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1 Johdanto

Tassa opinnaytetyossa seurataan IT-jarjestelmaasiantuntijan arkea kymmenen viikon seuran-
tajakson aikana. Tyo muodostuu paivittaisesta raportoinnista seka viikkokohtaisista analyy-
seista, joissa kaydaan lapi kulunut viikko tukeutuen lahdeaineistoon. Lopussa pohdin omaa ke-
hittymistani ja vertaan oppimaani tavoitteisiini. Opinnaytetyon tyonantaja on keskisuuri suo-

malainen tulostus- ja tietotekniikkapalveluja tarjoava yritys.

1.1  Tyonantajan esittely

Tyonantajana toimii suomalainen IT- ja tulostuspalveluita tarjoava yritys, jolla on toimipis-
teita 13 paikkakunnalla ja tyontekijoita noin 150. Yrityksen kohdeasiakkaita ovat toimialasta
riippumattomat pienet ja keskisuuret yritykset, jotka haluavat ulkoistaa joko kaiken tai osan
IT-toiminnoistaan oman liiketoimintansa helpottamiseksi. Yritys tarjoaa kokonaisvaltaisia rat-
kaisuja mm. palvelinyllapitoon, tietoliikenneverkkojen suunnitteluun ja hallintaan seka paa-

telaitteiden hankintaan, esiasennukseen ja tietoturvan valvontaan.

Henkilosto on jaettu kaytannossa kolmeen alueeseen, epavirallisilta nimiltaan myynti, huolto
ja tekniikka. Myynnissa tyoskentelevat henkilot hoitavat asiakassuhteita saannollisilla asiakas-
tapaamisilla ja ovat myos vastuussa uusasiakashankinnasta. Huollon asiantuntijat keskittyvat
yrityksen asiakkailleen myymien monitoimilaitteiden huoltoon ja asennukseen. Tekniikassa
tyoskentelevat jarjestelmaasiantuntijat vastaavat asiakkaiden kanssa solmittujen yllapitosopi-
musten puitteissa asiakkaiden IT-ymparistosta. Jokaista asiakasta varten on luotu tiimi, joka
koostuu asiakkuuspaallikosta seka asiakkaan koosta riippuen yhdesta kahteen vastaavasta jar-
jestelmaasiantuntijasta. Tiimin perimmaisena tarkoituksena on parantaa asiakkaalle tarjotta-
van palvelun laatua. Kun asiakasymparistoa hoitaa maaratty joukko asiantuntijoita, on koko-
naisuutta helpompi hallita. Vastuu asiakkuussuhteen eri osa-alueista on maaratty nimetyille

henkiloille, jolloin omat tyotehtavat ovat kaikille selvilla.

Tekniikan jarjestelmaasiantuntijat on viela jaettu osaamisryhmiin. Osaamisryhmien tarkoituk-
sena on keskittaa tietyn osa-alueen tietotaito yhteen paikkaan, josta kuka tahansa tarvitta-
essa saa neuvoa - esimerkiksi tarjotakseen asiakkaalle taman tarpeita vaativat verkkolaitteet
tai konesalipalvelut. Tavoitteena on, etta kaikki yrityksen jarjestelmaasiantuntijat kuuluisivat
johonkin osaamisryhmaan. Osaamisryhmia ovat konesalitiimi, verkko- ja tietoturvatiimi, laite-

hallintatiimi, pilvitiimi ja service desk.



1.2  Keskeiset ammattikasitteet

Active Directory (AD) - Microsoftin julkaisema kayttajatietokanta ja hakemistopalvelu. Sisal-
tyy lahes aina Windows Server -alustalla toimivaan IT-ymparistoon. AD:n avulla voidaan hallita
kayttajatunnuksia, kayttooikeuksia tiedostopalvelimille, tietokonetileja ja tarjoaa mahdolli-

suuden jakaa turvallisuus- ja muita asetuksia kayttajille ja tietokoneille.

Office 365 (0365) - Microsoftin pilvipalvelualusta, joka on mahdollista integroida AD:hen. Tar-
joaa mahdollisuuden lisensoida kayttajille Office-sovelluksia ja sahkopostitileja, seka toimii
sahkopostipalveluntarjoajana. Sisaltaa myos Microsoftin pilvitallennus- ja yhteistyoalustoja

kuten Sharepoint, OneDrive ja Teams.

CRM - Lyhenne sanoista Customer Relationship Management, kaytetaan yrityksessa viittaa-
maan Microsoftin Dynamics CRM -tuotteeseen, jolla toteutetaan jarjestelmaasiantuntijoiden

tikettien ja tyon seuranta.

Tiketti - Palvelupyynto. Tiketti voi saapua suoraan asiakkaalta esim. puhelinsoiton tai sahko-
postin muodossa, tai sellainen voidaan avata asiakkaalle yrityksen toimesta; esimerkiksi pal-
velimella havaitusta vikatilanteesta tai kehitysprojektista, joka ei nay suoraan asiakkaalle

pain.

Onsite - Lahitukikaynti. Lahitukikaynneista on asiakkaan kanssa sovittu etukateen heidan tar-
peiden mukaan. Lahitukikaynnilla tarkastetaan asiakkaan omissa tiloissa mahdollisesti olevat
verkko-, palvelin- ja tallennuslaitteet seka seurataan asiakasyrityksen paivittaista tekemista

ratkoen tyontekijoiden paivittaisia IT-ongelmia ja tehden perustason kayton opastusta.

VPN - Lyhenne sanoista Virtual Private Network. Yleisesti palvelimen ja jonkin saman verkon
ulkopuolella olevan laitteen valisiin yhteyksiin kaytetty teknologia. Kaytetaan esim. asiakkai-

den tyontekijoiden tehdessa etatoita tai otettaessa etayhteyksia asiakkaiden ymparistoihin.

Ykkostaso - Kaytetaan nimityksena alimman tason IT-tukitehtavista, jotka ovat paaasiassa
kayttajien opastusta, ohjelmien asennusta, salasanojen nollausta ja tyopisteilla olevien lait-

teiden kytkemista tai vaihtoa.

Kakkostaso - Kaytetaan nimityksena IT-tukitehtavista, jotka koskevat palvelimia, verkkolait-
teita, suunnittelua, palveluiden kayttoonottoa tai muuta tyota, mika ei ole suorassa kosketuk-

sessa kayttajiin, mutta milla on kauaskantoiset vaikutukset.



2 Nykytilanne

2.1 Nykyinen tyo ja osaaminen

Tyoskentelen Helsingin toimistolla jarjestelmaasiantuntijana ja hoidan asiakastoita; paasaan-
toisesti naihin kuuluvat onsite-kaynnit asiakkaiden luona, asiakkaiden IT-ymparistojen yllapito
ja laitteiden esiasennukset toimistolla. Olen poikkeuksellisessa asemassa, silla en kaytannossa
kuulu mihinkaan osaamisryhmaan. Aloitin yrityksen palveluksessa Service Deskissa, kunnes en-
nakoimattomat olosuhteet siirsivat minut lahitukeen. Jaanteena Service Deskista hoidan edel-

leen joka kolmas viikko Service Deskin iltapaivapaivystyksen kello neljan ja viiden valilla.

