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Active Directory, aktiivihakemisto kéayttdjien, paatelaitteiden ja palvelimien
hallintaan Windows Server-ymparistoissa.

Asymmetric Digital Subscriber Line, teknologia mahdollistaa datan
siirtdmisen puhelinlinjaa pitkin.

Dynamic Host Configuration Protocol, verkkoprotokolla, joka jakaa
automaattisesti IP-asetuksia verkon laitteille.

Domain Name System, on jarjestelmd, joka muuntaa verkkotunnukset 1P-
osoitteiksi.

Internet Message Access Protocol, séhkopostiprotokolla, jossa viestit
séilytetdan palvelimella ja séhkopostit kulkevat palvelimelta paatelaitteelle.
Information and communication technology, tieto- ja viestintatekniikka.
Media Access Control, kyseinen osoite yksiloi laitteet toisistaan
verkkoliikenteessa.

My Structured Query Language, Oraclen luoma avoimeen lahdekoodiin
perustuva relaatiotietokanta.

Net Promoter Score, asiakastyytyvaisyyden mittaus.

Outlook Web Application, selaimen kautta kéytettdva Outlookin
kayttoliittyma.

Office 365, Microsoftin tarjoama pilvipalvelu yritysten kayttoon.
Hypertext  Preprocessor, ohjelmointikieli, jota kéytetoon web-
palvelinympéristdissa.

Post Office Protocol, séhkopostiprotokolla, jossa viestit ladataan
palvelimelta paatelaitteelle.

Remote Desktop Protocol, etatyopdytayhteys Windows tietokoneeseen.
Simple Mail Transfer Protocol, sdéhkdpostiviestin lahetys protokolla.
Sender Policy Framework, kyseessd on tietue nimipalveluissa, milla
pyritdén estdmaan sahkopostien identtiteettivarkaudet.

Secure Shell, protokolla mika salaa yhteyden laitteiden vélilla.

Secure Socket Layer, Internet liikenteen standardi suojasmenetelma.



1 Johdanto

Paadyin suorittamaan opinndytetyon péivakirjamuodossa, koska péivakirjamuotoinen
opinndytetyd mahdollistaa  rutiininomaisen  tyoskentelyn.  Pdivakirjamuotoinen
opinndytetyd etenee samalla kaavalla viikottain ja ohjaa tyOskentelyd tehokkaasti
eteenpéin. Toinen syy valintaani on tydssdoppimisen tehostaminen. Olen toiminut
nykyisessé tyotehtdvassani kahdeksan kuukautta, joten toimenkuvan perustehtdvat ovat
muotoutuneet jo rutiininomaisiksi. Opinndytetyén avulla voin kuitenkin syventaa
nékemystéani paivittdin kayttdmistani teknologioista ja ratkaisuista. Pystyn luomaan viela
vankemman pohjan osaamiselleni reflektoimalla viikko kerrallaan suorituksiani ja
osaamistani. Opinnaytteen avulla voin myds tuoda paremmin esille, mitd Systems
Specialistin rooli vaatii ICT-yrityksessa (Information and Communication Technology).

Tutkimuskysymykseni onkin, kuinka voin tulla paremmaksi asiakaspalvelijaksi.

Opinnéytetyon toinen kulmakivi tulee olemaan mikro- ja pk-yritykset. Tulen tutkimaan,
mitd 1CT-palveluita mikro- ja pk-yritykset kayttavat liiketoiminnassaan. Tarkastelen
myds palveluita, joita asiakkaat tilaavat yrityksestd, jossa itse tydskentelen. Minkélaisia
kokonaisuuksia he tarvitsevat liiketoiminnan sujuvoittamista varten? Tulen myds

kaymaan lapi, mitka ovat asiakkaiden yleisimmat tukipyynnoét ongelmatilanteissa.

Tulen kertomaan tyotehtévéni sidosryhmisté. Sidosryhmaét ovat jaettu ulkoisiin ja siséisiin
ryhmiin. Ulkoiset sidosryhmat olen jakanut kahteen aliryhmaan: asiakkaisiin ja
palveluiden tuottajiin. Alustuksen jalkeen kerron paivékirjassani kuluneesta viikosta ja
koostan sen viikkoanalyysiksi. Viikkoanalyyseissa nostan esille kuluneen viikon teeman.
Teemat pohjautuvat opinndytetydon tutkimuskysymyksiin.  Viimeisenda koostan
paivékirjan aineiston ja kuvaan tutkimustulokseni. Opinnaytetyéhon siséltyi 10 viikkoa

kestanyt seurantajakso.



2 Tyo6tehtavan kuvaus

Tyotehtévéni on auttaa asiakkaita ongelmatilanteissa ja tarjota heille hosting-palveluita.
Tyosséni olen hyvin paljon kontaktissa asiakkaisiin joko sdhkdpostitse tai puhelimitse.
Molemmat yhteydenottotavat tuottavat melkein yhtd monta yhteydenottoa paivéssé.
Lahtokohtaisesti pyrimme ottamaan asiakkaaseen kontaktia puhelimitse. Puhelu
mahdollistaa asioiden késittelyn nopeammin ja asiakkaalta voidaan saada vastaus jo heti
puhelun aikana, eik& vastausta tarvitse odottaa pidempéan kuten sdhkopostilla asioidessa.
Olemme myo6s havainneet asiakkaiden antavan positiivisempaa palautetta, kun heihin
ollaan oltu puhelimitse yhteydessa.

Asiakkaat tarvitsevat palveluita, ja me toimitamme ne heille. Padpalveluita, joita tygssani
asiakkaille tarjoan ovat: webhosting-palvelut, sahkopostipalvelut, verkkotunnukset,
Office 365 ja varmuuskopiointipalvelut. Tydsséni hallitsen sivutila-, sahkoposti- ja
tietokantapalvelimia. Riippuen ymparistéstd palvelimia hallitaan komentorivilld tai
graafisen kayttoliittyman kautta. Tehtdvéssd onnistuminen vaatii nopeaa ja hyvaa
ongelmanratkaisukykyé. Vikatilanteet ovat yleensd Kriittisia, joissa asiakkaamme
menettavat tuloja ja myyntid, joten ongelmat tulee ratkaista hyvin tehokkaasti. Myos
yleinen tietotekninen osaaminen on hyva lisa tyotehtdvéan suorittamisessa. Asiakkaat
saattavat kysya hyvinkin monitahoisia asioita, joihin tulisi kyetd vastaamaan puhelun
aikana. Aina ei ole tietenkddn antaa heti vastausta, mutta asiakkaalle voi kertoa

selvittdvansé asiaa kollegalta ja palaavan kysymykseen myéhemmin.

Yleisesti tietoteknisen osaamisen tulisi olla hyvalla pohjalla tahén tyéhon lahdettaessa.
Tyotehtavassa tulee ymmartaa, mika on palvelin, miten se toimii ja missa se toimii. Tulee
myds osata erotella erilaiset palvelimet toisistaan ja niiden toimintatavat. Hyvin moni
sivutila pyorii Unix-pohjaisella palvelimella, jota komennetaan komentorivilla SSH-
yhteyden kautta. Koska tarjoamme Exchange-séhkdpostipalveluita, on kéytossamme
myds Windows-palvelimia. Windows-palvelimia hallitaan RDP(Remote Desktop
Protocol)-yhteydella graafisesti. Windowseille on asennettu monia erilaisia rooleja, mutta
yleisimmat roolit ovat aktiivihakemisto (AD) seka I1S. Yleisimpia sivutilapalvelimia

maailmalla ovat Apache ja IIS.



Pilvipalvelut ovat nykyaikaa, joista tulee olla tietoinen. Office 365 eli lyhyemmin O365
on normaalilta kayttéonotoltaan hyvin yksinkertainen palvelu. O365-palvelua pystyy
kuitenkin myos hallitsemaan Power Shellilla ja siihen voi liittad erilaisia Azuren
ominaisuuksia. My0s verkkotekniikan tuntemus on tydssani hyva lisa. Tarjoamme
liittymapalveluita, joten DHCP:n, IP-osoitteiden ja reitityksen ymmartdminen helpottaa
vian paikantamista. Ajan saatossa tyokin kouluttaa, ja keradn tietotaitoa tekemalla tata

tyota péaivittdin.

3 Oman kehittymisen arviointi

Omat taitoni tydeldmad varten ovat kehittyneet hyvéad tahtia. Kerddn jatkuvasti
informaatiota, jota voi hyddyntaa tydontekemisessa nyt tai tulevaisuudessa. Aloittaessani
opinnaytetyotani olin ehtinyt olla nykyisessa tydtehtdvassa kahdeksan kuukautta, minka
aikana olin kerryttanyt perusosaamista ty0n suorittamista varten. Koulussa ehdin saada
alkeet tyotehtavéa varten, mutta kurssien sisélto jéi varsin kauas webhosting-palveluiden
yllapitamisestd. Tyotehtdvad aloittaessani tiesin, mika on sivutilapalvelin, missa
séhkdpostit sijaitsevat ja minulla oli perusosaaminen Office 365-tyokaluista. Olimme
rakentaneet koulun projekteissa palvelinympdristoja yritysten tarpeisiin, mutta yleisen
sivutilapalvelimen pystytys ei kuitenkaan yksindan riitd tyossd selviamiseen.
Nimipalveluiden toiminta oli minulle osittain uusi asia. Tiesin vain ennalta
yksinkertaisuudessaan miten nimipalvelut toimivat. Nimipalvelut yksinkertaisesti
muuntavat verkkotunnukset IP-osoitteiksi. Tietuiden toiminta ja palvelimien seké
sertifikaattien validoinnit olivat minulle silti tdysin uusia asioita. Ensimmaiset kuukaudet
tyossé olivat haastavia ja pelkésin sitd miten tulen selviytyméan. Viikkojen kuluessa aloin
ymmartaa yrityksen hallintaympéristdjen toimintaa paremmin ja sitd, miten muutokset

vaikuttavat palvelimien toimintaan.



Olen ottanut ensiaskeleet tyon parissa koulun lomassa. Tehtédvdan astuessa kuvittelin
osaavani ja omaavani ihan hyvan tietotaitopohjan, mutta ajatus romuttui varsin nopeasti,
kun k&teeni annettin nippu eri jarjestelmien tunnuksia. Omaksi onnekseni edellisessé
kesatyOpaikassa olin kayttdnyt samaa tiketinhallintajarjestelmé&&d, mika helpotti
koulutusvaiheessa ja tyotehtdvien oppimisessa. Toisaalta dokumentoimisesta oltiin
puhuttu paljon koulunpenkilld, mika oli iskostunut k&ytdnnon tapoihin. Esimerkiksi
kirjoitan tukipyynnolle melkein jokaisen toimenpiteen , mitd olen suorittanut, jotta mina
ja kollegani pystymme palamaan asiaan myohemminkin tilanteen vaadittaessa.
Tyotehtavassa asiakkailta tulee paljon tietoa, jota ei voi muistaa endd kolmen muun

asiakkaan yhteydenoton jalkeen, joten dokumentoinnilla on tarkea rooli ty6ssani.

Olen nuorimmasta pééasta tyotiimissani niin ikéni kuin myds tyokokemuksen puolesta.
Alussa jouduin kyselemaén jatkuvasti apua, miten tehtévét tulee suorittaa, mutta olen
pyrkinyt siihen, ett4 asioita ei tarvitse opastaa kuin yhden tai kaksi kertaa. Opastuksen
jalkeen tavoitteenani on Kkyetd suorittamaan tehtdvat omatoimisesti. Edellisesséd
kesatyOpaikassani toimin hyvin Kkriittisten ympdristojen parissa, missa ei ollut varaa
virheisiin. Sielt4 jdi varsin yleispéteva opetus tulevaisuutta varten: “Mité et tiedd, osaa tai
muuten vaan on asiasta epdvarma olo, kysy aina ensimmaisené kollegalta tai toiselta joka
tietdd”. Tamén opetuksen mydtd kysyn mieluummin, ennen kuin toimin epavarmoissa

tilanteissa ja ty6tehtavissa.

Tulevaisuudessa tulen panostamaan teknisen osaamisen kehittdmiseen, mutta myds
nousevassa roolissa haluan kehittda asiakkaiden kanssa kommunikointia ja tarjota
asiakkailleni parasta palvelua. Nykyisin asiakkaiden kanssa on helppo jutella, kun
jarjestelmdosaaminen alkaa olla hyvalla pohjalla. Tdéma helpottaa asiakkaan vian
kartoittamista ja padsemme nopeasti onnistuneeseen lopputulokseen, mutta muutamia
kertoja olen saanut palautetta, ettd lopetan keskustelun kesken puhelun asiakkaan kanssa.
Taméd on yleensa johtunut siitd, ettd olen paneutunut lokitietojen tai tiketin
dokumentaation tulkintaan. Asiakas ei voi tietenkdan aina tatd ymmartad, kun yritén
ongelmatilanteessa hanté auttaa ja linja on hetken aikaa hiljaisempi. Tdssa on asia, johon

tulen jatkossa kiinnittdimaan huomiota enemman.
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Haluan syventdd osaamistani ja osata palveluiden hallinnan erittain hyvin. Tydtehtavani
vaatii todella laajaa osaamista monista eri palveluista, mutta pd&painoni todennékdisesti
keskittyy tulevaisuudessa tarkemmin webhostingiin eli sivutilojen tarjoamiseen.
Tulevaisuudessa sivustot eivéat tule ndilla ndkymin vahentymaén internetin maailmassa,
joten toitakin riittdd varmasti jatkossa eli osaaminen kannattaa tastdkin nédkokulmasta

suunnata webhostingiin.

4 Sidosryhmat ja vuorovaikutus yrityksessa

Yrityksen sidosryhmét voidaan jakaa ulkoisiin ja siséisiin sidosryhmiin (ks. kuva 1).
Ulkoisia sidosryhmid ovat eri palveluiden toimittajat ja asiakkaat. Sisaisiin sidosryhmiin
puolestaan kuuluvat yrityksen sisdiset pienemmat tyotiimit sekd emo- ja tytaryhtiot.
Vuorovaikutus yrityksen sisalla toimii sisdisten sahkodisten kommunikointikanavien
kautta etatydmahdollisuuksien vuoksi. Myds emo- ja tytaryhtidihin viestitddn samoja
kanavia apuna kayttden. Tama takaa nopean ja joustavan vuorovaikutuksen eri
toimijoiden valilla heidan sijainnistaan riippumatta. Yrityksen tavoitteena on kehittda
jatkuvasti  sdhkodisia kommunikointikanavia vield paremman vuorovaikutuksen
saavuttamiseksi. Avaan seuraavissa kappaleissa tarkemmin seka sisdisia ettd ulkoisia

sidosryhmid ja niiden toimintaa.
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Ulkoiset sidosryhmat

Palveluiden tuottajat

Verkkotunnuksien toimittajat

‘ Toimittaja 1 J Toimittaja 2 J
‘ Traficom } Toimittaja 3 ]

‘armuukopiointi
Maksupaate- Sertifikaattien toimittajat palvelun
toimittaja toimittaja
Toimittaja 4 J

Office 365

Sisdiset sidosryhmat

‘ Emoyhtio }

Myynti
h
l” Omat tytaryhtict

h.

‘ Webhosting }4—) Yritys H 24/7 J
\.

‘ Laskutus ‘

Tytaryhtiot

Toimittaja 5

Kotisivualustan
toimittaja

—

[La\tevalmmajal

Sertifiointi

Asiakkaat Infrastruktuuri

Mikrayritys

Yksityinen Pienyritys
Jalleenmyyja Keskisuuri yritys

Suuryritys

Kuva 1. Sidosryhmat.

4.1 Sisdiset sidosryhmat

Tyoskentelen IT-palveluita tarjoavassa yrityksessd, jossa tydskentelee noin 400
asiantuntijaa. Yritys on ostanut markkinoilta pienempié toimijoita, jotka ovat toimineet
omalla Y-tunnuksellaan 2019 vuoden vaihteeseen asti. Yrityksen, jossa tydskentelen, on
ostanut vielda isompi toimija, joka toimii emoyhtién virassa. Pyrimme saavuttamaan
emoyhtidn asettamat tavoitteet vuosi- ja kuukausitasolla. Emoyhtiéllamme on myds
monia muitakin tytaryhtioita tyonantajayritykseni rinnalla. 2019 vuodenvaihteessa
tyonantajani fuusioitui toisen tytaryhtion kanssa. Taman mydtad tyOnantajani omat
tytaryhtiot fuusioituivat isompaan kokonaisuuteen. Toiminta on varsin uutta, mutta

jatkuvasti saamme lis&é yhteisié tyokaluja emoyhtiolta yhteistyén parantamiseksi.
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Tasta juontuu se, ettd esimerkiksi verkkotunnuksien Whois-tiedossa lukee fuusioituneen
yhtion tiedot. Oikeasti verkkotunnuspalvelu on kuitenkin tilattu emoyhtion toiselta
tytaryhtiolta.  Téallaisissd  tilanteissa  olen paljon  yhteydessd tytaryhtididen

toimihenkil®dihin, koska asiakkaan silmissa emme saa toimia irrallaan toisistamme.

Fuusioituneen yhtion sisalld meilld toimii monien eri alojen tiimeja. Toimin itse
webhosting-tukitiimissé, joka vastaa sivutilapalveluista asiakkaille muun muassa
palveluiden uusmyynnin, vikatilanteiden ratkaisujen ja irtisanomisien suhteen.
Tukitiimidmme pyorittdmassd ja asiakkaita auttamassa on reilu kymmenen henkeé.
Tiimin siséinen ilmapiiri on hyvinkin rento ja kollegoita auttava. Kun joku kollegoista
kysyy apua sisdisid kanavia pitkin, muutamassa minuutissa toinen kollegoista antaa
vastauksen kysymykseen. Kaikkien vikatilanteiden ja kriittisien asioiden tiedottaminen
onnistuu tiimin sisalld tehokkaasti. Tiimin jdsenet voivat toimia monessa eri
tyoskentelypisteessd, joten yhteydenpito tapahtuu pikaviestipalveluita hyddyntéen. Tiimi
kokoontuu s&é&nndllisesti palavereihin, mutta yleisesti tyontekeminen on hyvin
omatoimista. Apua saa, kun sitd kysyy, ja tyot saa suorittaa rauhassa seka itselleen
sopivassa paikassa. Kaikki tyonkuvaan kuuluvat tehtdvét suoritetaan tietokoneella

internet-yhteytta hyodyntéen.

