyoni aikana tekemieni havaintojen ansiosta.
Kehityin myos henkilokohtaisella tasolla valtavasti, mika hyodyntaa tyonantajaa oman tyopa-
nokseni kautta. Opinnaytetyon ansiosta pystyn tyoskentelemaan tehokkaammin seka johdon-

mukaisemmin niin tulostinhallinnassa kuin paasynhallinnankin parissa.

Kaiken kaikkiaan paivakirjaopinnaytetyon tekeminen oli todella opettavainen kokemus, ja
aion hyodyntaa oppimaani jatkossa. Huomasin, etta oppiminen on paljon nopeampaa, jos
kayttaa apuna monipuolisesti lahdemateriaalia. Aionkin jatkossa opiskella alaani liittyvaa kir-
jallisuutta, jotta tietoni ja taitoni kehittyvat ja pysyvat vaatimusten tasolla alati muuttuvassa

IT-maailmassa.
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