Paivittaisessa tyossani tarvitaan ensisijaisesti hyvaa ongelmanratkaisukykya ja kommunikaa-
tiotaitoja, seka vahvaa osaamista yleisimmista tyoasema- ja palvelinkayttojarjestelmista.
Suurin osa asiakkaistamme kayttaa tyoasemillaan Windows 10 -kayttojarjestelmaa ja palveli-
millaan Windows Serverin jotain versiota, yleisimmin Server 2008, Server 2008 R2 tai Server
2012. Ratkaisen paivittain tyopyyntoja. Ne liittyvat joko jonkin ohjelmiston asennukseen tai
olemassa olevan ohjelmiston vikatilanteeseen. Osassa tyOpyyntoja asiakas tahtoo neuvoja tie-
tokoneensa tai ohjelmiensa kaytossa. Palvelinpuolella asiakasympariston yllapito tarkoittaa
kaytannossa tapahtumalokien valvontaa, mahdollisten varmuuskopioiden tarkastamista, kayt-
tojarjestelmapaivitysten asennusta ja lisensoitujen ohjelmistojen kayttooikeuksien ajantasai-

suudesta huolehtimista.

Loppukayttajien opastaminen ja Windows-tyopoytaympariston eri ongelmien ratkominen on
kohtalaisen helppoa, koska olen tyoskennellyt Windowsin tyopoytaversioiden parissa useita
vuosia, vaikkakin ammattini puolesta vasta noin kolme vuotta. Ymmarran kayttoliittymien lo-
giikan ja osaan etsia haluamani asetukset nopeasti. Useimmat loppukayttajien ongelmista ja
kysymyksista seuraavat myos tiettya kaavaa tai ovat toistuvia, tunnettuja ongelmia, mika no-

peuttaa vianetsintaa.

Palvelinten ja verkkolaitteiden yllapito eroaa merkittavasti tyoasemien yllapidosta. Jos jokin
menee vikaan, vaikuttaa ongelma pahimmillaan satojen kayttajien tyontekoon. Palvelimilla
havaittavat ongelmat ovat myos luonteeltaan erilaisia kuin tyoasemilla; palvelimilla sijaitse-
vat palvelut nivoutuvat yhteen toisilla palvelimilla sijaitsevien, toisten palveluiden kanssa.
Tallaisen moniosaisen jarjestelman toimintalogiikan hahmottaminen vaatii osaamista paitsi
itse palvelimen kayttojarjestelmasta, myos verkkoarkkitehtuurista ja tietoliikenneteknii-
koista. Tata osa-aluetta haluan kehittaa omassa osaamisessani, jotta voin jatkossa siirtya vaa-

tivampiin yllapitotehtaviin.



2.2 Sidosryhmat

Tarkeimmat sidosryhmat oman tyoni kannalta ovat kollegat ja asiakkaan yhteyshenkilot. Ul-
koistettu IT on jatkuvaa, tiivista yhteistyota asiakkaan kanssa eika tyota voi tehda ilman mui-
den jarjestelmaasiantuntijoiden ammattitaitoa. TyOssani tarvitsen usein esimerkiksi verkko-
ja tietoturvatiimin ammattitaitoa seka Service Deskia, jonne voin ohjata asiakkailta suoraan
minulle saapuvia tyopyyntoja, jos oma aikatauluni ei salli niiden ratkaisemista. Jos saan tie-
tooni ongelman tulostinkalustossa tai tiedonhallintapalveluissa, valitan sen huollon asiantunti-
joille. Osalla asiakkaista on myos muita IT-palveluntarjoajia esimerkiksi verkkoyhteyksien tai
konesalipalveluiden osalta, joten teemme yhteistyota myos muiden IT-alan yritysten kanssa.
Myos tukkurit ja maahantuojat ovat tarkea sidosryhma, silla heidan kauttaan tilataan kaikki

asiakkaille toimitettavat laitteet ja ohjelmistolisenssit. Sidosryhmia on kuvattu kuviossa 1.

ULKOISET SIDOSRYHMAT SISAISET SIDOSRYHMAT
i N i N
Asiakkaat Muut jarjestelmaasiantuntijat
r N 4 Y
Muut IT-yritykset Myynti
, [ IT-jarjestelmaasiantuntija ] ’
i f N
Tukkurit Esimies/tydnjohto
r N 4 Y
Internet-palveluntarjoajat Huolto

Kuvio 1: Sidosryhmakaavio

2.3 Vuorovaikutustaidot

Viestiminen sidosryhmien kanssa tapahtuu paaasiassa sahkopostin ja puhelimen valityksella.
Puhelimella tavoitan kollegat nopeasti kysyakseni paivitysta tai tarkentavia tietoja kesken
olevissa tyopyynnoissa tai muissa tyohon liittyvissa asioissa. Kollegoiden kanssa viestimiseen
kaytetaan myos laajalti Skypea. Hyvat suulliset ja kirjalliset vuorovaikutustaidot ovat tarkeita
kaikessa sidosryhmien valilla tapahtuvassa kommunikaatiossa vaarinkasitysten valttamiseksi.
Kirjalliset taidot ovat tarkeita myos dokumentaatiota ja tiketteja kirjatessa, jotta muut asi-

antuntijat pystyvat seuraamaan kirjoitettuja dokumentteja ja ymmartavat, mista on kyse.

Yrityksemme toimii teoriassa Single Point of Contact -periaatteella, eli asiakkaalla on IT-asi-
oissa yksi ainoa kontaktipiste yrityksemme suuntaan; tama kontakti on Service Desk. Tarkoi-
tuksena on vahentaa asiakkaiden yhteydenottoja suoraan heista vastaaville jarjestelmaasian-

tuntijoille, silla tama aiheuttaa usein keskeytyksen asiantuntijan tyohon ja johtaa tyotehon
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heikentymiseen. Kaytannossa tama ei kuitenkaan toteudu, silla varsinkin onsite-kayntien yh-
teydessa asiakkuudesta vastaava asiantuntija muodostuu aina luottohenkiloksi, jolta asiakas
usein kokee voivansa saada nopeampaa ja asiantuntevampaa apua kuin Service Deskista.
Tama johtaa siihen, etta yhteydenottoja asiakkailta tulee viikon aikana useita. Tama voi olla
haastavaa, jos olen silloin esimerkiksi toisen asiakkaan tiloissa. Asiakkaan kanssa ollaan teke-
misissa paljon myos kasvotusten. Onsite-kaynneilla on tarkeaa antaa itsestaan ammattitaitoi-

nen vaikutelma, mihin vaikuttavat pukeutuminen, olemus ja suullisen kanssakaymisen taidot.