Webhosting-tukitiimi vastaa asiakaskontakteista, mutta itse ymparistdjen yllapidosta ja
palveluiden toiminnasta vastaa infrastruktuuritiimi ja heitd avustaa 24/7-tiimi, joka vastaa
ymparivuorokautisesta valvonnasta. Namé kaksi ty6tiimid ovat meille hyvinkin tarkeita
(kuva 1). Naiden kahden tiimin kanssa olen vuorovaikutuksessa tarjotakseni asiakkaille
parasta palvelua. Saan heiltd viimeisintd tietoa alustojemme tilasta, jotta voin kertoa
asiakkaille tiedot tilanteen niin vaatiessa. Koska toimimme asiakasrajapinnassa, tulee
vastaan laskutukseen liittyvia tapauksia. Joudumme hyvittdmaan tai perumaan laskuja,
jolloin olemme vuorovaikutuksessa laskutustiimin kanssa. Raha-asiat ovat tarkeita niin
meille, kuin asiakkaillemme. Meidéan tulee saada korvausta tuottamistamme palveluista
ja toisaalta asiakas ei halua maksaa ylimaarédistd palveluistaan. Talldin hyva
kommunikointi laskutuksen kanssa on tarkeéatd, jotta molemmat osapuolet (asiakas ja yh-
tiomme) ovat tyytyvaisia tilanteeseen. Padosin myymme yhteydenottaville asiakkaille
suoraan palveluitamme webhosting-tiimistd, mutta isommissa ja Vvaativimmissa

tilauksissa kontaktoimme myyntitiimia.
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4.2 Ulkoiset sidosryhmat

Olen jakanut ulkoiset sidosryhmét kahteen eri kategoriaan: palveluiden tuottajiin ja
asiakkaisiin (kuva 1). Palveluiden tuottajat eivéat tuo yritykseen suoraa voittoa vaan
toimivat ennemmin palveluiden mahdollistajana. Yritys ei voi yksindan tuottaa kaikkia
asiakkaiden tarvitsemia palveluita, joten se ostaa kolmansilta osapuolilta eli palveluiden
tuottajilta asiakkaiden tarvitsemia palveluja. Asiakkaat toisaalta maksavat yrityksen

tarjoamista palveluista ja se tuottaa heille valmiita palvelukokonaisuuksia.

4.2.1 Palveluiden tuotanto

Yrityksemme liiketoimminnan takaamiseksi olemme yhteydessd moniin yrityksen
ulkopuolisiin  toimijoihin.  Webhosting  liiketoiminnassa isossa o0sassa ovat
verkkotunnukset. Ajan saatossa verkkotunnuksia rekisterdivid tahoja on kertynyt
palvelukokonaisuuteen monia. Traficomin kautta hallitsemme .fi-verkkotunnuksien
rekisterdinnit, tietojen paivitykset ja nimipalvelumuutokset. Verkkotunnustoimittajan 1
(yhteistydtahojen nimet anonymisoitu yrityksen toiveesta) kautta hallitsemme .com-
verkkotunnuksien rekisterdinnit, tietojen paivitykset ja nimipalvelumuutokset.
Verkkotunnustoimittajan 2 kautta hallitsemme monia eri verkkotunnuksia, jotka on tilattu
yrityksen omasta asiakas-portaalista. Toimittajan 2 kautta onnistuu verkkotunnuksien
rekisterdinnit, tietojen paivitykset ja nimipalvelumuutokset. Verkkotunnustoimittaja 3
toimii kaytdnndssa meidan viimeisena oljenkortena. Jos miltddn edelld mainituista
verkkotunnuksien toimittajilta ei 10ydy asiakkaan haluamaa verkkotunnusta (domain.tld),
toimittajalta 3 10ytyy kéaytannossd kaikki verkkotunnukset. Miksi emme kéytd vain
toimittajaa 3  kaikkien  verkkotunnuksien hallintaan?  Asian taustalla on

hinnoittelupolitiikka.

Sivustojen SSL-Sertifikaatit ovat lisaantyneet. Sertifikaattimme toimittavat SSL-
toimittaja 4 ja 5. Toimittajien kautta tilaamme SSL-sertifikaatteja, joita asennamme asiak-
kaiden sivutiloihin. Yleisimpié sertifikaatteja ovat DV-, OV-, EV-sertifikaatit (Domain
Validation, Organization Validation ja Extended Validation). EV-sertifikaatit tarvitsevat
validoidun tahon myontadmaan sertifikaatin. Olemme tarpeen vaatiessa yhteydessa toimit-

tajaan 5 Extended Validation -sertifikaattien tilauksissa.
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Webhostingin lomassa tarjoamme asiakkaillemme muitakin 1T-palveluita. Microsoft
tarjoaa pilvipalveluita joita me jalleenmyymme asiakkaille. Microsoft tarjoaa Office 365
ympariston, johon voidaan liittad asiakkaan séhkopostit, tyopoytélisenssit ja Active Di-
rectoryn. Yritykset voivat hoitaa kaiken tarvittavan Office 365 kautta tehokkaasti ja toi-
mintavarmasti. Naiden lisaksi kotisivualustan toimittaja tarjoaa yksinkertaisia sivutiloja.
Ympiéristd toimii periaatteella “raahaa komponentti sivustolla ja julkaise sivusto”. Ky-
seessa on palvelu, mika ei tarvitse mink&anlaista osaamista sivuston yllapitamiseen. Meil-

14 on tuhansia asiakkaita, jotka kayttavat yksinkertaista sivutilapalvelua.

Yrityksen tarjonnasta 10ytyy myos varmuuskopiointipalvelu. Varmuuskopiointipalvelun
toimittaja vastaa paatelaitteiden ja palvelinten varmuuskopiointipalveluista. Toimittajan
varmuuskopiontipalvelu on hyvin helppo ja varmatoiminen varmuuskopiontiympéristo
kaiken kokoisille yrityksille. Edellda mainittujen tahojen kanssa olen vuorovaikutuksessa
sellaisissa tilanteissa, kun asiakkaan palvelu ei toimi normaaliin tapaan. Pyydén
palveluntarjoajaa tutkimaan vian, silla ndissa tilanteissa me emme itse yllapida palvelua.

Valillamme oleva vuorovaikutus on jalleenmyyjan ja palveluntarjoajan valinen.

Edellisten palveluiden liséksi meilld ovat isossa roolissa maksupaatepalvelut, jotka
tilataan laitevalmistajalta sek& sertifioinnit, joista vastavat toiset tukitiimit. Silti edella
mainitut toimittajat vaikuttavat epésuorasti webhosting-tiimiin ja minunkin tyéhoni.
Monet laitetoimittajat tukevat palveluliiketoimintaa ja auttavat rakentamaan omia
palveluitamme. Valvomme omia toimintatapojamme sertifiointien takia seké&
tukeaksemme liiketoimintaa. Toimimme sertifioinnin ohjeistuksen mukaisesti omissa

tyotehtavissamme.

4.2.2 Asiakkaat

Viimeisimpana sidosryhméana kasittelen asiakkaita (kuva 1). Yrityksen asiakkaita ovat
yksityishenkil6t, yritykset mikroyrityksista suuryrityksiin seka eri jalleenmyyjat. Yksi-
tyisasiakkaat ostavat yritykselta yleensa verkkotunnuksia. Jalleenmyyjat puolestaan myy-
vat palveluitamme uudelleen eteenpéin heidan asiakkaillensa. Yleisimpia jalleenmyyjien

myymié palveluita ovat sivutila-, sahkdposti- ja verkkotunnuspalvelut.
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Webhosting-tiimimme yleisimpid asiakkaita ja toisaalta my0s yritysasiakkaita ovat
mikro- ja pk-yritykset (pienet ja keskisuuret yritykset). Asiakasyrityksella tarkoitetaan
tassa tahoa, joka pyrkii yritystoiminnallansa kehittdmé&an ja tuottamaan palveluita tai tuot-
teita asiakkaillensa. Yrittdja puolestaan on liiketoiminnan harjoittaja, joka pyrkii tuot-
tamaan voittoa yritystoiminnallaan. Asiakasyritykset ovat suuntautuneet eri aloille, mutta
kaikilla on sama tavoite: vastata kysyntddn ja etsid sopivat asiakkaat massasta. Asia-
kasyrityksien asiakkaita voivat olla kuluttajat, toiset yksityiset yritykset tai julkinen sek-
tori. Yritykset yleensa toimivat yhdessa neljésté eri koko kategoriasta: mikroyritys (<10
tyontekijad), pieni yritys (10-49 tyontekijad), keskisuuri yritys (50-249 tyontekijad) ja
suuryritys (>250 tyontekijaa) [1, 1].

Asiakkaat, jotka ovat minuun yhteydessé viikoittain, ovat paaosin 1-60 henkilon
yrityksid. Tyotehtavani on varsin asiakaslahtdinen ja olen hyvin aktiivisessa kontaktissa
asiakkaiden kanssa. Joka toinen viikko tydtehtdvani koostuu pédosin asiakaspuheluihin

vastaamisesta.
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5 Paivakirjaraportointi

Opinnéaytetyoni aineisto koostuu ty6tehtaviani kuvaavasta péivakirjasta. Kokosin paivén
tapahtumia Excel-taulukkoon. Taulukkoon kerésin asiakkaiden tilaamia palveluita, kuten
webhotelli-, vain sivutila-, verkkotunnus- ja sdhkopostipalveluita. Kerdsin myos dataa,
mill& tavalla asiakas otti minuun yhteyttd, kuten séhkopostitse tai puhelimitse. Jokaiselle
asiakkaalle annoin juoksevan numeron (1-300). Aineistosta on koottu yhteenveto, mika
I0ytyy liitteestd 1. Paivakirjan tekstia kirjoitin péivittain seka viikkoanalyysit viikkojen
lopuissa. Aineistoa kerdsin yhdeksan perékkaisen viikon ajalta vuoden 2019 aikana.
Seuraavissa kappaleissa esitdn kirjoittamani paivékirjan ja koostan seka reflektoin

viikkoanalyyseissa kuluneen viikon tapahtumia ja sisaltoa.

51 Seurantaviikko 1 tikettivuoro

Maanantai

Tiimissa missa tydskentelen, on jokaiselle tyontekijalle oma tehtdva kutakin viikkoa
kohden. Talla viikolla min& toimin linjassa, eli vastaan asiakkaiden tukipyyntdihin ja
ongelmiin puhelimitse. Asiakkaat voivat soittaa meille 08:00 ja 17:00 vélilla. Voimme
my®6s suorittaa muitakin tehtdvid, joita meidan tiimille on osoitettu. Kuitenkin péa-
prioriteetti on suorittaa tyotehtavad, mika kullekin on osoitettu vuoroviikoin. Péivéan en-
simmaéinen ongelma muodostui IMAP-séhkdpostin kanssa. Aluksi paadsimme tulokseen,
missa asiakas oli muutellut salasanojansa viikonlopun aikana, mistd johtuen hén ei
paassyt Kirjautumaan séhkdpostiin. Muutamakin muu asiakas alkoi pommittaa meité
vastaavien ongelmien kanssa. Séahkdpostiohjelma ja Webmail eivét paastaneet kayttajia
lukemaan sédhkdpostejansa. Ongelma paikantuikin séhkdpostipalvelimen suureen rasituk-

seen, talldin palvelin paastaa vain osan kayttéjista kirjautumaan palvelimelle.
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Yrityksemme asiakaskunta on hyvin laaja ja monitahoinen, jolloin asiakkaita on pyritty
jakamaan eri tiimien vastuille. Normaalin péivén aikana tulee puheluita muutamasta noin
kymmenkuntaan, mitk& ohjataan naapuritiimille. Seuraava asiakas halusi asentaa Android
puhelimensa Outlook-appiin Exchange-sahkdpostitilin. Yleensa Outlookiin asennus me-
nee ulkomuistista, mutta joihinkin erikoisimpiin sdéhkdpostiohjelmiin joutuu katsomaan
ohjeistusta valmistajan sivuilta. Kolmas asiakas kyseli heidan tilaamistansa palveluista,
mutta asiakas ei kyennyt kertomaan tarvittavia validointitietoja. T&st4 johtuen en voinut
kertoa hanelle mitddn sopimukseen viittaavaa, ennen kun soittava henkil6 on kyetty vali-
doimaan sopimuksen oikeaksi henkiloksi, eli asiakkuuden yhteyshenkiloksi. Nyky-
paivana tulee olla hyvin tarkka, ettei luovuta vaaralle henkil6lle toisen asiakkuuden tie-
toja. Hyvana esimerkkina rikolliset tahot suorittavat tiedustelua ja kokeilevat kalastella
tietoja kohteidensa palveluista.

Yksi asiakas soitti, ettd heidan sivustonsa SSL-sertifikaatti ei toimi. Syyna oli viikonlop-
puna vanhentunut sertifikaatti, joten laitoimme pikaisesti uuden sertifikaatin tilaukseen.
Sertifikaatti tulee validoida palveluntarjoajan toimesta, téssd tapauksessa kaytimme
DNS-validointia, koska asiakkaan nimipalvelut sijaitsivat meidan palvelimilla. DNS-
validointi on nopein tapa suorittaa sertifikaattitilaus ja saada sertifikaatti asennettua sivu-

tilaan.

Neljés asiakas otti yhteytta ja ilmoitti, ettd he ovat tehneet MX-tietueen muutoksen. Ky-
seessé on sahkopostien siirtoty6 toiselta palveluntarjoajalta meidan tarjoamaan Office
365 palveluun. Saimme paivén lopussa myds muutaman soiton, joissa asiakas halusi tilata
sivutilan seka tietokannan. Jos asiakkaalla ei ole muita palveluita meilta tilattuna, tar-
joamme sivutilan suoraan meidan uusimmalta alustalta. Mikéli asiakkaalla on entuu-
destaan tilauksia niin punnitsemme, annammeko sivutilan uudelta vai vanhalta alustalta
palvelukokonaisuudesta riippuen. Emme halua hajauttaa asiakkaan palveluita monelle

alustalle ja luoda hybridiymparistoja.

Paivan viimeinen tehtdva oli IMAP-sahkopostilaatikon asennus Ipadiin. 10S:n oletus
sédhkdpostiohjelmaan IMAP-tilien asennus tuottaa silloin talldin haasteita. Sahképos-
tisovellus ei aina hyvaksy autentikoimatonta SMTP-palvelinta ja saattaa antaa virheen
sahkopostipalvelimen sertifikaatista. Hyvin usein 10S hyvéksyy annetut asetukset kol-

mannella yrityksell4. Paivan saldoksi kertyi 27 vastattua puhelua.
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Tiistai

Péivd alkoi mukavalla irtisanomisen peruutuksella. Asiakas soitti paniikissa “Miksi
séhkdpostit eivit toimi?”. Nopeasti selvisi, ettd asiakas oli irtisanonut kaikki palvelunsa.
Palvelut saadaan nopeasti kayttoon, kun irtisanotut palvelut ovat prosessin mukaan vain
lukittuina. Tall4 kertaa aikaa paloi laskutusrivien muokkaamisessa ajan tasalle. Tdmaékin
olisi voitu valttaa jos asiakas olisi ajan tasalla, mistd hdn maksaa ja mita palvelut pitaa
sisdllaédn. Me emme voi arvailla, onko jokin vield tarpeellinen palvelu jos asiakas toteaa

”Haluan irtisanoa kaiken”.

Seuraavana saatiin pikainen tehtdvd, kahden verkkotunnuksen rekisterginti. Verkkotun-
nuksen rekisterdinti onnistuu muutamassa minuutissa ja sen jalkeen tulee luoda alue
nimipalvelimille. Me emme tarjoa pelkk&& verkkotunnusparkkia, vaan kaikki verk-
kotunnukset ovat aktiivisia. Tama helpottaa hinnoittelua ja palvelun selkeyttd, yksi ja
sama palvelu kaikille asiakkaille. Kolmas asiakas soitti ja halusi tilata sivutilan ja
MySQL-tietokannan. Nykyéan kyseinen kokonaisuus tuntuu olevan suhteellisen haluttu.
Asiakkaat haluavat rakentaa sivustonsa Wordpressin tai Drupalin julkaisujéarjestelmén

avulla. Nama julkaisujarjestelmat tarvitsevat toimiakseen tietokannan.

Olemme tarjonneet asiakkaille yhteyspalveluita ja laajakaistaliittymiéd ja joskus ndma
asiakkaat ottavat yhteytta liittymaongelmiensa myo6ta. Asiakas kertoi internetyhteyden
patkivan eivatké he saa yhteytta verkkolevyyn. Asiakas ei kyennyt antamaan muita tietoja
kuin liittyman fyysisen sijainnin kadun mukaan. Jouduin etsimaan intrastamme Kkyseisen
liittyman IP-tiedot. Nopein tapa todeta liittymé&n toimivuus on pingata asiakkaan
verkkolaitetta. Sain pingaukseeni verkkolaitteelta vastauksen, eli ulkoverkon yhteys on
kunnossa. Jatkoin asiakkaan tiedustelua ja selvisi, ettd asiakkaan tietokone sijaitsi
samassa verkossa verkkolevyn kanssa ja han ei kyennyt saamaan pingia lapi laitteelta
toiselle. Edella mainitun perusteella pystyin antamaan vikadiagnoosin. Sisaverkon reititys
ei toimi ja reitittimen kapasiteetti loppuu kesken monen kayttdjan ollessa kytkettyna

verkkoon.
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Yritykselld on talla hetkella monia ymparist0jd, joissa tuotetaan samoja palveluita. Tdma
johtuu tekniikan kehittymisesté ja resurssien tarpeesta. Kaikkia vanhoja ympéristojé ei
ole viela saatu ajettua alas, joten asiakkailla on monia hallintaportaaleja kaytettavanaan.
Asiakkaiden ja uusien tyontekijoiden kannalta tarkistellessa huomaan monen portaalin
sekavuuden. Paivan muutama soittokin liittyi asiakkaan tarpeeseen péastd muuttamaan
sopimuksen tietoja ja nakemé&én laskunsa. Ké&vimme puhelimessa lapi, mistd han 16ytaa
tarvittavat tiedot. Olemme saaneet myds soittoja, kun suljimme yhden SMTP-palvelimen,
mitd monet asiakkaat ovat kayttaneet aktiivisesti séhkopostien ldhettamisessa. Tallaisissa
tapauksissa asiakkaat ovat itsepéisid, eivatka halua muuttaa sahkdpostitilinsg asetuksia
séhkdpostiohjelmiinsa. Tdma on yksi hyva esimerkki, miten vaikeata on sulkea vanhoja
palveluita. Asiakkaat eivat halua edes vaihtaa l&htevan postin palvelimen asetuksia, saati

sivustojen siirtdminen palvelimelta toiselle. Puheluita kertyi 24 kappaletta paivan aikana.