2.4 Kehittaminen ja tavoitteet

Tavoitteenani on kehittaa omaa teknista osaamistani ja muita paivittaisessa tyonteossa tarvit-
tavia taitojani lahdekirjallisuuteen ja itsekriittisyyteen perustuvan analyysin perusteella.
Tyonkuvani on muuttunut nopeasti taysipaivaisesta Service Desk -tyosta vastuullisempaan jar-
jestelmaasiantuntijan tyohon, jossa olen vastuussa asiakkaiden IT-ymparistoista; niiden kehit-
tamisesta, yllapidosta ja dokumentoimisesta. Koen, etta tekniset taitoni eivat ole viela tyo-
tehtavien vaatimalla tasolla, joten pyrin ensisijaisesti kehittamaan niita kymmenen viikon
seurantajakson aikana, jotta osaan paivittaisen yllapidon lisaksi myos tarjota asiakkaille hei-
dan tarkoitukseensa sopivia jarjestelmia ja palveluita. Yritan myos loytaa kehitysehdotuksia
sisaisten prosessien parantamiseen - esimerkiksi asiakasdokumentaatio on usein joko vanhen-

tunutta tai puutteellista, mika vaikeuttaa tyontekoa.
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3 Paivakirjaraportointi

3.1 Viikko 1

Maanantai 16.9.2019

Maanantai alkoi toimiston sisaisella viikkopalaverilla, joka jarjestetaan kahden viikon valein.
Viikkopalaverien tarkoituksena on kayda lapi toimiston yhteisia ajankohtaisia asioita ja pysya
kartalla siita, mita kukakin tekee kuluvan viikon aikana. Palaverin agendalla oli mm. tulevat
asiakastapahtumat seka Helsingin toimipisteen mahdollinen muutto. Palaverin jalkeen siirryin
asiakkaan luo onsiteen. Talla asiakkaalla kayn joka maanantaiaamupaiva parin tunnin ajan.
Talla kertaa tyolistalla oli palomuuriklusterin paivitys uusilla laitteilla, mita varten oli sovittu
huoltokatko aamupaivan ajaksi. Klusteri koostuu kahdesta identtisesta palomuurista, jotka
peilaavat toisiaan. Tarkoituksena on tehda verkosta vikasietoisempi, silla toisen palomuurin
pudotessa verkosta joko laitevian tai huoltotoimien vuoksi, voi jaljelle jaava laite ottaa ver-
kon hallintaansa ja taata internetyhteyden, VPN-yhteyksien ja tietoturvan jatkuvuuden. Toi-
sessa palomuurissa epailtiin laitevikaa, silla klusteri ei toiminut toivotulla tavalla. Laiteval-
mistaja lahetti takuun puitteissa kokonaan uudet vaihtolaitteet, silla olemassa olevat laitteet
olivat laitetuen ulkopuolella. Olin sopinut vaihdosta etukateen verkko- ja tietoturvatiimimme
vetajan kanssa ja toimin lahinna hanelle apukasina kytkien kaapeleita paikoilleen, kun han
konfiguroi uudet palomuurit etayhteydella. Vaihdoin laitteet ja testasimme kaikki ominaisuu-

det toimiviksi.

Onsite-kaynnin aikana vaihdoin myos muutamalle tyopisteelle uudet naytot ja opastin kaytta-
jia niiden toiminnassa. Taman lisaksi opastin erasta kayttajaa uuden MacBookin kaytossa.
Talla kyseisella asiakkaalla on hybridiymparisto, jossa on lahes yhta paljon seka Applen tuot-
teita kuin Windows-pohjaisia tydasemia. Tama tuottaa jonkin verran haasteita, silla oma
osaamiseni Applen tuotteista on paljon heikommalla tasolla kuin vastaavista Windows-lait-

teista.

Ennen poistumistani vaihdoin asiakkaan palvelinhuoneessa heidan varmuuskopiointijarjestel-
mansa magneettinauhan, mika tehdaan kerran viikossa. Varmuuskopiointijarjestelma ottaa
viikonlopun aikana nauhalle talteen varmuuskopion kaikista asiakkaan palvelimista ja tiedos-
toista. Magneettinauhat ovat jo vanhentunutta teknologiaa, mutta tarjoavat offline-varmuus-
kopion - etuna tassa on se, etta mikaan verkon yli leviava haittaohjelma ei saa kassakaapissa

odottavaa varmuuskopiota korruptoitua.
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Iltapaivaksi siirryin takaisin toimistolle, jossa kirjasin tehtyja toita CRM:aan ja etsin edella
mainitulle asiakkaalle sopivaa laitetta heidan aikaisemmin antamaansa tarjouspyyntoa varten.
Loysin sopivat tuotteet tukkurimme verkkosivuilta ja valitin tiedot vastuumyyjalle. Iltapaivan
paatteeksi jain suorittamaan Service Deskin "iltavuoroa” eli paivystysta kello neljasta viiteen.
Paivystysvuoron aikana puhelin soi harvoin, mutta sen soidessa on tarkeaa, etta joku on vas-
taamassa. Tana paivana puhelin ei soinut kertaakaan, mutta yhteydenottoja tuli sahkopostin
valityksella kaksi kappaletta. Toinen oli ykkostason tehtava, jossa tarvittiin eraan ohjelman
konfigurointitiedostojen muuttamista. Toinen oli lahempana kakkostasoa, silla se oli eraan
asiakkaamme toisen palveluntarjoajan lahettama halytys palvelimen loppuvasta levytilasta.
Poistin palvelimen levylle kertyneita turhiksi tietamiani loki- ja valiaikaistiedostoja, jotta le-

vytilan kayttoaste saatiin halytyskynnyksen alapuolelle.

Tiistai 17.9.2019

Tiistait ovat etukateen sovittuja lahitukipaivia asiakkaan luona. Talle paivalle tiedossa oli
muutaman uuden ty0aseman asennusta ja vaihtoa, seka dokumentaation parantamista. Talla
asiakkaalla on kaynnissa palvelinten uudistusprojekti ja siirtyminen 0365-ymparistoon, mutta
projekti etenee hitaasti. Lahitukipaivien tarkoituksena on keskittya loppukayttajien tukemi-
seen, joten en on odottanut palvelinprojektiin liittyvia toita talle paivalle. Saavuttuani asen-
sin uusia tyoasemia, mika vei kohtuullisen paljon aikaa; tyoasemat asennetaan manuaalisesti
ilman minkaanlaista automatiikkaa. Tama tarkoittaa sita, etta kaikki ohjelmat ja paivitykset
asennetaan kasin. Palveluihimme kuuluu kayttojarjestelmien ja ohjelmien asennuksen auto-
matisointi, mutta talla asiakkaalla sita ei ole otettu kayttoon, silla asennettavien laitteiden

maara on vahainen.