Keskiviikko

Paivan ensimmainen yhteydenottaja tiedusteli, tdytyykd hénen suorittaa toimenpiteitd,
jotta hanen verkkotunnuksensa pysyy voimassa. Jarjestelmédmme hoitaa kaikkien verkko-
tunnuksien uusimisen automaattisesti, mikéli verkkotunnukselle 16ytyy laskurivi. Loppu
keskustelussamme paadyimme tilaamaan Office 365 sdhkopostit seka sivutilan hanen

omistamalleen verkkotunnukselle.

Seuraava yhteydenotto oli paljon ongelmallisempi. Asiakas ei kyennyt asentamaan
IMAP-sahkdpostitilia hanen tietokoneellensa. Kyseessa oli Windows 10 ja Outlook 2016
yhdistelma. Kavimme asennuksen vaihe vaiheelta lavitse ja tarkastelin samaan aikaan
palvelimen lokeja, ottaako asiakkaan tietokone esimerkiksi yhteytta sahkopostipalveli-
meen. Tilin asetuksien testivelho antoi hyvéksytyn tuloksen saapuvan postin palvelimel-
ta, mutta lahtevéan postin palvelimelle kirjautuminen ei onnistunut. En nédhnyt lokeissa-
kaan yhteydenottoa kyseisella tunnuksella, mikd oli hyvin omituista. Paatin kokeilla
asentaa testikoneellemme samoilla tiedoilla IMAP-tilin. Asentaminen meni ensimmaisel-
1a kerralla Iapi ja palvelimen lokiin oli jaanyt jalki Kirjautumisesta. Paadyimme lopputu-
lokseen, missé jokin paatelaitteen asetus tai palomuurin saanto estaa tilin taydellisen toi-
minnan. Kun voidaan todeta tilin taydellinen toimivuus, joudutaan asiakkaalle toteamaan,

ettd heidan taytyy kysya apua sellaiselta taholta joka tarjoaa laitetukea.
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Seuraava soittaja tarvitsi IMAP-sahkOpostipalveluun padkayttdjan tunnuksen ja
salasanan. Kyseinen tapaus on hyvin normaalia, salasanoja unohdellaan jatkuvasti. Mikali
asiakas on pyytaméssé hallintasalasanan nollaamista, niin olen itse hyvin mielisséni
asiasta. Talloin asiakas haluaa ja osaa itse tehdd muutoksia sahkopostipalveluunsa, mika
keventdd meidan tyotaakkaa. Sain my0s laskutukselta tehtdavén, jossa asiakas oli
irtisanonut palvelunsa ja halusi verkkotunnuksen vaihtoavaimen. Tyo6tehtvassani

toimitan asiakkailleni verkkotunnuksien vaihtoavaimia melkein paivittain.

Puoliltapdivin sain erikoisemman yhteydenoton, missa asiakas tiedusteli sivutilan
kapasiteettia, tarkennettuna k&vijamaaran kapasiteettia. Meilla ei ole rajoitettu sivutilojen
kavijamadria tai kuinka paljon maksimissaan liikennettd saa kulkea kuukaudessa
sivutilaan. Kyseinen asiakas ehti melkein huokaista helpotuksesta, kunnes selvisi, etta
asiakkaan sivusto kayttdd MySQL-tietokantaa. Tietokantapalvelin sallii samalta
tunnukselta 50 yhtdaikaista kirjautumista. Taméa tarkoittaa sit4, etteivat kaikki née
sivustoa samalla hetkelld, jos sivustolle tulee julkaisu hetkelld toistasataa kayttajaa.
Kyseessa ei ole palvelimen kaatuminen vaan ympariston tekninenrajoitus. Talla pyritdén
ennalta ehkaiseméan jarjestelmén ylikuormitusta. Asiakkaalla oli tilanteessa kaksi
vaihtoehtoa, joko sivuston ja tietokannan siirtdminen uusimmalle alustalle tai oman
tietokantapalvelimen pystyttdminen meidan pilvipalveluun. Molemmat vaihtoehdot
tuottavat asiakkaalle lisdé tyotd. Lopulta pdaddyimme luomaan uuden sivutilan taysin
tuoreelle alustalle, minne ei ole vield lahdetty rajoittamaan asiakkaiden kapasiteettia.
Kyseessa on vield kehityksessa oleva alusta, mihin tuodaan jatkuvasti uusia toimintoja

palvelun parantamiseksi.

Lopuksi selvisi, ettd asiakas oli tilannut SSL-sertifikaatin vanhalle alustalle muutaman
paivéan aikaisemmin. Jouduimme siirtaméaan sertifikaatin vanhasta ymparistosta uuteen.
Tehtéva pamahti paivan viimeisen tunnin aikana ja monen selvittelyn jélkeen ty0 saatiin
suoritettua, vaikka tdma vaati ylitdiden tekemista . Meitd ei pakoteta ylitdihin, vaan
asiakkaan autta-minen kriittisella hetkella tulee jokaisen tyontekijan omasta halusta
tarjota parempaa palvelua asiakkaille. Tydnantaja tarjoaa meille joustavan tydn, missa me
tyontekijat voimme kantaa kortemme kekoon auttamalla asiakkaita pahimmallakin

hetkella. Paivén vastaanotetut puhelut oli 23 kappaletta.
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Torstai

Tanaan oli hieman hiljaisempi aamu. Ehdin ké&sitella omaan jonoon Kertyneité
tukipyyt6ja. Ensimmaéinen soittaja tarvitsi apua sahkopostien kanssa. Salasana oli hukassa
ja asetuksetkin oli maéritelty sahkopostiohjelmaan vaarin. Pienen selvittelyn jalkeen
saimme séhkopostit kulkemaan asiakkaan tietokoneelta.

Puoliltapdivin asiakas otti yhteyttd ja halusi ottaa kdyttoon palvelut, jotka oli tilannut pari
viikkoa sitten. Olin hieman hamillani, mitd han silla tarkoitti. Katselin asiakkuuden
tietoja, kaikki asiakkaan tiketit olivat suljettu, laskurivit olivat jo muodostuneet ja
verkkotunnuksetkin olivat meidén hallinnassa. Lopulta selvisi, ettd asiakas ei ollut
kertaakaan viel& kirjautunut O365-palveluun. Kéavimme lapi kuinka palvelu toimii ja mité
hén voi itse méaaritelld palvelun hallinnan kautta. Asiakas my0s totesi, etta yksi tili ei riita,
joten nopeasti jarjestimme hénelle muutaman uuden lisenssin. Lopuksi yritin tiedustella,
haluaako asiakas siirtdd sdhkopostit vanhalta palveluntarjoajalta vai toteutetaanko siirto
tuntityond. Asiakas toisti “postit 16ytyvit Officesta”. Olin jdlleen kerran hdmilldni mita
hén tarkoitti. Lopulta jouduin vaantdmaén rautalangasta, etta palvelut ovat tilausvaiheessa
taysin tyhjid, joihin tiedot tulee siirtad késin. Lopulta sain myytya sdéhkopostien siirron ja

palvelu saadaan taysiverisesti kayttdon muutaman paivan paasta.

Tanéan tuli useita yhteydenottoja laajakaistaliittymien toimimattomuuksista ja vioista.
Meidéan tiimilla ei ole kéytettavissa kummempia tyokaluja vikojen selvittelyyn. Ndaemme
vain runkoreitittimen tilan, mika laite siihen on kytketty ja kulkeeko dataa liittymassa, jos
emme itse kykene paikantamaan vikaa tai korjaamaan sitd. Luomme viasta tiketin, minka
valitimme verkkoasiantuntijoille jotka vastaa asiakasliittymistd. Heilld on paremmat
tyokalut ja oikeudet hallita verkkolaitteita seka reitityksid. Péivan vastaanotettuja

puheluita kertyi 23 kappaletta.

Perjantai

Perjantai alkoi takaiskulla, kun kaksi kollegaa olivat sairaslomalla ja perjantaisin tuntuu,
ettd asiakkailla olisi enemmaéan ongelmia tai hoidettavia asioita juuri ennen viikonloppua.
Puolentoista tunnin jalkeen olin ehtinyt vastaamaan 11 puheluun. Alkuviikosta
ensimmaisten tuntien aikana olin vastannut 2-6 puheluun, eli yhteydenottojen suhteen
muodostui hyvin raju piikki. Ongelmat olivat paddpainoltaan “salasana hukassa” tai

’internet-yhteys ei toimi”.
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Juuri ennen puoltapéivéaa sain soiton, etta Office 365 migraatio pitdisi olla k&ynnisséa.
Tarkastelin tilanteen ja tiketilta selvisi, etta kenellek&d&n kollegoistani ei oltu delegoitu
kyseistd tehtavéa. Pahoittelin asiakkaalle meidan virhettd ja rupesin tyostdmaan itse
siirtotydta muutenkin kiireisena paivéana. Siirto oli jo sovittu, joten sitd ei voinut enéda
viivyttda ja se tuli suorittaa pikimmiten. Loin nopeasti O365 ympériston asiakkaan
tiedoilla ja liitin verkkotunnukset asiakkaan O365-asiakkuuteen (tenancy). Onneksi
tilauksen suorittanut kollega oli tehnyt selkedt ohjeet, mit4 asiakas haluaa O365-
palveluun. Kun tunnukset saatiin jarjestelméan, kaansin MX-tietueet kohti O365:ta ja
valmistelin migraatiota. Ensin tdaytyi luoda vanhalle palvelimelle niin kutsuttu
superkéayttdja, jolla on oikeus lukea ja muokata asiakkaan jokaista postilaatikkoa. Sen
jalkeen luotiin Exchange Onlineen siirtokasky, joka siirtdd annettujen parametrien avulla
séhkopostit vanhalta palvelimelta O365 ympéristoon. Prosessi on loppujen lopuksi
yksinkertainen, mutta siirron valmistelu vaatii ké&sity6td. Asiakas soitti iltapdivasta
muutamia kertoja hoputtaakseen meitd, mutta joka kerta hdnelle piti todeta, ettd
jarjestelmat suorittavat siirtoa, mitd ei voi nopeuttaa. Sahkopostien siirtdminen vie
yleensa yhdesta tunnista kolmeen tuntiin per postilaatikko, riippuen siita kuinka paljon

postilaatikossa on viesteja ja liitetiedostoja. Paivan puhelumééaraksi kertyi 34 puhelua.

Viikkoanalyysi

Ensimmaisen péivakirjaviikon kdynnistin onnistuneesti. Ensimmaisen viikon tapahtumia
pyrin kuvaamaan mahdollisimman perusteellisesti ja yksityiskohtaisesti. Halusin tarjota
lukijalle tarkemman kuvan tyotehtavistani asiakkaiden kanssa, mika helpottaa kokonai-
suuden ymmartamista tyostani. Viikonlopuksi totesin haluavani keréta aineistoa ja ottaa
paivékirjaan mukaan tilastollista dataa. Aineisto tuo paivakirjaani konkreettisuutta ja he-
rattdd mielenkiintoa lukijassa, miltd seuraavat viikot nayttévét eri tehtavissé tilastollisesti.
Tulen kerddméaan seuraavasta viikosta alkaen palveluiden kayttdasteesta tilastollista da-
taa. Aineisto on otanta webhosting-tiimin asiakkaista. Otan aineistoon mukaan kaikki mi-
nuun ottaneet asiakkaat, joilta 16ytyy sopimus seka tukipyynnon tulee olla uusi. Nailla
kriteereilla pystyn rajaamaan aineiston jarkevaksi ja realistiseksi. Olen myds numeroinut

jokaisen asiakkaan omalla juoksevalla numerolla selkeyttaakseni kuvailua péivista.
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5.2 Seurantaviikko 2 tikettivuoro

Keskiviikko

Paiva alkoi verkkotunnuksien vaihtoavaimien toimituksella. Toinen asiakas tilasi tieto-
kannan ja halusi ohjeistuksen, kuinka han voi kirjautua hallintapalveluun. Kolmas asiakas
halusi irtisanoa kaikki palvelunsa. Neljannelle asiakkaalle suoritettiin muutoksia sivuti-
laan ja annoin hénelle vinkkeja séhkopostilaatikon kayttoéon, koska tallennustila oli jo
tdynné. Viides asiakas tarvitsi opastuksen jaetun postilaatikon kaytosta Office 365-
palvelussa. Jaetulla postilaatikolla voidaan tehostaa yrityksen toimintaa yhteiseen
séhkdpostiosoitteeseen tulevien sédhkopostien osalta. Kuudes asiakas halusi koosteen
hénen tilaamistaan palveluista sekd apuja sahkopostien liitteiden toimittamiseen.
Seitsemas halusi irtisanoa kaikki palvelunsa. Kahdeksannelle asiakkaalle otettiin Office
365 kayttoon.

Torstai

Aineiston 10. asiakkaalle otettiin Office 365 kéayttéon. 11. tarjottiin sahkopostipalveluita,
kyseessa oli myyntiliidi emoyhtion suunnalta. Paiva sisalsi edellisien péivien tikettien
suorittamista ja oman tikettijonon siistimistd. Loppupdivasta suoritin palveluiden irtisa-

nomisia, koska kaikkea ei ole vield toistaiseksi automatisoitu vanhoissa ymparistoissa.

Perjantai

12. asiakas halusi irtisanoa tilamaansa palvelut. 13. pyysi poistamaan Exchange séhko-
postin jakelulistalta sahkdpostiosoitteen. Heilld oli lopettanut yksi tyontekija ja vaihtoi
tyopaikka. Asiakkaille 14. ja 17. toimitettiin verkkotunnuksien vaihtoavaimet. Asiakkaat
15. ja 16. halusivat tilata verkkotunnuksella validoidun SSL-sertifikaatin sivutiloihinsa.
Loppupaivasta suoritin muutaman palvelupoiston ja suoritin asiakkaan sahkopostimig-

raation IMAP-palvelimelta Office 365 ymparistoon.
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Pylvaskaavio 1. Seurantaviikko 2.

Kyseinen viikko jai alkuviikosta hieman lyhyemmaéksi vapaapdivan myo6td. Viikon
teemana nousi esille normaalit 1T-palvelut yrityksille. En ottanut viikon aikana yht&an
puhelua ja sahkopostitse kasittelin 17 uutta yhteydenotto sdéhkdpostitse (pylvaskaavio 1).
Tamaén viikon yhteydenottojen maaré oli 18% koko aineistosta. Asiakaspalautetteiden
keskiarvoksi sain vyleisarvosanasta 2/5 ja NPS:std 6/10 (Net Promoter Score,
asiakasuskollisuus). Yhteydenottavien asiakkaiden palvelut jakautuvat suhteellisen
taisaisesti. Kuluvalla viikolla asiakkaiden kanssa kaytiin lavitse Office 365 ja vanhempaa

Exchange-sahkdpostia.

Digitalisoituminen ja tietotekniset ratkaisut ovat tdna pdivana elintarkeitéd
liiketoiminnalle, silla pienetkin yritykset voivat ottaa niitd kayttoon edullisesti.
Sahkdpostipalvelut ovat minimivaatimus liiketoiminnan pyorittdmiseksi. Yrityksen tulee
nékya internetin maailmassa omien kotisivujen avulla. Liiketoiminnan tehostamisessa
voidaan hyoddyntaa pilvipalveluita, minkd avulla data on turvassa ja kaikkien sitd

tarvitsevien saatavilla [2, 1].
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Nykyéaan kasvuhakuiset yritykset hyddyntavat parhaiten tietotekniikan palveluita.
Digitaalisuus kehittyy huimaavaa vauhtia, mink& johdosta liiketoimintaa hyddyttavia
tietotekniset ratkaisut jalkautuvat kasvamassa maarin PK-yrittdjien hyddynnettaviksi.
Vuonna 2016 PK-yritysten digitaalisuus oli nousussa Suomen yrittdjien tutkimuksessa.
[1, 2.] Vuonna 2017 toteutettu sama tutkimus totesi, ettei digitaalisuus ei ole juurikaan
edennyt viime Kertaisesta tutkimuksesta. Positiivisena tuloksena nousi esille, ettd pk-
yritykset tulevat investoimaan digitaalisuuteen enemmén kuin t4han mennessa. Monet
yritykset ovat perustelleet liiketoiminnan kasvun (jopa 30%) syyksi digitaalisuuden
hyoddyntdmisen liiketoiminnassa. [3, 1.] Vuoden 2018 samaisen tutkimuksen tuloksissa
néhtiin, ettd digitalisaation hyodyntdmisen kasvu on pienentynyt. Digitaalista
markkinointia aikovat hyddyntaa yritykset, jotka eivat sitd viela tee. Tdman hetken trendi
on datan ja analytiikan hyddyntdminen, mutta pk-yrityksistd vain kymmenes saa tasté
lisdarvoa. [4, 1.]