Aamupaivalla otin osaa Helsingin toimipisteen jarjestelmaasiantuntijoiden kesken jarjestetta-
vaan tikettipalaveriin, jossa kaytiin lapi CRM:ssa olevat avoimet tiketit ja niiden status. Tiket-
tipalavereissa selvitetaan kaynnissa olevat asiakastyot ja selvitetaan, tarvitaanko niiden suo-
rittamiseen apua muilta toimipisteilta. Uudet tiketit kaydaan lapi ja sovitaan jatkotoimenpi-
teista - kuka ottaa tyon hoitaakseen ja milla aikataululla? Avoimien tikettien maaraa seura-
taan toimipistekohtaisesti, ja se toimii tyopaallikolle ja IT-johdolle mittarina siita, kuinka

tyollistettyja kunkin toimipisteen jarjestelmaasiantuntijat ovat.

Keskella paivaa sain pyynnon tarkistaa yhden neuvotteluhuoneen AV-kaluston toiminnan, silla
myohemmin iltapaivalla siella jarjestettiin tarkea palaveri. Tama tarjosi tilaisuuden tehda
toita etana muille asiakkaille istuessani neuvotteluhuoneessa varmistamassa, etta television
signaali ei patki. Loin toiselle asiakkaalle muutamia sahkopostilistoja heidan 0365-palve-
luunsa, mika oli rutiininomaista tyota, mutta vaati kuitenkin keskittymista. Iltapaivalla vaih-

doin asiakkaan varmistusnauhan - seka tama etta maanantain asiakas ova<t Helsingissa ainoat,
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joilla on magneettinauhavarmistus kaytossa. Service Desk -paivystyksen hoidin kotitoimistolla,

talla kertaa yhtakaan yhteydenottoa ei tullut.

Keskiviikko 18.9.2019

Tiedossa oli asiakaskaynti Tampereella. Eras Helsingin toimipisteen asiakas toivoi Tampereen
toimipisteellensa lahitukikayntia. Tata varten oli meidan toiselta toimipisteeltamme resur-
soitu eras jarjestelmaasiantuntija. Kavin hanen kanssaan asiakkaan ymparistoa lapi ja tutustu-
tin hanet Tampereen toimiston henkilostoon. Suuri osa paivasta kului Tampereelle ajamiseen.
Ajon aikana toiden tekeminen on kaytannossa mahdotonta, silla en halua heikentaa keskitty-
mistani esimerkiksi puhelimeen puhumalla. Tampereella vietin noin kaksi tuntia ja siirryin
sielta takaisin kotiin hoitamaan Service Deskin paivystysta. Kaytin paivystystunnin soittaakseni
asiakkaalle, joka oli tavoitellut minua aikaisemmin - ratkoimme etayhteydella muutaman yk-

kostason tiedostokopiointiongelman.

Torstai 19.9.2019

Torstaina aamupaivan vei IT-seurantapalaveri asiakkaan luona. Torstaina olen normaalisti
koko paivan toisella asiakkaalla onsite-kaynnilla, joten olin etukateen sopinut kollegani sinne
tuuraamaan minua aamupaivan ajaksi. IT-palavereita jarjestetaan sopimuksista riippuen vaih-
televin aikavalein, kuitenkin vahintaan kaksi kertaa vuodessa. Naissa osallisina ovat asiakkaan
puolelta IT:sta vastuulliset henkilot ja meidan puoleltamme koko asiakkaasta vastaava tiimi.
Palavereissa kaydaan lapi IT-ymparistossa tapahtuneita muutoksia ja kehityskohteita seka tut-
kitaan kehityksen suuntaa edellisen palaverin perusteella tehdyn muistion pohjalta. Tarkoi-
tuksena on sopia mahdollisista laite-, ohjelmisto- tai palveluhankinnoista seka muista muutok-
sista. Taman kyseisen asiakkaan ymparisto on kohtuullisen iakas, ja esitin palvelinlaitteiston
ja palomuurin uusimista. Nykyinen kalusto ei ole ollut useaan vuoteen minkaan takuun tai val-
mistajan huoltosopimuksen piirissa. Tama pidentaa mahdollisesta laiterikosta johtuvaa tuo-
tantoseisokkia ja nostaa yllapitokustannuksia, kun mahdollisten ongelmien selvittamiseen ku-

luu enemman aikaa kuin ajantasaisella kalustolla.

Iltapaivaksi siirryin takaisin toiselle asiakkaalle ja vapautin kollegani muihin tehtaviin. Ilta-
paiva oli kohtuullisen rauhallinen. Tiistaina selvittamani neuvotteluhuoneen ongelma oli pa-
lannut. Otin talla kertaa yhteytta AV-kalustoa yllapitavaan tahoon ja tilasin heilta huoltokayn-
nin asiakkaan luo. Koin turhaksi kayttaa enaa enempaa omaa aikaani ongelman selvittami-

seen. Siirryin iltapaivan lopuksi taas kotitoimistolle Service Desk -paivystykseen. Talla kertaa
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sain puhelun vahan ennen paivystyksen loppua. Neuvoin asiakasta muutamassa ykkostason

0365-ongelmassa ja opastin uuden tietokoneen kaytossa.

Perjantai 20.9.2019

Talle paivalle olin aikatauluttanut itselleni muutamia eilisen IT-seurantapalaverin yhteydessa
nousseita kakkostason toita. Asiakas tahtoi tulostuspalvelimen roolin siirrettavan toiselle pal-
velimelle, mita en ole kovin usein tehnyt. Prosessi oli kuitenkin suhteellisen yksinkertainen;
asensin palvelimelle tarvittavat komponentit seka tulostusajurit. Tyo jai kuitenkin kesken,
silla yhta asiakkaan toivomaa tulostinta ei loytynyt verkosta. Olisin torstaina asiakkaan luona
voinut tarkistaa kaikkien verkkotulostinten mallit, IP-osoitteet ja muut tarvittavat tiedot mut-
katonta siirtoa varten, mutta en tata tehnyt. Toisena tyona asensin asiakkaan ymparistossa
olevalle, liiketoimintasovelluksen kayttooikeuksia hallitsevalle lisenssipalvelimelle uuden li-
senssitiedoston. Tata en ollut aikaisemmin tehnyt, mutta ohjelmistotarjoajan verkkosivuilta
loytyi aihetta koskevaa dokumentaatiota. Suoritin lisenssin paivityksen ja kuittasin tyon val-

miiksi.

Iltapaivan kaytin toimistolla olevien laitteiden esiasennukseen kollegani kanssa. Eras asiakas
tilaa kauttamme myyntipistetyyppisten tietokoneiden esiasennuksen. Naiden laitteiden inven-
tointiin, pakkaamiseen ja asentamiseen kuluu huomattavan paljon aikaa, silla laitteita tulee
useita kymmenia asennettavaksi kerrallaan. Itse asennusprosessi on varsin yksinkertainen,
mutta silti aikaa vieva; asennuksen automatisointia ei olla voitu vieda kovin pitkalle liiketoi-
minnallisista syista. Automatisointi vaatii tyota, kun rakennetaan valmis levyn nakoistiedosto,
missa kayttojarjestelman paalle on asennettu kaikki tarvittavat ohjelmat ja asetukset. Tama
tyd maksaa, silla se on pois sita tekevan asiantuntijan muusta tyoajasta. Asiakas ei kuitenkaan

katso olevansa velvollinen maksamaan oman tyomme kehittamisesta.