Kahdeksannen viikon aineistosta nakee, etté sivutiloja ja verkkotunnuksia tilataan paljon
suhteessa muihin palveluihin. Tassé olisi yrityksilla hieman parantamisen varaa myynnil-

lisesti, eli tarjoamalla monipuolisesti eri tarpeisiin sopivia ICT-ratkaisuja.

5.3 Seurantaviikko 3 linja

Maanantai

18. asiakas tarkisti onko hénen tilamaansa palvelut voimassa. 20. tilasi IMAP-tilin
salasanan nollauksen. Sahkopostilaatikon nollattu salasana toimitetaan yleensa
tekstiviestitse asiakkaalle. Asiakkaalla 21. on tilattuna laajakaistaliittymd, mika ei
toiminut  ja  muodostanut internetyhteyttd.  Tein  ongelmasta  tukipyynto
verkkoasiantuntijalle, jotka tutkivat vian ja kontaktoivat asiakasta. Asiakkailla 22. ja 23.
yhteydenotot liittyivat séhkopostitilin  asennukseen Outlook-tydpdytdohjelmistossa.
Tilien asennus tuotti haasteita molemmilla henkil6illa. Syyna molemissa yhteydenotoissa
oli vééran salasanan syottdaminen Outlookkiin. 24. halusi muuttaa nimipalveluihinsa
muutaman tietueen uuteen muotoon. Asiakkaalla 25. oli hankaluuksia saada asennettua
Office 365 tydpdytaohjelmistot Windows-tietokoneeseensa. Pienelld opastuksella asiakas

péési jatkamaan asennustaan.
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Tiistai

Olin sairaslomalla kyseisen paivan.

Keskiviikko

Asiakkaalle 26. nollattiin salasanat sivutilaan sek& Office 365 hallintaan. Kyseessa oli
varsin tuttu tapaus, jossa kaikki hallintatunnukset olivat hukassa. Asiakas 27. halusi
siirtdd palvelunsa yksityisasiakkuudelta yritysasiakkuudelle. Kévimme lapi mitka
palvelut siirretddn ja kyselin uutta asiakkuutta varten tarvittavat tiedot. Asiakkaalla 28.
oli vaikeuksia varmuuskopiointipalvelun kanssa. Varmuuskopiointiohjelmisto ei ollut

varmuuskopioinut muutamaan paivaan.

Asiakas 29. tilasi verkkotunnuksen vaihtoavaimen, minka yhteydessé han halusi tehda A-
tietueen muutoksen nimipalveluun. 30. irtisanoi kaikki tilamaansa palvelut
laskutuskauden loppuun. Asiakkaalla 31. 16ytyy meiltd entuudestaan liittyma ja han
haluisi tilata toisenkin liittymén. Me emme ené& tarjoa uusmyyntid, joten joudumme
kaannyttaméan asiakkaita ympari ja ohjaamaan emoyhtion suuntaan. Paivén aikana

vastattuja puheluita kertyi 32. kappaletta.

Torstai

Asiakas 37. tilasi lisdd sahkopostilaatikoita ja hallintatunnuksien nollauksen. 38. kyseli
laajakaista liittymansa tietoja. 39. oli ensimmadinen yhteydenottoja PHP 5.3 version
poiston jélkeen, eli asiakkaan sivut eivat enda toimi. PHP on lopettanut vanhempien PHP
versioiden tukemisen. Tama tarkoittaa sité, ettd tietoturvan saralla alkaa muodostua
aukkoja joita ei korjata. Tasta syysta sivutilapalvelimilla on aloitettu vanhojen PHP
versioiden poistaminen. Hyvin suurella osalla asiakkaista 16ytyvat kymmenen vuoden
takaa sivut, joita ei ole paivitetty sen kummallisemmin ja ndmda PHP muutokset

aiheuttavat lisadntyvaa yhteydenottojen maaraa.

Asiakkaat 40. ja 41. tarvitsivat apua sahkdpostitilien asennuksessa, koska tilien tiedot
eivat olleet ajan tasalla. Asiakas 42. tilasi Office 365 palvelunsiirron toiselta
palveluntarjoajalta meille. Office 365 asiakkuuden siirtdminen palveluntarjoajalta toiselle
onnistuu varsin yksinkertaisesti. Asiakkaalle toimitetaan linkki, missé asiakas kirjautuu
sisadn paakayttajatunnuksellansa. Lopputulemana asiakkaan 0365 asiakkuus on siirtynyt

meidéan hallintaan sisaltden asiakkaan kaiken datan.
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43. tilasi sivutilan salasanan nollauksen sek& verkkotunnuksen vaihtoavaimen. Asiakas
halusi siirtad palvelut toiselle palveluntarjoajalle ja lopulta irtisanoi kaikki palvelunsa.
Asiakkaan 44. sahkopostitili 1&hetti uuden viestin vastaanottaessaan tyhjan lomaviestin
takaisin alkuperéiselle lahettdjalle. Lomaviestinhallinta ei toiminut normaaliin tapaan,
vaan jouduimme poistamaan lomaviestin k&sityond palvelimelta. Kyseinen tapaus on
hyvin harvinainen, mutta joskus jarjestelmassa tapahtuu virhe, mika taytyy korjata ké&sin.
Paivan lopuksi asiakas 46. irtisanoi kaikki tilamaansa palvelut.

Perjantai

Asiakas 48. tiedusteli, kuinka palveluiden irtisanominen onnistuu. 49. oli ongelmia
lisattdessadn tiedostoa yksinkertaiseen kotisivupalveluun. Tarjoamme heti valmista ja
yksinkertaista kotisivupalvelua, missd kayttaja voi raahata sivustolle eri elementtejé
muutamalla hiiren napautuksella. Palvelu on luotu yrittéjille, jotka eivét halua opetella
sivuston rakentamista tai maksaa suuria summia markkinointiyrityksille sivustojen
luonnista. Asiakkaalla 50. oli vaikeuksia ottaa kéyttoon Exchange-tilid. Kavimme l&pi
kuinka Exchange-tilin kayttdonotto onnistuu. Asiakas 52. otti yhteyttd, kun hénen
verkkotunnuksensa ei ole siirtynyt meidan hallintaan. Jarjestelméssa oli virhe, minka

myG6té siirto suoritettiin manuaalisesti verkkotunnuksen toimittajaportaalin kautta.

Asiakkaalla 53. oli poistetun PHP:n my6ta ongelmia sivutilassaan, eivatka sivut toimineet
halutulla tavalla. Pyysin asiakasta olemaan yhteydessa sivuston rakentaneeseen tahoon.
58. toimitti uudet laskutustiedot, mitka paivitin jarjestelmaamme. Asiakkaalla 60. oli
ongelmia nimipalveluidensa kanssa. Ongelma johtui vaaran muotoisesta tietueesta, minkéa
myo6té jarjestelma ei hyvaksynyt asiakkaan syottdmaa tietuetta. Lopulta ohjeistukseni

avulla asiakas sai tietueen paivitettya nimipalvelimelle.
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Viikkoanalyysi
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Pylvaskaavio 2. Seurantaviikko 3.

Linjavuorossa yhteydenottojen aiheet vaihtelevat suuresti ja asiakkaat saattavat kysya
mit4 erilaisempia asioita palveluistamme tai yleisesti IT-asioista. Pyrin tarjoamaan
asiakkaalle mahdollisimman tehokasta ja laadukasta asiakaspalvelua. Viikko oli varsin
vauhdikas 42 kirjatun puhelun muodossa (pylvaskaavio 2). Puheluita tuli 17% koko
seurantajaksoon suhteutettuna. Normaalina linjaviikkona puheluita kerasin keskimaarin
11%. Viikon ainoasta asiakaspalautteesta sain yleisarvosanaksi 5/5 ja NPS:std 10/10 (Net

Promoter Score, asiakasuskollisuus). Viikon teemana nousi esille hyvé asiakaspalvelu.

Kokemukseni mukaan yleisin palveluiden irtisanomisen syy on asiakkaiden pettymys
kokemaansa palveluun. Myds Aarnikoivu on paatynyt samaan lopputulokseen. Hanen
mukaan 68% asiakkaista irtisanoo palvelunsa tyytymaéttdmyyteensé vuoksi, jossa syyna
ovat huono kohtelu ja asiakaspalvelu. Aarnikoivu mainitsee, ettd asiakkaan menetyksen
syyna on 9% tuotteiden liian korkeat hinnat tai 14% tuotteiden heikko tekninen laatu.
Tamén pohjalta voisi olettaa, ettd tdman viikon irtisanoutujat, eivat olleet mahdollisesti

tyytyvaisia palveluumme. [5, 22.]



29

Yrityksen asiakaspalvelusta vastaavat tyontekijat, jotka toimivat asiakkaiden kanssa
paivittain tai viikottain. Mikali asiakaspalvelijat eivat kunnioita itsednsa ja pidd omaa
tyotd arvokkaana, eivét asiakkaatkaan koe asiakaspalvelua riittavan hyvand ja tasta
johtuen imago laskee. Onnistunut asiakaspalvelu -kirjassa todetaan varsin
yksinkertaisesti ”Jos et arvosta omaa tyotési eivit muutkaan arvosta sitd” (Aarnikoivu,
1999, 32). Asiakaspalvelijoiden alhainen imago johtuu tyontekijoiden oman tyon
arvostuksen puutteesta. Kun ty0td ei arvosteta, muodostuvat tehtdvanimikkeet
asiakaspalvelija ja asiantuntija. Asiantuntijuus mielletdan tehtdvaksi, missa ei tarvitse
palvella ja myyda. Monesti myyminen ja asiakaspalveliminen luonnehditaan kaytannon
laheiseksi ja rahvaanomaiseksi. Asiantuntijuutta pidetddn parempana ja hienompana
toimenkuvana. Tama ajattelu ei sovi yritykselle, joka haluaa tarjota asiakkaalle parasta
palvelua. Asiantuntijoiden tulee kommunikoida asiakkaiden kanssa ja olla
asiakasléhtoisia, jotta yrityksen palvelut ovat markkinoiden parhaita ja kehitys menee

oikeaan suuntaan. [5, 32, 50.]

Muidenkin tyotehtéavien tekijoiden tulee puhaltaa yhteen hiileen ja heill& tulee olla samat
tavoitteet. Asiakkaan ostopéaatoksen aikaansaaminen tulee olla jokaisen asiakaspalvelijan,
markkinointihenkilon ja myyntihenkilon tavoitteena. Jokaisella tehtévélla on omat
vahvuudet toimia asiakkaan kanssa. Hyvalta asiakaspalvelijalta luonnistuu myyminen ja
markkinoiminen, kun hyvaltd myyjalta I0ytyy osaamista palvella ja markkinoida.
Asiakaspalvelua ei saa mieltaa tukitoimeksi vaan kilpailutekijaksi, jonka toimivuuteen ja
kehittdmiseen tulee panostaa. Yrityksien strategiassa valitaan, halutaanko tarjota
halvempaa tuotetta ja palvelua vai kalliimpaa tuotetta ja monipuolisempaa seka parempaa
palvelua. [5, 29, 107.]

Olisimmeko voineet pelastaa tilanteen irtisanoutuvien asiakkaiden kanssa tarjoamalla
heille erityislaatuisen tarjouksen, minka johdosta he olisivat mahdollisesti peruuttaneet
irtisanomisilmoituksen? Irtisanomisien syitékin voitaisiin kerdtd, minka johdosta
saataisiin taustat irtisanomiselle ja nahtéisiin nouseeko tietyn kategorian irtisanomiset

isommin esille enemmaén kuin muiden kategorioiden.
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54 Seurantaviikko 4 tikettivuoro

Maanantai

Aloitin aamun jarjestelemé&ll&d omaa tikettijonoa. Suoritin alta pois ne tukipyynnét, joihin
olin saanut asiakkaalta viestin tai muita tarpeellisia tietoja viikonlopun aikana. Viikon
tehtdvani on sulkea asiakkaiden irtisanotut palvelut niista jarjestelmistd, joissa ei ole
automatiikkaa prosessin suorittamiseksi. Ensimmadisend aloin poistamaan asiakkaiden
Office 365-lisenssejd heiddn O365-asiakkuudelta. Homma on helppoa, kirjaudutaan
asiakkaan Office 365 asiakkuudelle ja poistetaan tarvittava maaré lisensseja. Tehtavéaa
hidastaa se, ettd Microsoft on muuttanut k&yttéehtojansa viime vuonna. Jotta lisensseja
voidaan lisatd tai poistaa, tulee asiakkaalta saada kirjallinen hyvéaksyntd Microsoftin
kayttoehdoista. Joudumme yleensd soittamaan asiaakkaalle muistuttaaksemme

pilvisopimuksen hyvéksynnasté.

Tiistai

Seuraavana pdivand sain tehtdvéksi poistaa asiakkaiden irtisanotut nimipalvelut.
Nimipalveluiden poistaminen on muovattu suhteellisen tehokkaaksi prosessiksi. Nimella
haetaan verkkotunnusta ja toisella klikkauksella deaktivoidaan asiakkaan nimipalvelut.
Nimipalveluiden deaktivoiminen takaa sen, ettd asiakas ei padse hydtymé&an muista
palveluista, mitd emme ole vield kerenneet sulkemaan. Suljettavia nimipalveluita on noin

80-120 kappaletta kuun vaihteessa.
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Keskiviikko

Keskiviikkona pyrin  keskittymaan séhkopostipalveluiden  sulkemiseen.  Kavin
ensimmaiseksi l&pi, olinko saanut asiakkailta hyvéksynt6ja Microsoftin kéyttdehtoihin.
Mikéli vahvistus oli saapunut, pé&asin poistamaan ylimaardiset lisenssit asiakkaiden
tileiltd. Koska meilld on Exchange-séhkopostipalvelu, joudumme myds toimimaan
Windowsin palvelinymparistdssé ja muokkamaan kayttéjien tietoja aktiivihakemistossa
(AD, Active Directory). Sahkopostipalveluiden sulkemisetkin ovat helppoja toteuttaa.
Sahkopostipalvelut lukitaan kuukaudeksi ja tallain asiakas ei pysty kdayttamaan palvelua.
Lukituksen myo6ta pystymme palauttamaan palvelun kéyttoon poistamalla lukituksen,
miké&li asiakkaan mieli muuttuukin ja asiakas haluaakin tilin takaisin k&yttoon. Palvelut
poistetaan kuukauden pdaasta lukitsemisesta, jolloin tiedostot tuhotaan lopullisesti
palvelimelta. Exchange ja IMAP sdhkdspostisulkuja kertyy kuun vaihteeseen noin 40-70
kappaletta.

Palvelut poistetaan kuukauden péaastd lukitsemisesta, jolloin tiedostot tuhotaan
lopullisesti palvelimelta. Exchange ja IMAP sahkospostisulkuja kertyy kuun vaihteeseen

noin 40-70 kappaletta.

Torstai

Torstaina péaapaino oli sivutilojen sulkeminen. Sivutiloja on melkein yht& paljon kuin
nimipalvelusulkujakin, mutta sivutilojan sulkeminen on hidasta suorittaa. Vanhempaan
sivutilaymparistoon ei ole rakennettu mitaddn automatiikkaa, ja kaikki muutokset tulee
suorittaa kdsin. Ensimmaisend kommentoidaan asiakkaan sivutilanasetukset (virtualhost)
sivutilapalvelimelta ja sen jalkeen lukitaan FTP-tunnukset. Sulkuun ei mene montaakaan
minuuttia, mutta tehtéva siséltaa todella monta vaihetta ja suljettavia sivustoja on paljon.
Sivutilan lomassa tulee myods sulkea sahkdposti- ja nimipalvelut koska ne sisaltyvat
Webhotelliin.

Perjantai
Perjantaina pyrin sulkemaan palveluita jotka olivat vield auki. Sulkutehtavan sivussa
tarkastelin omaa tukipyyntdjonoani seka pyrin auttamaan kollegoita eri tilanteissa, jos

heidéan kadet olivat tdynna muista kiireista johtuen.
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Viikkoanalyysi
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Pylvaskaavio 3. Seurantaviikko 4.

Viikko eteni hyvin ja palvelusulkuja suorittaessa asiakkaiden kontaktoinnit eivat keskeyté
suoritukseni alla olevaa ty0ta. Jotta viikko ei olisi liian yksitoikkoinen otin viikon aikana
17 tukipyyntoa sahkopostitse (pylvéskaavio 3). Sahkoisid tukipyyntoja tuli 18% koko
seurantajaksoon suhteutettuna. Asiakaspalautetteiden keskiarvoksi sain yleisarvosanasta

4/5 ja NPS:sta 5/10. Viikon teemaksi nostin esille palveluiden irtisanomisen.

Nykydédn asiakkaat voivat tilata palveluita monia eri reitteja pitkin, kuten esimerkiksi
puhelimitse, verkkokaupasta, séhkoOpostitse tai toimipisteestd. Puhelimitse tehdyt
sopimukset ovat taysin sitovia molempien osapuolien kohdalla. Puhelimessa tulee kayda
lapi palvelun tai tuotteen ehdot, jotta tilaus on péteva. Yritysten véliset
etamyyntisopimukset astuvat heti voimaan, eikd ndissa tapauksissa ole yleista
peruuttamisaikaa, niin kuin yksityisasiakkaille myydessd on 14 vuorokauden
palautusaika. Puhelimen kautta tilattuihin palveluihin on vaikeata nédyttda toteen, mité
keskustelun aikana on tilattu. Tasta syysta suositellaan kirjallista sopimusta osapuolien
valille. Ndin suosittaa Yrittajat jarjestd. Tilatut palvelut voidaan irtisanoa sopimusehtojen

mukaisesti. GDPR:n ollessa voimassa, sopimukset ja palvelut sisaltavat henkil6tietoja.

Henkil6tietoja ei saa hautoa ja datalle tulee maéritella jokin tarkoitus, toisin sanoen
henkil6tietoja ei saa sailyttaa toistaiseksi tai varmuuden vuoksi. Yritykset maarittelevét
tietosuojaselosteen, jossa he méaarittelevat kuinka kauan yritys séil66 asiakasdataansa ja
lopulta tuhoaa sen. (679/2016). Tasta johtuen palveluntarjoana suljemme palvelut heti
irtisanomisehtojen mukaisesti ja tasan kuukauden p&&std sulkemisesta palvelut on

hévitetty jarjestelmésta, eika niitd voida enda palauttaa.
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5.5 Seurantaviikko 5 linjavuoro

Maanantai

Viikko vaihtui ja tdmén viikon tehtdvand on pitaé puhelinlinja pystyssa. Asiakkaalla 61.
oli ongelmia séhkopostin identiteetin kanssa. ldentiteetilla tarkoitetaan, mité tietoja
vastaanottaja nakee l&hettajastd. Identiteetin muokkaus onnistuu helposti selainpohjaisen
kayttoliittyman kautta. P&ivan aikana sain kahdelta asiakkaalta palveluiden
irtisanomisilmoituksen. Asiakkaat 62., 63. ja 70. pyysivét nimipalvelimelta muutosta,

sivutilan palvelimet olivat vaihtunut asiakkailla.

Asiakas 66. soitti kiirellisend ja halusi rekisterdida verkkotunnuksen mahdollisimman
nopeasti. Suoritin rekisterdinnin heti puhelumme jalkeen ja tein tarvittavat ohjaukset
tietueiden avulla nimipalvelimelle asiakkaan pyynnostd. Asiakas 71. oli hieman
erillaisempi tapaus. Asiakas vaitti sivustonsa olevan rikki. Nopealla testilla totesin omalla
selaimella, ettd sivusto toimii normaalisti. Lopulta asiakas totesi, ettd heilld on ollut
internetyhteyden kanssa aamupaivélld ongelmia. Asiakkaalle oli helppoa todeta, ettd

kannattaa tarkistaa internet-yhteyden toimivuus tulevaisuutta silmalla pitaen.

Tiistai

Asiakas 75. pamautti Kiireellisen ongelman heti tiistai aamuksi. Hanen Exchange-tililta
oli hukkunut kansio, mika oli havinnyt kuulemma toistamiseen. Ongelma kuulosti sen
verran erikoiselta, ettd asiakkaan ongelma ohjattiin suoraan Exchange-asiantuntijan
kasiteltavéksi. Asiakas 76. vaitti, ettei heille ollut tullut laskua, mink& lopputulemana
olimme toimittaneet maksamattomasta laskusta perintalaskun. Pienen sovittelun jalkeen
annoimme asiakkaalle lisdaikaa maksaa avoimen laskun. Asiakas 78. oli my0s identiteetti

ongelma séhkdpostinsa kanssa, niin kuin edellisend péivana asiakkaalla 61.

Asiakas 79. tiedusteli mitd protokollaa heidan sahkopostinsa kayttaa, jotta han voisi
asentaa  sdhkopostitilinsa  sédhkdpostiohjelmaan.  Kerroin ~ hénelle  heidén
séhkdpostilaatikkojen toimivan Exchange-tilind. 82. kyseli MySQL-tietokannan
asetuksia. Kéavimme l&pi miten asiakas 16ytad omatoimisesti tarvittavat tiedot sivutilan
konfiguraatiotiedostoista. 84. sivut eivat toimineet palvelimen PHP-versio muutoksen

jalkeen, ohjeistin asiakasta paivittdméan sivuston PHP:n tuoreemmaksi.
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Keskiviikko

Paiva alkoi hyvin normaalista poikkeavalla yhteydenotolla. Asiakas 92. vaittaa
tiedostojensa h&vinneen ja asiakas oli saanut englanninkielisen Kiristysviestin
séhkopostiinsa. Ensimmaéisend kartoitin asiakkaan kéyttamat laitteet ja ohjelmat,
minkélaisella kokoonpanolla han kayttad sdhkopostejansa. Sain asiakkaalta tiedusteltua
hénen kayttamén pééatelaitteen IP-osoitteen. IP-osoitteen avulla pystyin tarkistamaan
lokeista, ettei kukaan muu ole kirjautunut palvelimelle mistddn muusta osoitteesta
asiakkaan tunnuksella. Vertailin sahkopostin nykyistd kokoa pariin edellisen viikon
varmuuskopioon, joissa ei nédkynyt normaalista poikkeavaa datan katoamista. Loppu
tuloksena 16ytyi, ettéd asiakkaan sdhkdpostiohjelma ei ole kyennyt synkronoimaan viesteja

palvelimelta.

Paiva sisalsi my0s tavanomaisia toimenpiteita. Asiakkaalla 94. oli tarvetta muuttaa
nimipalvelun tietueita ja asiakkaalla 93. oli sivut rikki. Kyseessa oli sivutila jolla oli
suoritettu vanhan PHP-version poisto. Asiakas 95. kyseli sopisiko heille Office 365-

palvelu ja mitd palveluun siirtyminen tulisi maksamaan.

Torstai

Torstai péiva alkoi hyvin séhédkasti, kun yon aikana oli muutamalla tuotantoalustalla
ongelmia, mitka vaikuttivat asiakkaiden kayttamiin palveluihin. Linjat kdvivat kuumina
koko pdivan, kun asiakkaat tiedustelivat ongelman ratkaisuaikaa. Pdivan aikana saatiin

muutama normaalikin yhteydenotto.

Asiakkaan 99. l&hettdmat sahkopostit merkittiin - vastaanottajan  palvelimella
roskapostiksi. Ongelman syyna on hyvin usein verkkotunnuksen TXT-tietueelta (Text)
puuttuva SPF-syntaksi (Sender Policy Framework). SPF:n lisédminen korjaa hyvin usein
roskasposti ongelmat. 104. oli saanut meidan lahettdman viestin, jossa pyydettiin olemaan
yhteydessa asiakaspalveluun. Tiedotteessa kerrottiin, ettd nykyinen palvelinymparisto
tullaan sulkemaan. Tein asiakkaalle ehdotelman, miten voisimme toteuttaa siirron hanen

tapauksessaan ja annoin hintaarvion sivutila- ja sahkopostidatan migraatiosta.
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Perjantai

Paivan ensimmadisessa yhtyedenotossa asiakas 105. oli siirtdaméssa palveluitaan meille,
mutta Office 365 asiakastilin siirto oli ja&nyt kesken. Ohjeistin asiakasta hankkimaan
nykyiselta palveluntarjoajalta paakayttajan tunnukset, minka avulla voimme suorittaa
palvelun hallinnan siirron. Asiakkaat 106. ja 108. tilasivat MySQL-tietokannat Word-
pressida varten. Wordpressin kayttdminen julkaisujarjestelmand on hyvin yleista ja
helppoa. Tdma on johtanut siihen, ettd asiakkaiden MySQL-tietokanta tilaukset ovat
lisddntyneet jatkuvasti.

Asiakkaalla 107. oli palveluiden siirtdminen meidén alustoille viel& kesken. Asiakas oli
toimittanut meille verkkotunnuksen vaihtoavaimen. Samalla edellinen palveluntarjoaja
oli sulkenut nimipalvelut, eli mik&an reititys ei toiminut kyseisen verkkotunnuksen
kohdalla. Tein hénelle pikaisesti tarvittat tietueet ja loin ohjaukset séhkdpostipalveluihin.

N&in saatiin asiakkaan verkkotunnuksen liitetyt palvelut nopeasti toimintaan.

Asiakas 112. soitti lahettdaménsa tukipyynnon peréan, ongelmana oli ettei SMTP-
palvelimelle (Simple Mail Transfer Protocol) paéssyt kirjautumaan. Kyseinen tunnus oli
joutunut mustalle listalle palvelimella, mika estdd jatkuvat Kirjautumisen yritykset.
Asiakkaalla oli jollain laitteella vaara salasana, mink& johdosta toimitin heille uuden

salasanan lahtevén postin palvelimen kayttoa varten.

Viikkoanalyysi
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Pylvaskaavio 4. Seurantaviikko 5.
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Linjavuoroinen viikko saatiin maaliin. Viikon yhteydenotot olivat erilaisia ja Kirjasin
puheluita kaiken kaikkiaan 97 kappaletta (pylvaskaavio 4). Torstain jarjestelmahairio
hiukan nosti puheluiden kokonaismaard. Puheluita tuli 44% koko seurantajaksoon
suhteutettuna. Normaalina linjaviikkona kerésin puheluita keskimaarin 11%, eli varsin
vilkkaasta viikosta oli kyse. Viikon ainoasta asiakaspalautetteesta sain yleisarvosanaksi
4/5 ja NPS:sta 10/10. Viikon teemaksi nousi datan sailyttdminen, eli varmuuskopiointi.
Muutamassa tapauksessa oltiin lahelld, ettd asiakas olisi menettanyt arvokasta dataansa.

Tapauksien lopussa selvisi, ettei heilld ollut varmuuskopiointi hyvalla mallilla.

Yritysten tiedostojen varmuuskopiointi on hyvin heikolla tasolla, ymmarrys asiasta on
toki kehittynyt viime vuosien aikana parempaan suuntaan. Tand péivana mikro
yrityksiltékin 16ytyy liiketoimintaan liittyvéd dataa, minkd menettdminen aiheuttaa
liiketoiminnan lamaantumisen ja tulojen menettdmisen. Pahimmassa tapauksissa yritys
menettdd Kilpailuetunsa kilpailijoihinsa ja menettdd maineensa asiakkaiden silmissa.
[Elinkeino-eldmén keskusliitto 2017, 3-4.] Myo6s liiketoiminnallisten tiedostojen
manipulointi  lamaannuttaa yrityksen perustoimminnot, todetaan Traficomin,

Sisdministerion ja Elinkeinoeldman keskusliiton [7, 4] raportissa.

Pienet yritykset monesti luulevat, ettei mikéaan rikollinen taho ole kiinnostunut heidén
tietonsa. Miksi heidén tulisi siis suojautua tietoturvaloukkauksia vastaan? PWC:n
yhdysvaltalaisen tutkimuksen mukaan vuonna 2014 tehtiin tuplasti enemman
tietoturvahyokkéyksid kuin vuonna 2013. (Toivonen, 2015.) Kaikilla yrityksilla, oli
kyseessa mikro- tai keskisuuriyritys, I0ytyy aina arvokasta dataa, mik& kiinnostaa
hyokkaajia. 29% suomalaisista yrityksista on ollut tietoturvarikoksen yrityksen kohteena
ja 21% on joutunut kolmen vuoden sisélla tietoturvarikoksen uhriksi vuoden 2017 IF-

vakuutusyhtion tutkimuksen mukaan. [8, 1.]

Datan menetyksen ennaltaehkaisya varten tulisi yritysten panostaa varmuuskopiointiin,
mutta monet varmuuskopioinnista vastaavat henkil6t toteavat varmuuskopioinnin
kalliiksi ja hankalaksi. Kuitenkin jopa 19-23% datan menetyksistd johtuu inhimillisista
virheistda. [9, 1.] Vuonna 2013 joka kolmannes yritys on menettanyt dataansa kovelevyn
hajoamisen takia ja joka viides yritys kayttaa keskitettya varmuuskopionti jarjestelmaa
[10, 1].
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Kun vertaillaan viikkotason aineistoa ja tutkimusten tuloksia, nahd&an lukujen olevan
hyvinkin samankaltaisia. Vain muutamalla asiakkaalla on tilauksessa varmuuskopiointi
palvelu. Office 365 tarjoaa tiedostojen tallentamisen pilveen, mika riittdd monelle. Kun
0365 ja varmuuskopiointi palvelun kayttajat lasketaan yhteen, kéytti vain 5% varmuus-
kopiointiin soveltuvaa ympéristod. Tietenk&an ei voida poissulkea, ettd asiakas olisi
tilannut  varmuuskopiointipalvelun toiselta toimittajalta, mik& saattaisi muuttaa
varmuuskopioinnin osuutta muutaman prosentin ylds pdin. Kokonaisuudessaan meilld on

hyva mahdollisuus markkinoilla myyda tarkeété palvelua asiakkaille.

5.6 Seurantaviikko 6 tikettivuoro

Maanantai
Tamdan viikon tehtdvadnd oli toimittaa asiakkaille heidan tilaamansa palvelut.
Yksinkertaisuudessaan luodaan sivutila- tai sahkdpostipalvelu asiakkaan tarpeiden

mukaan ja lahetetddn tunnukset sahkdpostitse.

Linjavuorossa oleva kollega antoi pikaisena toimenpiteend tehtédvéan, missé tuli uusia
asiakkaiden vanhentuneet SSL-sertifikaatit. Jarjestelméssamme oli jonkin suuntainen
virhe, koska emme olleet saaneet SSL-sertifikaattien uusimisesta tilausta. Yhteensa viisi
asiakasta soitti Kkiireellisesti, ettei heidén sivustonsa toimi sertifikaatin vanhenemisen
johdosta. Yhden sertifikaatin uusiminen vie noin 25-30 minuuttia. Kaytanndssa
asiakkaiden sivut toimivat normaaliin tapaan, mutta nykypdivan internet-selaimet

varoittavat vaarallisesta sivustosta vanhentuneen SSL-sertifikaatin myota.
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Tiistai

Tyo6vuoron alussa selvisi, ettd linjavuoro tarvitsee lisad vahvistusta. Tastd syysta tartuin
puhelimeen ja otin muutaman asiakkaan puhelun vastaan. Kaksi ensimmaistd (119. ja
120.) asiakasta olivat taloudellisesti tuottavia tapauksia. Asiakkaalle 119. piti asentaa
etdyhteyden avulla sahkopostitili Outlook-sahkdpostiohjelmaan. Etdyhteyden kaytosta
veloitamme tuntihinnaston mukaisen hinnan. Toisen asiakkaan sivustolle piti paivittada
yhteystiedot. Talldinen muutos on asiakkaan omalla vastuulla, mutta toteutamme
muutoksen tuntiveloitusta vastaan. Yleensé pienilld yrityksilla ei ole sivustosta vastaavaa
tahoa tai osaamista huolehtia sivustostaan. Téall&isissd tapauksissa pyrimme antamaan
tukemme korvausta vastaan, koska yleensd aika on rahaa asiakkaalle, jolloin tuntityon

hinta on pieni verrattuna liiketoiminnan tuottoon.

Keskiviikko

Paiva alkoi samalla tavalla kuin edellinen, ja jouduin tukemaan linjavuoroa omalla
panoksella. Asiakkaalla 132. oli ongelmia internetyhteyden kanssa ja tieto ei kulkenut
paatelaitteille asti. Jarjestelmamme sai kuitenkin asiakkaan palomuurin MAC-osoitteen,
mink& avulla pystyimme toteamaan fyysisen yhteyden toimivuuden. Ongelman
ratkaisuksi suosittelin asiakasta kadntymaan palomuurin toimittavan palveluntarjoajan
suuntaan. Asiakkaalla 128. oli uudet tunnukset Exchange-tiliin, minka avulla kayttéja ei
paassyt kirjautumaan esimerkiksi OWA:n. Tarkistin itse asiakkaalle toimitettujen
tunnuksien toimivuuden. Lopulta selvisi, ettd kayttajalla oli Kirjoitettu lappu, jossa

salasana oli Kirjoitettu vaarin.

Asiakkaan 131. Exchange-tilin séhkdpostit eivat synkronoituneet puhelimeen ja laite
antoi Kkirjautumisvirheen. Asiakas oli etevésti syottanyt tunnuksen liséksi toimialueen
tiedot. Tasta syysta laite ei kyennyt antaaman oikeita tietoja palvelimelle. Toimialueen
poistaminen Kirjautumistiedoista auttoi ongelmaan, koska sahkopostilaatikon tunnus
siséltaa itsesséan jo toimialueen tiedon. Loppupaivén toimitin asiakkaiden tilauksia, niin

kuin aikaisempinakin péivina.
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Torstai

Sain tiedon, etté linjavahvuus ei tule olemaan normaali loppuviikon aikana. Tama tarkoitti
Sitd, ettd autoin linjassa seuraavat kaksi pdivad. Linja on paayhteydenotto kanavamme
asiakkaille ja linjan tavoitevastausaika on alle 30 sekuntia. Keskiviikkona myynti oli
tiedottanut asiakkaitamme, joilta puuttuu nimipalvelulta laskurivi, mutta palvelu on
kuitenkin toiminnassa. Massatiedotukseen oli liitetty meidén tukilinjan puhelinnumero.

Sain samaisen pdivan aikana kolme aiheeseen liittyva4 soittoa.

Asiakas 135. halusi liittd4d yhden h&nen verkkotunnuksista Office 365-asiakkuustiliin.
Samalla asiakas irtisanoi vanhan Exchange-palvelun. Asiakas 141. oli séik&htanyt kun
hé&n oli saanut omasta sahkopostiosoitteestaan Kkiristysviestin. Kavimme lapi mita
séhkopostiviestien spoofaus (eng Spoofing, identiteettihuijaus) toimii ja nakyy

séhkdposteissa.

Perjantai

Aamusta sain muutaman Yyhteydenoton, joissa asiakas tilasi verkkotunnuksen
vaihtoavaimen ja irtisanoi tilaamansa palvelut. Osa asiakkaista koki tiedotetutun
nimipalvelun "hinnan korotuksen liian rajuksi”. Kyseessd oli oikeammin asiakkailta
puuttunut laskurivi, jonka vuoksi he olivat kéyttaneet palvelua ilman laskutusta kéytossa.
Paivan mittaan tiedotukseen liittyvia yhteydenottoja tuli yhteensé kuusi kappaletta. Paiva
sisélsi normaaleja nimipalvelumuutoksia, irtisanomisilmoituksia ja muutama sivusto oli
rikkoutunut liian vanhan PHP version takia. Paivan puhelusaldoksi kertyi 20 vastattua

puhelua.