Toimistolla ei myoskaan ole kovin suuria tiloja tietokoneiden sailytysta ja asennusta varten,
mika mutkistaa tyontekoa. Laitteista poistetaan ensin valmistajan asentamia lisaarvo-ohjel-
mia ja sen jalkeen PowerShell-skriptien avulla asennetaan asiakkaan tarvitsemat liiketoimin-
tasovellukset ja tehdaan kayttojarjestelmaan asetuksia, jotka tekevat siita sopivan asiakkaan
tarkoituksiin. Tassa meni lahes koko iltapaiva ja jaljelle jaavan vapaan ajan kaytin tikettien
kirjaamiseen CRM:aan. Service Desk -paivystyksen hoidin konttorilla, mutta en saanut yhta-
kaan yhteydenottoa puhelimitse tai sahkopostitse. Perjantai on yleensa viikon hiljaisin paiva

Service Deskin osalta.
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Viikkoanalyysi 1

Tama viikko poikkesi normaalista Tampereen kaynnin ja torstain asiakaspalaverin osalta.
Oman tietotaitoni kehittamisen kannalta viikko oli erittain hyodyllinen, silla opin maanantaina
paljon uutta tarjoamistamme palomuurituotteista ja niiden konfiguroinnista. Koen, etta on-
nistuisin vastaavanlaisessa operaatiossa nyt paljon itsenaisemmin. Muurien klusterointi on kui-
tenkin viela oman ymmarrykseni tavoittamattomissa. Kehitin myos palvelinpuolen osaamis-
tani. Perjantaiaamun aikana opin, etta verkon yli jaettujen tulostimien siirto tulostuspalveli-
melta toiselle onnistuu Windows Server -alustalla valmiilla tuo/vie -toiminnolla, eika tulos-

tinajureita tarvitse etsia ja asentaa kasin uudelle palvelimelle.

Kaikkia tehtyja toitani en ehtinyt kirjata CRM:aan, silla kirjaustyo on raskasta ja aikaa vievaa.
Microsoftin Dynamics CRM on suunniteltu nimensa mukaisesti asiakassuhteiden hallintaan
myynnillisesta nakokulmasta, eika teknisten henkiloiden tyotehtavien hallintaan. Yrityksessa
CRM on lahes yksinomaan jarjestelmaasiantuntijoiden kaytossa ja myyntihenkiloiden paasy
jarjestelmaan on hyvin rajattua, mika on ohjelmiston suunnitellun kayttotarkoituksen huomi-

oon ottaen nurinkurista.

Tyon kirjaaminen on tuskastuttavan monivaiheista, eika rutiininomaisille toille ole olemassa
valmiita pohjia. CRM ei myoskaan ole julkiverkkoon avoin. Tama tarkoittaa sita, etta kaikki-
alla muualla kuin yrityksen toimitiloissa on CRM:aan paastakseen kaytettava etayhteyssovel-
luksia. Nama etayhteyssovellukset hidastavat kayttoa entisestaan. Uuden jarjestelman imple-
mentointi olisi hyvin kallis ja aikaa vieva prosessi, johon yrityksella ei ole mahdollisuuksia ryh-
tya. CRM on ollut kaytossa jo vuosia ja pelkan tana aikana kertyneen asiakasdatan siirtaminen
olisi lahes mahdotonta. CRM:n kayttoonotto on siis aiheuttanut yritykselle teknologisen velan
(Jeffries 2015), jonka takaisin maksaminen on hankalaa. Tarkoituksena on paivittaa CRM uu-
dempaan versioon lahitulevaisuudessa, minka on luvattu tuovan parannuksia kaytettavyyteen

ja integraatioon muiden jarjestelmien kanssa.

Seuraavan viikon osalta kalenterini nayttaa poikkeuksellisen tyhjalta, eika tiedossa ole nor-
maalien onsite-kayntien lisaksi muuta tyota, lukuun ottamatta yhta sisaista palaveria. Keski-
tyn loppujen asiakastoiden kirjaamiseen ja kayn lapi sahkopostini sen varalta, etta olen unoh-
tanut jonkin sovitun tyon tai muun menon. En kuitenkaan odota, etta seuraavalla viikolla olisi

paivia ilman toita.
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3.2 Viikko 2

Maanantai 23.9.2019

Tana maanantaina ei ollut viikkopalaveria. Paivalle oli aikataulutettu vain tavanomainen on-
site-kaynti asiakkaan luona. Tyhja kohta jarjestelmaasiantuntijan kalenterissa kuitenkin har-
voin tarkoittaa sita, etta asiantuntija on toimeton. Koitan itse pitaa Outlook-kalenterini mah-
dollisimman ajantasaisena, silla tama auttaa kollegoita ja tyonjohtoa hahmottamaan, kuinka
kiireinen olen. Kalenterien jako helpottaa myos tiimityoskentelya ja palavereiden seka tapaa-
misten aikatauluttamista (Rampton 2017). Yrityksen sisalla on tassa toimipistekohtaisia eroja,
Keski- ja Pohjois-Suomen toimipisteissa kalentereita kaytetaan vahemman. Aamun aikana tar-

kistin saapuneet sahkopostit ja otin mukaan asiakkaan varmistusnauhan onsitea varten.

Onsiten aikana kiersin toimiston henkilokunnan lapi ja kyselin heilta kuulumisia tietotekniik-
kaan liittyen. Jotkin tyota haittaavat ongelmat jaavat kokonaan mainitsematta, ellei henki-
lolta varta vasten kysy niista. Tyontekijat voivat kokea IT:n joko hankalaksi ja tehottomaksi,
tai etta heidan kanssaan on vaikea asioida. Talléin pienemmat, vahemman kriittiset ongelmat
voivat jaada kokonaan pimentoon IT:sta vastaavalta taholta. Taman kaltaisia ongelmia ei talla
asiakkaalla kuitenkaan ole. Keskustelin asiakkaan IT-yhteyshenkilon kanssa heidan toimistonsa
langattoman verkon uudistamisesta, jota varten on hankittu verkkokytkin ja langattomia tuki-
asemia toimitiloihin asennettaviksi. Tama tuskin tulee onnistumaan tavallisen onsite-kaynnin
yhteydessa, vaan vaatii enemman tyota ja verkkopuolen asiantuntemusta. Vaihdoin rutiinin-

omaisesti varmistusnauhan asiakkaalle.