Viikkoanalyysi
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Pylvaskaavio 5. Seurantaviikko 6.
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Erillaisempi  viikko saatiin lopulta kasaan. Viikon yhteydenotot painottuivat
nimipalveluiden laskutuksiin ja Kirjattuja yhteydenottoja puhelimen kautta kertyi 24
kappaletta (pylvéaskaavio 5). Puheluita tuli 10% koko seurantajaksoon suhteutettuna.
Normaalina linjaviikkona kerasin puheluita keskim&érin 11%, joten talla viikolla jaatiin
hiukan alle keskiarvon, johtuen alkuviikon tikettivuorosta. Tamén viikon asiakkailta
loytyi  myos  liittymid sekd uutiskirjepalvelua koskevia tehtavid.  Viikon
asiakaspalautetteista sain yleisarvosanaksi 4/5 ja NPS:std 3/10. Viikon teemaksi nousi
tietoturva. Monet asiakkaat soittivat SSL-sertifikaattien vanhenemisista, koska selaimet

varoittivat sivustojen olleen vaarallisia ja epéluotettavia.

Tietoturvasta on 16ytyy paljon keskusteluita, esimerkiksi mediasta ja lehdista. Silti voi-
daan puhua, etté yritykset eivat panosta tarpeeksi tietoturvaan. Pienissé yrityksissa saate-
taan jélleen kerran kuvitella “ei meiddn tarvitse”. Todellisuudessa 10 hengen yrityksen
lilkevaihto saattaa nousta miljoonan euron yli, mika herattaa rikollisien kiinnostuksen.
Tietoturvasta ei vastaa IT-osasto tai palveluntarjoaja, vaan kaikki ketkd toimivat
yrityksessa. Tietoturvassa on kyse tuotteista, prosesseista, ihmisistd, toimintapolitiikasta,
menettelytavoista, jarjestelmistd, laitteista ja verkoista. Yrityksen sisdinen viesti tulee
ohjata ajattelemaan tietoturvaa paivittaisessd kaytossd. Jokaisen yrityksen tulee
varautautua heitd kohtaan mahdollisesti kohdistuvaan tietoturvarikokseen ajatuksella
“kun” eikd “jos”. [11, 4-5, 8.]

Usein uusiin tietotekniikan ympéristdihin jérjestetddn verkkaisesti koulutuksia, koska
kaikkien kuvitellaan osaavan entuudestaan kayttda niitd. Talldisissa tapauksissa
osaamisen ja tietotaidon erot kasvavat yrityksen sisalla. Ténd pdivand suositellaan
verkkopohjaisia koulutuksia, talldin koulutettava kykenee etsimadn puuttuvan tiedon
materiaaleista ongelmien astuessa eteen kdyton aikana. Kun kaikki tyontekijat kykenevét
sujuvaan ja tehokkaaseen kayttoon, pysyy myos tietoturva hyvélla tasolla. [12, 8.] Kuten

puolustusvoimissakin todetaan, ryhmé on niin vanha kuin sen heikoin henkilo.
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Hyvia lahtokohtia yrityksen tietoturvan parantamiseen on pitda jokaisen verkossa
toimivan laitteen ja sen kayttamien ohjelmistojen paivitykset ajan tasalla. Péivitykset
korjaavat aukkoja ja virheitd, mitd hyokkaavéa taho haluaa hyddyntdd. Tietoturvaan
liittyvida asioita tulee kouluttaa jatkuvasti henkilostolle. Yritysten tulisi rakentaa
monikerroksisia suojauksia tietoteknisiin ymparistdihinsd. Monikerroksiset suojaukset
sisdltavat sisallon suodatuksen, virustorjunnan, palomuurit, vahvan tietoturvan,
kayttokoulutuksen ja polititkan. Kun ennaltaehk&isevét toimenpiteet on suunniteltu ja
toteutettu, tulee myos keskittyé tilanteeseen, kun hyokkays osuu yritykseen. Kuka vastaa
mistakin osa-alueesta Disaster recover -tilanteessa, jotta yritys pystyy toimimaan
hyokkayksen aikana ja sen jalkeen. [11, 12-15, 17.]

Helppoja vinkkej&d PK-yritykselle on suositella hyddynnettavaksi pilvipalveluita.
Palveluntarjoajat vastaavat ymparistojen tietoturvasta, jolloin yksi taakka putoaa yrittdjan
harteilta. Vahva suositus on kayttad kaksi vaiheista tunnistautumista seka salasanojen
hallintapalvelua. Talléin poistetaan riski, ettd hyokkadja padsee helpon salasanan takia
palveluihin kasiksi. [13, 2.]

5.7 Seurantaviikko 7 tikettivuoro

Maanantai

Viime viikon avustuksien vuoksi, sain télle viikolle uudelleen tikettivuoron. Paatehtavani
oli toimittaa asiakkaiden tilaamat palvelut, mutta samalla hoidin sisaén tulevia séhkdposti
yhteydenottoja. Selke&dnd teemana olivat kyselyt, joissa tiedusteltiin ovatko heidéan
verkkotunnustensa jatkorekisterdinti aktiivisena. Monelle asiakkaalle pystyi vastaamaan
ytimekkaasti, ettd kaikki on kunnossa. Lopulta muutamalle asiakkaalle piti luoda
laskuriveja jatkorekisterdinteja varten. Otin my6s vastaan muutaman puhelun, jossa
asiaakkaalla 169. oli havinnyt pilvipohjaisesta OneDrive-palvelusta kansio. Suoranaiset
tietojen haviamiset ovat todella harvinaisia, eli ongelmat ovat padosin kéayttajista johtuvia
tai hetkellisestd jarjestelman katkoksista. Ongelmaa ei saatu tdmén pdivan aikana
selvitettyd. Loppupdivasta jakelin pari tehtavaa tiimin uusille jasenille ja opastin heitd

suorittamaan tukipyynnét.
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Tiistai

Tiistai alkoi hyvin rauhallisesti, kun kéavi lapi omaa tikettijonoa. Yksi tiketeista liittyi
Office 365 migraation k&ynnistdmiseen ja muutama muu tiketti Officen 365:n kayttoon.
Kyseessa oli loppujen lopuksi hyvin yksinkertaisista asioista, kuinka esimerkiksi
Kirjaudutaan O365-palveluun. Tama esittdd hienosti kuinka asiakkaat tarvitsevat apua

ihan tietokoneen peruskaytdssa. Otin paivéan aikana myds muutaman puhelun.

Asiakasta 170. opastin kéyttdamaa IMAP-sahkdpostipalvelun hallintapaneelia. Han halusi
hyvin perusteellisen opastuksen kuinka luoda uusia séhkopostilaatikoita. Asiakkaalla
171. oli vanha ongelma, jossa hdan ei saa asennettua IMAP-séhkopostilaatikkoa
puhelimeensa. H&n oli taistellut asian kanssa jo tovin, mutta asentaminen ei tuntunut
onnistuvan. Puhelimessa han oli hyvin rauhaton ja puhisi ongelmasta , eiké tahtonut ottaa
ohjeita vastaan, mika olisi ratkaissut mahdollisen ongelman. Puhelun jalkeen viela
vilkaisin palvelimen lokeja, mistd ei l0ytynyt pihaustakaan puhelimen yrityksesta

kirjautua palvelimelle.

Keskiviikko

Perustehtavien lomassa autoin puhelinlinjaa ottamalla muutaman puhelun. Puhelut, jotka
otin vastaan, koskivat tiedotettamme. Asiakkaat halusivat varmistaa, ettd tullaanhan
verkkotunnukset uusimaan automaattisesti. Vastaaminen naihin kysymyeksiin oli helppoa,
kylld uusimme. Tein myds sivussa palveluiden toimittamisia ja avustin asiakkaiden
sahkdposti yhteydenottojen lajittelussa. Kun tein montaa eri hommaa pdivéan aikana,
pystyin ohjaamaan helpoimmat tukipyynnét uusille vasta-aloittaneille tyokavereille.
Ohjatessa tukipyynnon uusille tyontekijoille, avustin heitd myds suorittamaan
palvelupyyntéjd. Neuvominen avaa nakemystd, tekeekd asiat oikein ja samalla kay
omassa mielessa lavitse, kuinka sen voisi suorittaa mahdollisimman helposti ja

yksinkertaisesti.

Torstai
Torstai oli hyvin identtinen péiva keskiviikon kanssa. Muutama puhelu asiakkaalta ja
kollegoiden avustamista tarpeen tullen. Aloin saamaan tilausjonoa lyhyemmaéksi, mika

on hyva, koska silloin asiakkaat saavat tilaamansa palvelut nopeammin kayttoonsa.
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Perjantai
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Pylvaskaavio 6. Seurantaviikko 7.

Viikon aikana kerasin yhteydenottoja molemmista kanavista, viisi tukipyynt6d sdhko-
postitse ja seitseman puhelimitse (pylvaskaavio 6). Tukipyyntoja tuli 5% sahkopostitse ja
3% puhelimitse koko seurantajaksoon suhteutettuna. Asiakaspalautetteiden keskiarvoksi
sain yleisarvosanasta 3/5 ja NPS:std 9/10. Viikon teemaksi nostin esille palveluiden
keskittdmisen ja dokumentoinnin. Asiakkaat voisivat hyotyd, jos palvelut tulisivat yhden

tahon kautta. My6s dokumentointi jad& monelta asiakkaalta suorittamatta.

Monet asiakkaistamme ovat tilanneet palvelunsa monelta eri toimijalta. Syité on varmasti
monia. Edullisempien hintojen perassa, tietyn palvelun takia, omat kokemukset ja monia
muita syitd. Puhelin keskusteluiden aikana ei tunnu kovin tehokkaalta, kun asiakas soittaa
meille ja kysyy, onko heidan sivustonsa meilla vai kilpailijalla. He oikeasti soittelevat ja
yrittdvat etsida oikean palveluntarjoajan kenelta ovat palvelut tilanneet. Nopeasti voi
puntaroida kuinka paljon hukkaan heitettya aikaa on soitella moneen eri asiakapalveluun.
Tallaisiin ongelmiin 16ytyy ratkaisu, palveluiden keskittdminen. Palvelut keskittava
asiakas saa avun heti oikeasta paikkaa. Tarvitaan vain yksi numero, misté voi kysya apua
ongelmiinsa. Keskittdminen ei aina ole edullisin ratkaisu. 1sossa kuvassa keskittdminen
helpottaa kokainaisuuden hallitsemisemista ja minimoi paallekkéiset palvelut.

Paallekkaisista palveluista maksetaan turhasta ja edullisemman palvelun hyoty katoaa.
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Tietoturvan suunnasta helpottaa, kun asiakaspalvelijalta voi kysyéa onko kaikki suojattu
ja turvassa. Han nédkee tarjoamansa palvelut yhdella silmaykselld. Hallintaportaalien
méaara kutistuu parhaimmassa tapauksessa yhteen, kuin myos laskut saa yhdesta paikasta.
Tuoreelle yrittdjdlle myyjd pystyy tarjoamaan tarvittavat tyokalut yrityksen
kaynnistamiseen yhdell& soitolla.

Kun monilla asiakkailla keskittdminen ontuu, I0ytyy dokumentoinnistakin parantamisen
varaa. Triuvare on koostanut ytimekk&an paketin siitd, mitd yrityksien tulee
dokumentoida. He suosittelevat dokumentoimaan yrityksen kaikki laitteet, tilatut
palvelut, verkot, lisenssit ja takuuajat. Myds varsin hyoddyllista olisi dokumentoida
asetukset ja salasanat, esimerkiksi sahkopostitilejd varten. Dokumentoinnista nadhdaan
onko jokin tuote tai palvelu yli- tai alikuormittunut. Tyontekijoiden tyostd tulee
helpompaa ja selkeampé&é, mika vahentéa tiedon etsimisté ja mahdollistaa tehokkaamman
tyontekemisen. Dokumentoinnista selvidd, miksi jokin laite on konfiguroitu tietyll&

tavalla jos verkkossa tulee hairio.

Tietoturvan asiat ja Disaster recover-suunnitelma tulee dokumentoida selkeasti, minka
avulla tiedetddn mika tehtdva kuului kenellekin. GDPR noudattamista helpottaa, kun
kaikki kasiteltdva data on merkitty dokumentaatioon ja tiedetdan missé sita sailotaén, kun

viranomainen sité kysyy. [14, 5.]
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5.8 Seurantaviikko 8 linjavuoro

Maanantai

Viikko 14 on pyhitetty asiakkaiden puheluita varten. Kuukauden vaihtuminen aiheutti
pientd kontaktointia asiakkaiden suunnalta, kun irtisanottuja palveluita suljetaan ja
huomataan, ettd irtisanottu palvelu olikin tarpeellinen. Kaksi ensimmadista yhteydenottoa
liittyi laajakaistoihin. Ensimmadiselld oli ongelmia yhteyden kanssa, jolloin suosittelin
vanhaa hyvéd kikkaa. Pyysin asiakasta yksinkertaisuudessaan kaynnistamaén
verkkolaitteet uudelleen. Toinen tapauksista olikin pahempi, kun liittymé&n olisi pitanyt
olla siirrettyna toisen yrityksen laskutukseen. Todellisuudessa ndin ei ollut tapahtunut, ja
me emme olleet saaneet tietoa irtisanomisen peruutuksesta. Yhteys oltiin purettu, mika
teki tapauksesta vield inhottavamman ja hitaamman meille. Tapaus siirrettin

verkkoasiantuntijoiden késittelyyn.

Maanantaille osui varsin paljon sdhkopostiongelmia. Ongelmat eivat sentdan olleet
keskittyneet vain yhdelle alustalle. Asiakkaat ilmoittivat kahdesta SMTP ongelmasta,
joissa molemmissa oltiin yritetty kayttda operaattorin SMTP:td autentikoinnin kanssa
ilman autentikointi tunnuksia. Kolmas sahkopostiongelma liittyi Exchange:n, miké ei
nédyttanyt kuukautta vanhempia viesteja Mobile Outlook:issa. Ongelmaa ei kdytanndssa
ollut, koska kyseessa oli Mobile Outlookin ominaisuus, jota kéyttdja ei voinut séataa

oman maun mukaan.

Tiistai

Alkuviikko alkoi varsin rauhallisesti linjasta katsottuna. Puheluita tuli sopivaa tahtia niin,
ettd kerkesin keradmaan ajatuksiani ja tekeméddn muitakin tukipyyntdja puheluiden
lomassa. Tietenkin paivé sisdltdd ruuhkahetkid, kun puheluita tulee tiheasti perakkain.

Iltapéivisin saattaa tulla myos kevyempidakin hetkia puheuiden suhteen.

Paivan aikana sain muutaman myynninkin, kun asiakas tiedusteli sopivaa palvelua hanen
tarpeisiinsa. Rauhallisena paivand myyminen on varsin leppoisaa, kun puhelun aikana ei
tarvitse suorittaa vikadiagnoosia tai yrittdd korjata ongelmaa. Tama mahdollistaa
asiakkaan kartoittamisen ja pystyn tarjoamaan asiakkaalle sopivaa palvelua meidédn

valikoimastamme.
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Loppupéivésta suoritin muutaman verkkotunnuksen vaihtoavaimen toimituksen ja DNS-
verifioinnin. Iltapaivana ilmeni pieni muotoinen palvelukatkos, kun yhdessa asiakkaiden
jaetun alustan MySQL-tietokannan toiminnassa ilmeni yli rasittumista. Yli rasittuminen
aiheutti sivustojen toimimattomuuden. 24/7 valvontatiimi sai ongelman korjattua

minuuteissa ja sivustot palasivat toimintaan nopeasti.

Keskiviikko

Aamupdiva lahti vanhan tapauksen hoitamisella. Maanantain vanha tuttu tapaus, jossa
liittyma oli katkaistu kuunvaihteeseen ja oli nyt pystyssd, mutta sisaverkon laitteet eivét
toimineet. Asiakkaan IT-vastaava sai yhteyden lopulta toimimaan, DHCP:n osoitteiden
jakelussa oli ongelmia. Olin yhteydessa palveluntarjoajaan, jolle tdma liittymé& on ollut
siirtyméssé kuukausia. Lopulta selvisi, ettd asiakkaalla on italialainen palomuuri, minka
toimittaja ei vastaa uuden palveluntarjoajan kysymyksiin. Téstd syysté siirtoa ei ole voitu
suorittaa, koska arkkitehdit tarvitsevat tarvittavat tiedot palomuurin asetuksista. Muuten
paivd meni hyvinkin nopeasti ja puheluihin vastaten. Loppupdivastd saimme myos
yksinkertaiseen kotisivupalveluun virkistavan koulutuksen, missd péésin virkistamaan

muistia palvelun toiminnasta.

Torstai

Aamusta sain normaalin yhteydenoton, jossa sahkopostit eivéat toimineet. Palvelimen
paasta kaikki oli kunnossa, mutta asiakkaan verkkotunnus oli tilattu toiselta
palveluntarjoajalta, joka ei ollut uusinut verkkotunnusta. Verkkotunnus oli niin kutsutulla
Grace Period:lla. Verkkotunnusta ei pysty mikaan toinen taho hankkimaan itsellensa,
mydskaan verkkotunnuksen nimipalvelut eivat toimi. Verkkotunnuksen omistajalla on
kuukausi aikaa rekisterdidda verkkotunnus uudelleen kéyttéon, ennen kun

verkkotunnuksesta tulee vapaata riistaa ja kaikkien saataville.

Keskiviikon koulutus osui varsin hyvaan saumaan, kun tdnaan soitti asiakas 208. jolla oli
kyseinen palvelu (yksinkertainen kotisivu), mihin han halusi liittdd Facebook Pixel:n.
Facebook Pixel on analytiikkapalvelu, minka avulla kéyttdja voi seurata sivuston
aktiivisuutta. Koulutuksessa muistutettiin hyédyntdmaan palveluntarjoajan ohjesivustoa,
minne on koostettu kaikki ominaisuudet kyseisesta palvelusta. Nopealla hakutoiminnolla
I6ysin tiedot Facebook Pixel:n kayttéonottoon ja saimme asiakkaan kanssa

analytiikkapalvelun toimintaan.
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Pylvaskaavio 7. Seurantaviikko 8.

Linjavuoroinen viikko saatiin taputeltua. Uusia puheluita kirjasin kaiken kaikkiaan 35
kappaletta (pylvéskaavio 7). Puheluita tuli viikolla 14 14% koko seurantajaksoon
suhteutettuna. Normaalina linjaviikkona kerdsin puheluita keskimaarin 11%
kokoseurantajakson aikana. Viikolla 14 en saanut asiakapalautetta. Viikon teemaksi nousi

asiakaspalvelijan ominaisuudet ja kuinka omasta tydsta selvian.

Asiakaspalvelijalta vaaditaan monipuolisia taitoja ja ammattitaitoisuutta pystyakseen
toteuttaa asiakkaan pyyntdja ja tarpeita, koska asiakaspalvelija toimii yrityksen
kayntikorttina. Eniten kaytetty yhteydenotto kanava on soittaminen asiakaspalveluun.
Asiakaspalvelijan vahvuuksiin nousee asiakkaan ongelmien ja tarpeiden tunnistaminen ja

yrityksen taustojen tunteminen. [15, 133, 310.]

Asiakaspalvelijan ominaisuuksiksi nousee oikea palveluasenne, halu palvella, kiinnostus
asiakkaasta ja halu tuottaa asiakkaalle arvoa. Myds ystavallisyys, positiivisuus ja iloisuus
luovat hyvan pohjan asiakkaan tunnusteluun sekd ymmarryksen sopeutua asiaakkaan
asemaan. Asiakaspalvelijan ty6td ei kannata mitata pelkdn myynnin avulla, vaan
asiakasuskollisuuden ja asiakastyytyvéisyyden avulla. Asiakaspalvelija kykenee
nostamaan jokaisen asiakkaan yksiloksi ja kehittdad asiakkaan ja yrityksen keskindista
suhdetta tarjoten laadukasta palvelua. Hyvé asiakaspalvelija tuntee ja tietdd oman tyonsa
vaikutuksen yrityksen maineeseen. Pelkkd kaavoihin kangistuminen tuottaa saman
lopputuloksen, mutta asiakaspalvelussa suositaan riskienottoa. Talldin saatetaan 10ytaa
uusi perspektiivi nostaa asiakkaan tarpeita tarjottavien palveluiden suhteen. Tarkein taito
on osata kuunnella asiakasta ja 16ytadé punainen lanka, mité pitkin paasee kulkemaan. [5,
59, 98, 110.]
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5.9 Seurantaviikko 9 tikettivuoro

Maanantai

Viikko vaihtui, niin myo6s tehtavéni tulevalle viikolle. Tdman viikon tehtdvana on
kasitelld asiakkaiden sahkopostitse toimittamat tukipyynnot ja valittdd ne oikeisiin
tukiryhmiin. Tehtdvé on melko yksinkertainen, mikéli tulevien tukipyyntéjen tikettijonoa
ei kasitella tehokkaasti, se vaikuttaa monien tiimien vastausaikaan. Jos tukipyynnot
makaavat alkupisteessd, karsivat tdssa tilanteessa tiimit, jotka saavat tukipyynnot
viiveelld késiteltaviksi. Paatehtdvana on vain ohjata tukipyynnot oikeaan osoitteeseen,
mutta siirtelyn lomassa ratkaisen tehtévié, mitka voin suoritaa muutamassa minuutissa.
Tammaoisid ovat esimerkiksi normaalit sdhkopostien tai hallintapalveluiden salasanojen

nollaukset, niin kuin asiakkaat 215. ja 218.

Tiistai

Sain lajitteluun monia irtisanomista (asiakkailta: 222., 225. ja 227.), jotka pystyin
suorittamaan tehokkaasti alta pois. Yhtyedenotoissa tulee usein myds DNS-tietueiden
muutospyynt6ja. Meillé on tarjota asiakkaille ymparistojd, joissa he voivat itse muokata

tietueitansa. Meilta 16ytyy myds nimipalvelimia, minne asiakkaat eivét paase itse késiksi.

Koska lajittelujono on ensimmainen piste ulkomaailmasta, 10ytyy jonosta myos paljon
roskapostia. Roskapostien lomassa tulee hiukan myds sekavaa siséltoa siséltavia viesteja.
Lajitteluun saadaan monien sidosryhmien jarjestelmistda ilmoituksia muutoksista,
ongelmista tai muuttuvista yhteystiedoista. Naiden sulkemiseen palaa niin kutsuttua
turhaa tyOaikaa. Tikettijarjestelméssd on hyvat roskapostiensuodattimet, mutta kaikkia
sahkdpostiosoitteita emme voi tukkia, koska talldin asiakkaiden oikeat viestit eivat
saapuisi perille. Tasta syysta on hyva, etta ihmissilméa kéy lapi lajittelujonoa, jotta oikeat

viestit eivat jaa tulematta perille.

Keskiviikko
Keskiviikkoaamuna olin saanut lajittelujonon hallintaani viikonlopun jaljilta. Pystyin
tdman johdosto myods kdymaan lapi omaa tukipyyntdjonoani, mika oli hyvinkin paisunut.

Olin saanut asiakkailta paljon vastauksia, joita olin heille esittanyt edelliselld viikolla.



49

Torstai

Torstai alkoi varsin positiivisesti kun paasin tarkastamaan lajitelujonon, minne oli tullut
vain kymmenen uutta tukipyyntéd. Alkuviikon aamuina oli ollut noin 40-60
lajittelematonta tukipyyntod odotamassa lajittelua. Taméan péaivéan tavoitteena oli pitaa
lajittelujono aivan nollassa ja samalla kykenin siistimédan omaakin jonoa puhtaammaksi.

Muutaman ajastettu DNS-muutos osui suoritettavaksi.

Perjantai

Pidin vapaapéivan.
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Pylvéskaavio 8. Seurantaviikko 9.

Viikon aikana Kkerédsin yhteydenottoja molemmista kanavista, 49 tukipyynt6a
séhkdpostitse ja kaksi kappaletta puhelimitse (pylvaskaavio 8). Tukipyyntdja tuli 52%
séhkdpostitse koko seurantajaksoon suhteutettuna. Téalla viikolla uusien tukipyynt6jen
méaara kasvoi radikaalisti. Lajittelussa lajittelen tukipyyntdja ja késittelin suoriltaan
nopeimmat tukipyynnét alta pois. Asiakkaiden palveluiden jakautuminen pysyi hyvin
saman tyylisend kuin aikaisempina viikkoina. Viikolla 15 en saanut asiakapalautetta.

Viikon teemaksi nostin esille pilvipalvelut ja niiden hyddyt yrityksien arkipaivassa.
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Pilvipalvelut mahdollistavat tdné paivana virtuaalisen tydskentelyn. Kuka vain voi tilata
luottokortilla tarvittavia palveluita ja ottaa ne k&yttoonsa. Palveluiden tarjonta on todella
suurta, jotta jokainen yritys ja tekija l0yt&a varmisti sopivan virtuaalialustan. Virtuaaliset
tyoymparistot ovat tyota helpottavia tyokaluja. Palveluita voi kayttdd milla tahansa
laitteella, josta 10ytyy internetyhteys. Suurimmat hyodyt yrittdjan ndkokulmasta ovat
sovelluksien ja tiedostojen jako, realiaikaiset kalenterit ja sdéhkoiset ilmoitustaulut. Ehk&
litankin suuri pilvipalveluiden ja sovelluksien tarjonta vaikeuttaa sopivan palvelun
Ioytamista. [12, 8.]

Nykypdivana tietojen, mukaan lukien salassa pidettavien tietojen, kopioiminen ja
siirtdminen on helpottunut viimeisen 20 vuoden aikanan suunnattomasti. \Vuosien
saatossa salassa pidettavatkin tiedostot ovat siirtyneet yrityksien palvelimille ja
pilvipalveluihin. Suurten tietomassojen siirtdminen ja kopiominen tapahtuu muutamissa
sekunneissa. Pilvipalvelut mahdollistavat datan hajauttamisen eri puolille maailmaa. [16,
16, 18]

Pilvipalveluiden kaytdssa tulee huomioida liikesalaisuuslain méérittdméa pykala, jonka
perusteella liikesalaisuuksien kopioiminen tai siirtdminen omaan tai toisen yrityksen

pilveen on tiedon oikeudetonta hankkimista. [17, 14.]

Liikesalaisuutta ei saa oikeudettomasti hankkia tai yrittda hankkia.
Liikesalaisuuden hankkiminen on oikeudetonta, jos se tapahtuu:

1) anastamalla;

2) luvattomasti kopioimalla, jaljentamalld, havainnoimalla tai muutoin
kasitteleméallda sellaisia liikesalaisuuden haltijan asiakirjoja, esineitd,
materiaaleja, aineita tai sahkoOisid tiedostoja, jotka sisaltavéat
liikesalaisuuden, tai joista liikesalaisuus voidaan johtaa; tai

3) muulla kuin 1 tai 2 kohdassa tarkoitetulla hyvén liiketavan vastaisella
menettelylla. [18, 2.]
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510  Seurantaviikko 10 linjavuoro

Maanantai

Tamén viikon tehtéva oli vastavuoroisesti linjavuoro, eli puheluiden vastaanottaminen.
P&iva alkoi varsin rennolla tunnelmalla, kun asiakkaiden soittoja ei satanut sisélle niin
kutsutusti perdjalkeen jéarjestelmaamme. Tama oli hyvin poikkeuksellista, koska yleensa
viikonlopun aikana l&hetetyt yhteydenotot valjastavat soittajalauman kysyméaan, onhan
heidan tyopyyntd késittelyssa. Pdivan aikana viisi yhdekséstd yhteydenotosta liittyi
séhkdposteihin

Asiakkaalla 267. oli hyvin peruslaatuinen ongelma, kun han yritti kirjautua vaaréan
ympéristoon hallitsemaan sahkopostejansa. Tiedostamme ettd meilla on monia
paallekkaisia ympaéristoja. Tahan ongelmaan on ratkaisu jo tuloillaan, ja tdysin uusi
ymparistd on jo kéytdssa ja asiakkaita on alettu siirtdimaén sinne. Siirto tulee viemaan
aikaa, koska asiakasmassamme on todella suuri. P&divan viimeinen asiakas Kkysyi,
onnistuuko meidan nimipalvelimella Glue Record-toiminto. Itselle asia oli taysin vieras
kasite, mutta nopeasti selvisi, ettd kyseessd on alidomainin ohjaus toiselle

nimipalvelimelle.

Tiistai

Tiistain teemaksi taisi nousta Office 365 liittyvat kyselyt ja ongelmat. Asiakkaan 271.
paakayttajan salanasan oli hukassa, mik& lopulta nollattiin ja toimitettiin asiakkaalle.
Asiakkaan 274. 0365 Business Essentials-lisenssi korotettiin  Premium-lisenssiin.
Lisenssin korotus on nopea toimenpide, mutta laskutuksen tasaaminen vie eniten aikaa
koko prosessissa. Asiakas 277. kartoitti heidan mahdollisuutta siirtyd O365 pariin ja

kavimme lapi hinnoittelun heidén tapauksessaan.
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Keskiviikko

Paiva sisalsi normaalin kattauksen yhteydenottoja. Asiakkaalla 282. oli laskuja hukassa
ja han tarvitsi uudet kopiot viimeisimmistd laskuistansa. P&ivdadn osui muutaman
séhkdpostilaatikon salasanan nollaus ja DNS muutos nimipalvelimelle. Asiakas 287. oli
huollissaan, ettd uusitaanko h&nen verkkotunnuksensa automaattisesti. Kavimme l&pi
kuinka jatkorekisterdinti prosessi toimii meidan asiakkaille. Asiakkaalle l&hetetddn neljé
viestia ennen jatkorekistergintid. Ta&ma siitd syystd, ettd asiakas ehtii perumaan
uusimisen, mik&li hén ei halua jatkaa tilausta. Jos verkkotunnuksen uusiminen sopii
asiakkaalle, han voi jattad viestit huomiotta ja automaatiomme uusii verkkotunnuksen

seitseman péivaa ennen sen vanhentumista.

Torstai

Torstaina minulle osui monia yhteydenottoja, jotka liittyivat asiakkuuksien hallintaan,
irtisanomisiin tai laskutukseen. Asiakas 295. kertoi, ettei heidan liittyménsa toimi.
Verkkoasiantuntija kertoi, ettd liittyma oli siirretty uuteen verkkoon ja asiakkaan
verkkolaite ei tukenut endd uudemmalla teknologialla lahetettya dataa. Asiakkaalle taytyi
todeta, ettd ongelma korjautuu hankkimalla uusi ADSL-modeemi. Asiakkaalla 297. oli
kaynnissa sahkopostimigraatio Office 365 ymparistéon. Asiakas kyseli jatkuvasti, milloin
heidan siirtonsa on valmis. Hén ei halunnut kayttaa valiaikaisesti 0365 OWA:a, koska se
tuntui liian vaikealta. Juurisyyné oli, ettd Mac Mail:iin ei voinut asentaa uutta O365-tili,
koska autodiscover-tietue osoitti vield vanhaa palvelinta kohden. Tésté syystd Mac Mail
ei osaa hakea tarvittavia palvelintietoja ja yhdistdd O365:een. Onneksi péivan lopussa
sahkdpostien siirto valmistui ja uudet O365-tilit saatiin asennettua asiakkaan Mac Mail-

ohjelmaan.

Perjantai

Pidin vapaapaivan.
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m Viikko 10 Sahkipostitse Puhelimitse

Pylvaskaavio 9. Seurantaviikko 10.

Viikon Kkirjattuja yhteydenottoja puhelimen kautta kertyi 37 kappaletta ja kaksi
séhkdpostitse (pylvaskaavio 9). Puheluita tuli 15% koko seurantajaksoon suhteutettuna.
Normaalina linjaviikkona kerasin puheluita keskimaérin 11%, joten talla viikolla j&&tiin
hiukan alle keskiarvon johtuen alkuviikon tikettivuorosta. Viikon asiakaspalautteista sain
yleisarvosanaksi 4/5 ja NPS:sté 8/10.

Viimeisen viikon teemana nostan esille Office 365. Microsoft aloitti Microsoft Officen
kehityksen 1983 ja julkaisi sen maailmalle vuonna 1990. Tuolloin Windows tietokoneet
saivat ohjelmiston, joka sisalsi nykyaéankin suositut ohjelmat kuten Wordin, Excelin ja
Power Pointin. Microsoft Officen on saanut kayttoonsa pitkilla, monien vuosien voimassa
olevilla lisensseilld. Vuonna 2011 Microsoft julkaisi Office 365 yrityskayttoon, mutta
hieman myohemmin kuluttajatkin saivat Office 365 hienoudet paatelaitteisiinsa. Iso
muutos tapahtui lisensoinnissa, kun Office 365 pohjautui kuukausilaskutettavaan
palveluun. Nykyéaan Microsoft tarjoaa vaheneméssa maéarin vanhan tyylistd monivuotista
tai jopa elinikaistd lisenssid. Palvelumuotoiseen tarjoamiseen siirtyvét niin isot kuin

pienetkin ohjelmistotalot.
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5.10.1 Office 365 ohjelmistot

Office 365 (0O365) tarjoaa kayttajilleen maailman suosituimman toimisto-ohjelman
tyopoyta- ja pilviversion laitteelle kuin laitteelle. O365 hienous piilee siing, ettd yhdella
tunnuksella voit kirjautua sahkopostiin puhelimella, luoda asiakirjoja pilvessa tablet-
laitteella tai vain kirjautua tietokoneellesi. Harva palvelu tarjoaa ndin monipuolista kayttd
mahdollisuutta laitteella kuin laitteella.

Word

Word mahdollistaa monipuolisien asiakirjojen luonnin vanhoilla tutuilla ominaisuuksilla.
0365 on tuonut tiimityoskentelyyn uuden askeleen. Ennen yht4 tiedostoa pystyi
kasittelem&an vain yksi kerrallaan. Pilvipohjaisuus on tuonut mahdollisuuden tydstaa

asiakirjoja tiimildisten kanssa yhtd aikaa.

Excel
Tarjoaa hyvin patevan taulukkolaskentaohjelman  numeroiden  Kasittelyyn.

Pilvipohjaisuus mahdollistaa tiedoston yhtdaikaisen muokkauksen.

Power Point

Monille tuttu presentaatio-ohjelma, minka avulla esityksista voi luoda informatiivisia.

Outlook

Suosittu sahkopostiohjelma yrityskéyttajien piirissd. Monet asiakkaani kayttavét jopa
Outlook-termié synonyymina sahkopostin kaytosta. Outlook yhdistdd monet séhkdposti-
tilit yhteen paikkaan. Yhdella silmédykselld voidaan tarkastaa saapuneet séhkdpostit ja
tulevan paivan aikataulun. Outlookiin pusketaan jatkuvasti uusia ominaisuuksia
tyontekijoiden paivaa helpottamaan. Outlookista loytyy myods selainversio, OWA
(Outlook Web Application). OWA juontuu ajasta, jolloin yrityksilla oli omat Exchange
palvelimet. Sahkdposteja pystyi yhtend ominaisuutena lukemaan myds selaimen avulla,

eikd aina tarvinnut kayttaa sdhkopostiohjelmaa lahettadkseen viesteja maailmalle.
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Microsoft Teams (entinen Skype for Business)

Tyontekijoiden tulee kyetd pitdam&&n yhteyttd kollegoiden kanssa, Teams on tah&n
ratkaisu. Pikaviestimet ovat yritysten arjessa tata paivad. Microsoft on korvannut vuoden
vaihteessa vanhan tutun Skypen heidén tuoreella Teams-palvelulla. Skype alkoi jddmé&an
muiden pikaviestipalveluiden jalkoihin. T&man pdivan suosittuja pikaviestipalveluita
ovat Slack, Flowdock, GoToMeeting ja WebEx (Cisco). Teamsista on puhuttu
altavastaajana kayttdjamadrissa. Jatkossa monien Skype-kéyttdjien on pakko siirtya
Teamsiin, ja ne jotka eivat vield kdytd mitddn pikaviestipalvelua, saavat Teamsin

veloituksetta Office 365 mukana.