Iltapaivaksi siirryin takaisin konttorille. Service Desk siirsi Helsingin toimipisteen IT:lle eraan
Helsingin toimipisteen asiakkaalta tulleen tukipyynnon, joka koski ykkostason tulostusongel-
maa MacBookilla. Applen tuotteet eroavat jonkin verran Windows-pohjaisista tietokoneista ja
olen havainnut Service Deskin eskaloivan helposti niihin liittyvia ongelmia asiakkaasta vastaa-
van toimipisteen jarjestelmaasiantuntijoille. Perusperiaatteiltaan kaikki kayttojarjestelmat
ovat kuitenkin varsin samankaltaisia. Suurimmat erot ovat valikkojen sijainneissa, pikanap-
paimissa ja oletusohjelmien nimissa. Ymmarran kuitenkin, miksi Service Desk ei valttamatta
halua kasitella Applen tuotteisiin liittyvia ongelmia, silla eparointi tai tietamattomyys saattaa
haitata yrityksen imagoa. Tama kyseinen tyopyynto ratkesi kuitenkin asiakkaan itsensa toi-
mesta, ennen kuin ehdimme reagoida siihen; asiakas oli kuitannut Service Deskille ongelman

ratkenneen.
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Iltapaivan aikana autoin myynnissa tyoskentelevaa kollegaani uuden tyokannettavan kayttoon-
otossa. Kaikki jarjestelmaasiantuntijat toimivat oman toimensa ohessa myos toimipisteensa
IT-tukihenkiloina. Vaihdoin kollegan tyopisteelle kayttoon uuden telakan ja opastin uuden
kannettavan kaytossa. Talla viikolla en ole Service Deskin iltavuorossa, joten poistuin toista

neljan maissa otettuani mukaan huomisen onsite-asiakkaan varmistusnauhan.

Tiistai 24.9.2019

Taman paivan olin kokonaan asiakkaan luona. Edelliselta viikolta oli jaljella viela yksi tietoko-
neasennus, jota jatkoin. Kun asennus on valmis, voin vaihtaa yhden kaytossa olevista van-
hoista tyoasemista siihen. Taman jalkeen asiakkaalla on enaa muutama vanha tyoasema, jo-
hon on asennettu Windows 7 -kayttojarjestelma. Microsoftin virallinen tuki Windows 7 -kayt-
tojarjestelmalle loppuu vuoden 2020 tammikuussa (Barlow 2019). Samalla loppuu tuki van-
hemmille Windows Server -kayttojarjestelmille. Tama tarkoittaa usealle asiakkaalle muutok-
sia IT-infrastruktuurissa, silla esimerkiksi yrityksemme yllapidossa olevia Server 2008 -palveli-
mia on asiakkailla kaytossa viela useita. Suurin osa taman asiakkaan palvelimista on myos ensi
tammikuusta virallisen Microsoftin tuen ulkopuolella; tahan liittyy aikaisemmin mainitsemani

palvelinten paivitysprojekti.

En saanut asennusta valmiiksi, silla tyohon tuli muita keskeytyksia. Asiakkaan IT-yhteyshen-
kilo toivoi minun tayttavan tietoja heidan IT-jarjestelmistaan pitkaan diaesityspohjaan. Tama
esitys oli todennakoisesti menossa asiakkaan johtoryhman tarkasteltavaksi, joten taytin par-
haani mukaan siihen tiedot esimerkiksi asiakkaan IT-yrityskumppaneista, laite- ja ohjelmisto-
valmistajista seka niiden jalleenmyyjista ja kaytetyista jarjestelmista. Taytin esitykseen myos
tiedot palvelinlaitteistosta, tyoasemista ja tietoturvan yleisesta tasosta. Tasta oli hyotya
myos itselleni, silla se pakotti minut inventoimaan muutamia laitteita, jotka harvemmin vaa-
tivat huomiota ja joiden osalta tiedot dokumentaatiossa saattavat olla vanhentuneita tai

muuten puutteellisia.

Palvelinhuoneessa ollessani vaihdoin samalla varmistusnauhan. Tama sai minut miettimaan
varmuuskopioiden toimivuutta. Olen useamman kuukauden ajan vaihtanut varmistusnauhan,
mutta minulla ei ole kokonaisvaltaista kasitysta varmistusohjelmiston toiminnasta. Varmuus-
kopioiden testipalautusta ei ole minun aikanani tehty, enka ole itse ehtinyt perehtya asiaan.
Varmistusohjelmisto on palvelimella, joka on ensimmaisena paivitettavien listalla. Paivitysten
yhteydessa varmuuskopioiden luomistapa muuttuu; jatkossa pitkaaikaiset varmistukset aje-
taan edelleen magneettinauhalle, mutta valiaikaisia varmuuskopioita sailytetaan myos asiak-
kaan tiloissa verkkolevyasemalla. Vein tata varten verkkolevyaseman paikalleen palvelinhuo-

neeseen.
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Keskiviikko 25.9.2019

Aamupaivalle oli merkattu yrityksen sisainen palaveri koskien eilisen asiakkaan edellisen, ke-
vaalla pidetyn IT-seurantapalaverin yhteydessa esiin nousseita asioita. Palaverin paaaiheena
oli lilketoiminnan jatkuvuus- ja palautumissuunnitelma, jollaisia asiakas oli pyytanyt. Jatku-
vuussuunnitelma maarittaa yrityksen tarkeimmat prosessit liiketoiminnan jatkuvuuden kan-
nalta esim. sahkokatkon tai tulipalon sattuessa ja linjaa toimenpiteet, joilla tama jatkuvuus
saavutetaan. Esimerkkina sahkokatkoihin varautumisesta on palvelin- ja verkkolaitteiden suo-
jaaminen varavirtalahteilla, jotka siirtavat laitteet automaattisesti akkuvirtaan verkkovirran
katketessa. Palautumissuunnitelmassa kaydaan lapi liiketoiminnan uudelleenkaynnistamista
valittomasti onnettomuuden tai luonnonkatastrofin jalkeen (Snedaker, Rima 2014). Naiden
suunnitelmien olemassaolo on tarkeaa, silla pitka katkos liiketoiminnassa tarkoittaa mille ta-
hansa yritykselle suurta rahanmenetysta. Palaverin aikana kavi ilmi, etta yrityksellamme ei
ole sisaisesti osaamista suunnitelman tekemiseen, eika yrityksellamme ole jatkuvuus- tai pa-

lautumissuunnitelmaa.

Iltapaivalla sain yhteydenoton suoraan asiakkaan eraalta tyontekijalta. Olin vahan aikaa sitten
asentanut uuden MacBookin kayttoon tyokannettavaksi. Kyseessa oli suhteellisen helppo yk-
kostason tyo, jossa testasimme VPN-sovelluksen toimivuuden ja yhdistimme MacBookin hanen
kotitoimistonsa langattomaan verkkoon. Iltapaivalla juttelin myos kollegani kanssa. Han hoi-
taa myos asiakasta, jonka luona olen onsite-kaynneilla tiistaisin ja torstaisin. Sovimme mene-
vamme molemmat seuraavana paivana asiakkaan luo, tarkoituksenamme kayda lapi IT-jarjes-
telmia ja keskustella kaytannon IT-tuen prosesseista kuten tyoasema-asennuksista ja asiak-

kaan eri palvelinten rooleista, silla kollegani halusi paremman kasityksen naista.

Torstai 26.9.2019

Saavuimme asiakkaan luo kollegani kanssa. Kollegani alkoi konfiguroida tiistaina palvelinhuo-
neeseen viemaani verkkolevyasemaa kaytettavaksi uudessa varmuuskopiointijarjestelmassa ja
otin itse hoitaakseni ykkostason toita. Verkkolevyaseman konfiguroinnissa kesti odotettua pal-
jon kauemmin yllattavien verkko-ongelmien vuoksi, emmeka ehtineet kayda lapi edellisena
paivana sopimiamme asioita. Kollegani on ollut yrityksessamme toissa vasta muutaman kuu-
kauden, mutta on jo huomannut yllapitamissamme asiakasymparistoissa useita puutteita. Ha-
nella on ennestaan laajalti kokemusta kakkostason toista ja han on jo tehnyt useita parannuk-
sia taman asiakkaan ymparistoon. Verkkolevyasema on tarkoitus saada yhdistettya asiakkaan
hypervisor-palvelimiin, jotta virtualisointialustasta voidaan luoda suoraan virtuaalikonetasoi-
sia varmuuskopioita verkkolevyasemalle, ja siita edelleen varmuuskopiointisovelluksella mag-

neettinauhalle. Hypervisor-palvelimella tarkoitetaan palvelinalustaa, joka ajaa sisallaan use-
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ampaa virtuaalista palvelinta. Nama virtuaalipalvelimet jakavat hypervisorin resurssit keske-
naan. Palvelinten virtualisointi tarjoaa yrityksille mahdollisuuden laajentaa ja muokata IT-inf-
rastruktuuriaan ilman kalliita laitehankintoja (Marshall, Reynolds, McCrory 2006). Talla het-
kella varmuuskopiot palvelimista ajetaan suoraan magneettinauhalle. Yksi magneettinauhojen
huonoista puolista on se, etta datan palauttaminen on hidasta. Tata pyritaan korjaamaan
silla, etta varmuuskopiot sailotaan ensin digitaalisessa muodossa verkkolevyasemalle, ennen

kuin ne siirretaan nauhalle.

Onsite-paiva oli muuten hiljainen. Kollegani kaytti koko paivan verkkolevyaseman konfiguroin-
tiin, jotta palvelimista saataisiin ajantasaiset varmuuskopiot ennen muita mahdollisia muu-
toksia. Itse kaytin aikani tekemalla toita toiselle asiakkaalle etana. Toinen asiakas oli pyyta-
nyt tarjousta uudesta Applen kannettavasta tietokoneesta ja esittanyt muutamia kysymyksia
liittyen omiin liiketoimintaohjelmistoihinsa. Etsin tukkurimme sivuilta oikean tuotteen ja pyy-
sin asiakkaasta vastaavaa myyjahenkiloa luomaan sen pohjalta asiakkaalle tarjouksen. Keskus-
telin muista asioista asiakkaan kanssa Microsoft Teamsin kautta. Teams on Microsoftin uusi yh-
teistyoalusta, joka tarjoaa mahdollisuuden tiedostojen jakamiseen, pikaviestimiseen ja video-
konferenssien jarjestamiseen. Tama asiakas on yrityksemme ensimmainen, joka on ottanut
Teams-alustan laajempaan hyotykayttoon. Meille on luotu Teamsiin tiimi, joka sisaltaa asiak-
kaan puolelta heidan IT:sta vastaavat henkilot seka meidan yrityksestamme kaikki jarjestel-
maasiantuntijat ja asiakkuussuhteesta vastaavat myyjat. Tama helpottaa kommunikaatiota;
kaikki ovat ajan tasalla asiakkaan toiveista, tehtavista toimenpiteista ja kaynnissa olevista

projekteista.

Perjantai 27.9.2019

Talle paivalle ei ollut tiedossa mitaan sovittua tyota. Perjantait ovat yleensa viikon hiljaisim-
pia paivia, joten kaytin aikani toimistolla toiden kirjaamiseen CRM:aan. Keskella paivaa tyo-
paallikkomme toimitti meille sisaisen tyopyynnon koskien asiakkaalta palautunutta tulostinta,
joka oli epakunnossa. Tulostin oli tarkoitus takuuhuoltaa ja myyda sen jalkeen toiselle asiak-
kaalle. Testasin laitteen toiminnan ja sain sen korjattua laiteohjelmiston paivityksella. Per-
jantait ovat myos ainoita paivia, jolloin kaikki Helsingin toimipisteen jarjestelmaasiantuntijat
ovat yhta aikaa toimistolla. Tama tarjoaa harvinaisen mahdollisuuden keskustella kasvotusten
kollegoiden kanssa ajankohtaisista tyohon liittyvista asioista. Esiasensin toisen kollegani

kanssa samoja laitteita kuin viime perjantaina.
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Viikkoanalyysi 2

Talla viikolla huomioni kiinnittyi eritoten liiketoiminnan jatkuvuus- ja palautumissuunnitel-
miin. On yllattavaa, etta omassa yrityksessamme ei ole tallaisia suunnitelmia kaytossa, vaikka
olemme toimineet IT-ulkoistuksen parissa jo lahes kaksikymmenta vuotta. Keskiviikon palaveri
naista aiheista tuntui hyvalta, koska saimme avattua aiheita ja mietittya jatkotoimenpiteita.
Palaverissa kavi ilmi, etta oma osaamisemme talla saralla on puutteellista, mutta tietoturva-
palveluja tarjoava yhteistyokumppanimme olisi valmis toteuttamaan asiakkaalle nama suunni-
telmat. Jos asiakas hyvaksyy taman, voisimme pyytaa yhteistyokumppaniltamme valmiit poh-
jat suunnitelmille ja hyodyntaa niita omaan kayttoomme seka jatkojalostaa niita myytaviksi
edelleen omille asiakkaillemme. Kun myyntihenkilosto kay lupaavien prospektien luona esit-
taytymassa, jatkuvuus- ja palautumissuunnitelmat voisivat olla hyva osa esiteltavia tuotteita
ja palveluita. Koen itse oppineeni paljon uutta talla osa-alueella. Yksikaan yritys ei voi jattaa
omaa liiketoimintaansa pelkkien varmuuskopioiden varaan, vaan on tarkeaa olla suunnitelma
mahdollisten onnettomuuksien varalta, jotta yritys voi minimoida karsimansa vahingot ja pa-

lata normaaliin toimintaan mahdollisimman nopeasti.