OneNote

Muistiinpanojen tekeminen tuottaa monille haasteita ja he kayttavét tietokeen rinnalla
kyndd ja paperia. OneNote on varsin laadukas muistiinpanosovellus, minka saa
asennettua niin tietokoneelle kuin myo6s mobiililaitteelle. Muistiinpanot saa helposti
tallennettua pilveen, mikd helpottaa muistiinpanojen kayttod sek& minimoi
muistiinpanojen hukkumista. OneNoteen saa lisattyd Word, Excel ja Visio-tiedostoja.

Yhdella sivulla voi olla monien térkeiden dokumenttien informaatiot helposti luettavissa.

Access (vain PC)
Access auttaa tietokantojen tarkastelussa, mitkd voivat sijaita esimerkiksi MySQL-

palvelimella. Access tarjoaa graafisen tyokalun késitella tietokantojen tauluja.

Sharepoint Online

Kyseessa on vanhan tutun Sharepointin pilvipohjainen versio. Sharepointtiin voi luoda
yrityksen dokumenttipankin, tydryhmasivustoja tai yrityksen Intran. Tyontekijat
kykenevét keskustelemaan toisillensa foorumimaisesti. Sharepoint mahdollistaa myos
automaattisien toimintojen luonnin. Jarjestelma voi esimerkiksi keratd paivan myynnit ja

esittaa tiedot intran etusivulla.
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5.10.2 Office 365 hallinta

0365 hallinta on tapahtuu taysin selaimen kautta. O365 ympaéristoja hallitsee ja tarjoaa
palveluntarjoaja eli Cloud Solution Provider (CSP). Yleensd CSP:ll& on monia
asiakkuuksia hallittavanaan O365:ssd. Palveluntarjoajan asiakkaille luodaan asiakkuustili
eli “tenantti” (tenancy) Tenantin hallintapaneeliin pddsee Admin Centerin kautta.
Hallintapaneelin kautta voidaan luoda uusia kayttdjid, madritetddn lisenssit kayttajille,
kytketddn verkkotunnus tenanttiin tai luodaan jaettuja postilaatikoita. Admin Centerin
kautta padsee moniin muihinkin hallintaympéristoihin, kuten esimerkiksi Exchange
Onlineen, mistd voidaan hallita s&hkdpostin toimintaa. Exchange Onlinen hallinnassa
voidaan esimerkiksi kytked kayttajan viestien seuranta. Kyseessa on tyokalu, minka
avulla voidaan paikantaa kayttajan viestien liikehdintdd. Online Exchangesta 16ytyy
varsin monipuolinen siirtotyokalu migraatioita varten. Siirtotydkalulla pystytaén
siirtdmadn vanhoja sahkopostiviesteja IMAP-palvelimelta, Exchange-palvelimelta (eri
versiot) ja Gmailista Office 365:een. Kaytdnnossa siirtotyokalu kattaa kaikki yleisimmat

séhkdpostipalvelimet.

CSP:t paasevat heiddn omasta hallinnasta Azuren Active Directoriin, jossa voidaan
tarkastella asiakkaan Kirjautumisia, mikali kirjautuminen ei ole onnistunut. Ymparisto
antaa vikakoodit helpottamaan vian selvitystd ja tdman avulla voidaan paatelld, mista

ongelma johtuu ja pystytaanko tekeméén korjaavia toimenpiteita tarpeen vaatiessa.
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6 Pohdinta

6.1 Oma kehitys

Tarkastelujakson aikana vuosi tuli tdyteen tyotehtévassani. Tyossani kaytettavat tyokalut
ja ohjelmistot eivat ole muuttuneet tarkastelujakson aikana. Tarkastelujakson aikana
nostin esille, ettd yritys jossa tyoskentelen, on julkaissut uuden sivutila- ja
séhkopostialustan. Tiimimme on aloittanut vanhoilta alustoilta asiakkaiden palveluiden
siirron uudelle alustalle. Nam4 siirrot kuormittavat koko tiimid. Lopulta kun kaikilta
vanhoilta alustoilta tiedot ovat siirtyneet, tulemme helpottamaan asiakkaiden palveluiden
kayttod. Kaikki tarpeellinen tieto 10ytyy tulevaisuudessa yhdeltd ja samalta alustalta, mika
parantaa asiakaskokemusta moninkertaisesti. Koko prosessin saattaminen maaliin vie

vield kauan, mutta olemme hyvassa vauhdissa siirtojen kanssa.

Olen kehittynyt itsevarmemmaksi suorittaessani tyotehtavié ja kykenen neuvomaan seka
auttamaan kollegoita tarpeen vaatiessa. Tunnen hyvin oman ty6alueeni ja sen, mita
minulta vaaditaan joka pdivd. Kykenen hyvin vahvasti suoriutumaan asiakkaiden
vikatilanteissa. Olen kehittynyt asiakaslahtdisemmaksi. Nykyaan keskustelut asiakkaiden
kanssa ovat selkedmpid ja siséltdvat vahemman teknistd 1T-sanastoa. Itsevarmuus
palveluistamme mahdollistaa paremman suoritumisen asiakkaan kanssa, mikali han
syyttadd meitd, vaikka vika olisi johtunut asiakkaan omasta toiminnasta. Keskusteluissa
osaan argumentoida sek& perustella tilanteen asiakkaalle. Namé& ominaisuudet ovat
tehostaneet puheluihin kaytettya aikaani, ja mahdollistavat tyopéivan aikana vastaamaan

suurempaan maaraan yhteydenottoja kuin aikaisemmin.
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Paivakirjan aikana otin selvéa opinnéytety6td varten tarvittavista asioista, joihin en ole
kerennyt syventyd tydssani. Ennen tarkastelujaksoa en mydskéaan seurannut aktiivisesti
asiakaspalautteitani. Palautteiden seuraaminen oli mukavaa liséantia tyostani, miten eri
viikot ovat onnistuneet. Tulen varmasti jatkossa seuraamaan ja tarkkailemaan
palautteiden arvoja sek& pyrin analysoimaan palautteita ja oliko palautteen taustalla
muutoksia toimintatavassani. Katsotaan saanko asiakaspalautteesta muovattua hyvén
tiedonlahteen tyon kehittymisen analysointiin. TyOn tekeminen onnistuu jatkossa
pienemmilld ponnisteluilla, mik& mahdollistaa uusien asioiden tekemisen ja

kokeilemisen.

Tarkastelujakson jalkeen kehittyi myos tiiviimpi yhteistydé emoyhtion kanssa. Koko
organisaatioon ollaan luomassa yhtendista puhelinjérjestelmaa, minka tarkoituksena on
taata emoyhtion ja tytéryhtididen vélille saumaton yhteisty6 asiakkaiden palvelemiseksi.
Muutoksen myo6td tulemme kommunikoimaan muiden tytdryhtididen kanssa
tehokkaammin. Kaikkien tytaryhtiéiden (mukaan lukien oma tydnantajani) tulee palvella
asiakasta yhden puhelun taktiikalla. Asiakasta ei tulla jatkossa pallottelemaan
tytaryhtiosta toiseen. Asiantuntija hoitaa asiakkaan kaikki ongelmat yhdell&
yhteydenotolla. Lopuksi asiantuntija vélittaa tarvittavat tiedot ja tilaukset siséisia kanavia
pitkin toiselle tytaryhtidille, joka tarjoaa palvelua, jota asiakas tarvitsi. Tdma muutos tulee
lisddmaan yhteisty6td kasvavassa maarin tytaryhtididen kanssa, mutta lisdd samalla
hieman tietenkin omaa ty6taakkaani. Minun ja kollegoiden tulee ottaa haltuun muiden
tytaryhtididen palvelut ja asiakasjarjestelmat. Jannityksella odotan, kun muutos saadaan
tdyteen vauhtiin ja tdma konkretisoituu asiakkaillekin. Nahtavéksi jaa saammeko
muutoksen avulla kasvatettua asiakastyytyvéisyyden aivan uudelle tasolle laadukkaalla

asiakaspalvelulla.

Yksi tutkimuskysymyksista oli, miten voin tulla paremmaksi asiakaspalvelijaksi. Tarkas-
telujakson aikana onnistuin parantamaan osaamistani asiakaspalvelussa. Nykyéén
kykenen tarjoamaan asiakkaalle yksiléllisempaa palvelua, jonka asiakas kokee
saumattomaksi. Tarkasteluviikkojen aikana opin kuuntelemaan asiakkaita paremmin.
Nykyaan yritan 10ytaa yhteydenotoissa selkedmpaa ratkaisua asiakkaalle. Saatan myos
kokeilla rajojani, loytddkseni paremman ratkaisun asiakkaalle. Tulevaisuudessa tulen
vield rohkeammin kokeilemaan rajojani asiakaspalvelussa. Olen onnistunut kerddméan

tietoa, jonka avulla tyén tekeminen onnistuu mukavasti.
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Viivakaavio 1. Tarkastelujakson asiakaspalautteet.

Viivakaavio 1 kuvaa asiakaspalautteideni kehittymista tarkastelujakson ajalta.
Muutamalle viikolle en saanut yhtddn palautetta ja kahtena viikkona sain vain yhden
palautteen viikkotasolla. N&m& huomiot muuttavat palautteen keskiarvoa hieman.
Ensimmaisien viikkojen aikana sain nostettua hienosti palautteiden arvosanaa.
Tarkastelujakson edetessd viikkotasoiset arvosanat laskivat hieman. Lineaaria
tarkasteltaessa voidaan kuitenkin todeta suunnan olevan positiivinen. Tarkastelujakso
sisélsi laajan kattauksen kaikkia tehtavia, jotka kuuluvat vastuulleni. Palautteita tulisikin
tarkastella pidemmalld aikavalilla kahdeksan viikon ryppdissa, jolloin eri viikkojen
tehtavat eivat vaaristdisi tulosta. Tarkastelujakson yleisarvosanaksi sain 4/5 ja NPS:t&
7/10. Keskiarvojen tuloksista ndhdaan, ettd suunta on oikea, mutta pystyn vield

parantamaan tulostani.

Jatkossa pyrin syventdmadn osaamistani palvelimien hallintaan. Palvelimien yll&pito
vaatii laajaa osaamista kayttojarjestelmistéd ja siihen asennettujen roolien toiminnoista.
Lahitulevaisuudessa tarkoituksenani on perehtyé syvéllisemmin sivustojen koodaukseen
ja rakentamiseen. PHP:n osaaminen olisi hyodyllistd, koska PHP:ta kaytetdan todella
paljon nykypaivan sivustoilla. Hyvin usein eteeni tulee vikoja, joissa sivuston koodissa
on virheitd. Vaarin koodattujen sivujen korjaukset suoritetaan tuntitdind, jolloin
tyonantajanikin  hyotyisi  kasvavasta tuntiveloitettavasta palvelusta.  Yleinen
koodaaminenkin tulee tarpeeseen, kun tdmén voidaan luoda automaatioita palveluihin.
Automaatioiden lisddminen tehostaa tyotamme ja vahentaa virheitd. Perehtyminen ja
kouluttautuminen koodaamiseen tulee varmasti eteeni suuremmassa roolissa. Se
vahvistaa my0s osaamiseni laajentumista eri osa-alueille. Tarkoituksena on myds

yll&pitdd vanhaa osaamista mukana joka péivaisessa tekemisessé.
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6.2 Opinnaytetyon haasteet ja kehitys

Opinndytetyon haasteeksi nousivat vaitiolosopimukset. Vaitiolosopimukset rajoittavat,
mité saan ja voin kirjoittaa tahan tyohon, jotten riko vaitiolosopimusta ja paljasta kriittista
materiaalia tai yrityssalaisuuksia. Tekstin sensuroiminen ja anonymisoiminen olivat
vaikeaa seka aiheuttivat pd&nvaivaa. En voinut tekstissa puhua palveluiden, yrityksien ja
yhteistyokumppanien oikeilla nimill&. Tekstin pitdminen lukijan kannalta selkedn& oli
varsin tyolasta. Tasté syysté tekstissa esiintyy pienimuotoista toistamista, silla en voinut

kayttaa tarpeeksi kuvaavia nimid asioiden tarkemmissa kuvauksissa.

Mitd seuraava opinndytetyon toteuttaja voisi parantaa? Seuraavaksi voitaisiin tutkia, mita
lisdpalveluita asiakasyritykset kaipaavat. Onko asiakkailla tarvetta sivustonrakentajille tai
yllapitéjille? Monet asiakkaat kyselevét 10ytyyko yritykseltd kyseisté palvelua. Sivuston
luonti- ja yllapitopalvelun tarvetta tulisi kartoittaa. Kuinka paljon asiakkaat olisivat
valmiita maksamaan palvelusta? Paivakirjamuotoisen opinndytetydn rakennetta voisi
my®6s painottaa eri tavalla. Omassa opinndytetydssé olisin voinut Kkirjoittaa véhemmén

viikkotasoista péivékirjaa ja enemman teoriaa palveluiden rakenteesta sekd teknologiasta.

6.3 Tulos

Opinnaytetydssani toinen tutkimuskysymys oli, mitd ICT-palveluita mikro- ja pk-
yritykset kayttavat liiketoiminnassaan. Pylvéskaaviosta 10 nadhdaan, miten palvelujen
méaarat jakautuvat asiakkailla tarkastelujakson aikana. Eniten asiakkailta 16ytyy
verkkotunnuksia ja nimipalveluita, joita on melkein kolmannes kaikista palveluista.
Toiseksi eniten asiakkailtamme 16ytyi webhotelleja, 19 prosentin verran. Loput palvelut

jaivat 1-7 % osuuksiin.
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Pylvéskaavio 10. Kaikkien viikkojen palveluméaarét ja yhteydenotot.

Tiimimme pé&apaino on webhosting-palveluissa, mitd pylvéskaavio 10 kuvaa hyvin.
Kaaviosta n&hdaan, kuinka isolle maéardlle asiakkaita voitaisiin  myyda
varmuuskopiointiin  soveltuvia palveluita. Pienelld lisdpanostuksella saisimme
kasvatettua varmuuskopiointi-palveluiden myyntid. Tilattujen SSL-sertifikaattien maara
ontuu hieman. Nykypéivana selaimet antavat varoituksia sivustoista, joilta ei 16ydy
sertifikaattia. Mainostuksella ja asiakkaiden yhteydenotoissa voitaisiin kertoa
sertifikaattien hyodyistéd asiakkaan sivustoilla. Hakukoneet ja sosiaaliset mediat nostavat
paremmin esille SSL-suojatut sivustot. N&kyvyys on jokaiselle yritykselle elintérked,
joten lisépalveluiden myynti on asiakkaasta vélittdmistd. Isossa kokonaisuudessa
asiakkaan yksildinti ja vélittdminen parantaa palveluntarjoajan ja asiakkaan vélista
suhdetta.

Kaikkien viikkojen yhteydenotot painottui puheluihin 72 prosentin osuudella
(pylvaskaavio 10). Taméa kuvastaa kuinka tarkedna asiakkaat pitdvat puhelinlinjaa
asiakaspalvelussa. Tamaékin tulos olisi hiukan muuttunut, mikali en olisi tarkastelujakson
aikana paikannut monena viikkona poissaolo tapauksia. Yhteydenottojen tarkastelua
tulisikin tarkastella pidemmaéllad aikavalilla kahdeksan viikon ryppdissa, jolloin eri
viikkojen tehtavéat eivat vaaristdisi tulosta ja tuloksesta saataisiin tilastolliset virheet

minimoitua.
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Opinnéytetyon kolmas kasiteltdva tutkimuskysymys oli: Minkélaisia kokonaisuuksia
asiakkaat tarvitsevat liiketoiminnan sujuvoittamista varten? Asiakkaat tarvitsevat monia
eri palveluita toteuttaakseen liiketoimintaansa. Tarkeimméksi palveluksi nostan
internetyhteyden. liman internetyhteytté asiakas ei voi kayttdd maksupdaatteitd, muokata
sivustojansa tai hyodyntaa pilvipalveluita. Paayhteyden liséksi suosittelisin hankkimaan
varayhteyden, koska aina voi tulla ongelmia padyhteyden kanssa ja téllgin liiketoiminta
pysahtyy. Varayhteyden voi rakentaa edullisen mokkulan ja 4G liikkuva laajakaista -
prepaidliittyman avulla. Kyseinen varayhteys ei tyon kohteena olleessa yrityksessa maksa
mit&én ja kayttokustannukset tulevat vain k&yton mukaan eli pdayhteyden ollessa poikki.

Asiakas tarvitsee nakyvyyttd, joten sivutila- ja verkkotunnuspalvelut ovat myos tarkeité.
Mikéli asiakas haluaa parhaan nékyvyyden, SSL-sertifikaatin k&yttdminen on
suositeltavaa. Lopuksi asiakas tarvitsee palvelun séhkdposteille, kalenterille,
ohjelmistoille ja varmuuskopioinnille. T&mé&n hetken paras palvelukokonaisuus on Office
365. Edelld mainituilla palveluilla asiakasyritys pystyy kéynnistamaan liiketoimintansa

ja pyorittddmaan sita saumattomasti ilman katkoja.

Opinnéytetydssani sain paremman kuvan markkinoiden nykyisesté tilasta. Webhostingin
osalta uusia asiakkaita tulee markkinoille hyvin vahan. Kaikilla asiakasyrityksilla on jo
entuudestaan  sivu- ja  sahkopostipalvelut. Isolla kentdlld kamppaillaankin
asiakasyrityksistd, jotka vaihtavat palveluntarjoajaa. He hakevat edukkaampia palveluita
toisilta palveluntarjoajilta. Isot palveluita tarjoavat yritykset keskittyvat ja suuntaavat
strategiaansa 1-100 hengen yrityksiin. Nama 1-100 hengen yritykset kokevat, ettei heihin
panosteta myynnin ja palveluiden osalta. Nama yritykset ovat iso massa, joka kiinnostaa
palveluntarjoajia ja palveluiden tarjontaa on alettu muuntamaan heille sopivammaksi.

Suuntana on tarjota jarkevia ja sopivan kokoisia ratkaisuja saman katon alta.
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