Toinen asia, johon kiinnitin talla viikolla huomiota, oli niin sanottu ”varjo-IT”, englanniksi
shadow IT. Talla tarkoitetaan jarjestelmia ja tyokaluja, jotka ovat yrityksen tyontekijoiden
kaytossa ilman IT-osaston tietamysta tai hyvaksyntaa. Nailla taydennetaan "virallisia” tyoka-
luja oman tyon helpottamiseksi. Esimerkkina tasta voi olla sosiaalisen median kaytto tyopai-
kalla pikaviestintaan tyotovereiden valilla tai tiedostojen jako tyontekijoiden valilla jonkin
kolmannen osapuolen tyokalun kautta. Web-pohjaisten ohjelmistojen yleistyessa varjo-IT tyo-
paikoilla on myos yleistynyt (Rentrop, Zimmermann 2014). Tama johtuu yrityksen IT-osaston
ja tyontekijoiden valisista epasuhdista; tyontekijat eivat koe yritysten IT-jarjestelmien olevan
sopivia paivittaiseen tyontekoon. Itse olen tormannyt tahan ilmioon muutaman asiakkaan
luona. Minulta on tultu kysymaan apua jonkin jarjestelman kaytossa, jonka en ole ennestaan
tiennyt olevan asiakkaan kaytossa ja josta ei ole mitaan dokumentaatiota. Kysyttyani tarken-
tavia kysymyksia on kaynyt ilmi, etta jarjestelma kuuluu varjo-IT:n piiriin ja se on ollut niin
kauan kaytossa, etta tyontekijat ovat alkaneet pitaa sita virallisena ja IT:n hyvaksymana jar-

jestelmana.

Varjo-IT:ta voidaan torjua integroimalla IT-osasto paremmin muiden yrityksen osastojen
kanssa. Tama voidaan suorittaa esimerkiksi valitsemalla jokaiselta osastolta teknisesti har-
jaantunut henkild, joka toimii yhteyshenkilona IT:n suuntaan. Han voi kertoa, mita tietotek-
niikkaan liittyvia kipupisteita omassa tyonteossa on ja yhdessa IT:n kanssa selvittaa, miten
niita voitaisiin lievittaa. Han voi myos toimia testikayttajana uusissa jarjestelmissa ja tyoka-

luissa. Nain saadaan kurottua umpeen IT:n ja muiden osastojen valista kuilua ymmarryksessa
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ja osaamisessa. Tallaista jarjestelmaa ei ole tietaakseni kaytossa yhdellakaan yrityksemme

asiakkaalla.

Ensi viikolle on aikataulutettu paljon IT-seurantapalavereita eri asiakkaille. Olen ensi viikon
jalkeen jaamassa myos vahan pidemmalle lomalle, joten otan tavoitteekseni koordinoida
loma-ajan tuuraukset ja onsite-sijaisuudet mahdollisimman hyvin, jottei asiakkaiden palvelu

keskeydy lomani ajaksi.

3.3 Viikko 3

Maanantai 30.9.2019

Viikkopalaveri oli peruttu palaverin vetajan sairastumisen vuoksi. Maanantaisen onsite-kayn-
nin paalle oli ajoitettu saman asiakkaan IT-seurantapalaveri. Olin valmistautunut palaveriin
etukateen kaymalla lapi edellisen palaverin muistion ja tarkistamalla, etta siina sovitut asiat
olivat tehtyna. Osallistuin palaveriin Teamsin valityksella ja asensin samalla asiakkaalle uutta
tydoasemaa. Palaverista jai positiivinen kuva, silla asiakas oli tyytyvainen toimintaamme. Asia-
kas mainitsi saavansa kasvavassa maarin tietojenkalasteluviesteja sahkopostiinsa. Tietojenka-
lasteluhyokkaykset ovat yleistyneet viime aikoina huomattavasti ja paasevat enenemissa maa-
rin lapi roskapostinsuodattimista (Davis 2019). Ehdotin tahan ratkaisuksi kaksivaiheisen tunnis-
tautumisen kayttoonottoa 0365-palvelussa, mika estaa kayttajan tilille kirjautumisen ilman
puhelimeen lahetettavaa vahvistuskoodia. Tama heikentaa tietojenkalastelun tehokkuutta

merkittavasti.

Tanaan oli myos kuukauden viimeinen paiva, joka on viimeinen mahdollisuus kirjata tehtyja
toita CRM:aan ennen kuin niista lahtee lasku asiakkaalle. Jos toita jaa kirjaamatta ja tiketteja
sulkematta, tarkoittaa se yrityksellemme mahdollisesti suurtakin rahanmenetysta. Jarjestel-
maasiantuntijoiden tyo laskutetaan tavallisesti kahdessa portaassa. Ykkostason tyot, kuten
tyoasemien asennukset ja kayttajien opastaminen ovat tuntihinnaltaan halvempaa tyota kuin

kakkostason tyot, eli palvelinten yllapito ja niihin liittyvien ongelmien ratkominen.

Tiistai 1.10.2019

Taman paivan olin jalleen asiakkaan luona onsitessa. Asiakkaan luona aloitti kaksi uutta tyon-

tekijaa, joista oli tullut hyvissa ajoin meille ilmoitus, mutta jotka olin unohtanut. Olin yhtey-
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dessa kollegaani, joka hoitaa myos saman asiakkaan onsitea ja kysyin, oliko han tietoinen uu-
sista tyontekijoista ja oliko han tehnyt jo tarvittavat tunnukset ja asentanut tyoasemat val-
miiksi. Kollegani oli jo tehnyt tunnukset ja esiasentanut tydasemat niin etta ne taytyi vain ot-
taa kayttoon, eli kirjautua kayttajien tunnuksilla sisaan ja tehda muutamia pienia muutoksia
kayttojarjestelman asetuksiin. Tassa kavi ilmi sisaisen kommunikaation ja muistiinpanojen
tarkeys: asiakas oli ilmoittanut uusista tyontekijoista jo kaksi viikkoa aikaisemmin, mutta
viesti oli jaanyt IT:n yhteiseen sahkopostilaatikkoon roikkumaan ilman kuittausta, etta tyo oli
tehty. Asiakkaalle voidaan antaa ammattitaitoisempi kuva yrityksemme toiminnasta, kun kai-
killa tyontekijoillamme on sama tieto tehdyista toista. Kayttajatilien ja tarvittavien tunnusten
luonti pitaisi automatisoida mahdollisimman pitkalle, jotta saadaan vahennettya inhimillisten

unohdusten riskia.

Aamupaivalla oli myos Helsingin toimipisteen jarjestelmaasiantuntijoiden tikettipalaveri,
jossa kavin lapi lomani aikaiset tuuraukset. Olemme pyrkineet pitamaan Helsingin toimipis-
teen sisalla ylla kaikkien jarjestelmaasiantuntijoiden yleistietoa kaikkien Helsingin toimiston
asiakkaiden IT-ymparistoista, vaikka he eivat kuuluisikaan asiakkaasta vastaavaan tiimiin.
Tama helpotti tuurauksen jarjestamista, silla kollegoillani oli jo suhteellisen ajantasainen
tieto asiakkaista, joiden yllapidosta vastaan. Tuurauksen jarjestamisessa kavi kuitenkin niin,
etta eras asiantuntija otti hoitaakseen lahes kaikki tyoni, mika tarkoittaa hanelle paljon suu-

rempaa tyotaakkaa lomani ajaksi.

Loppupaivan aikana vaihdoin jalleen varmistusnauhan ja siivosin palvelinhuoneesta pois sinne
jaaneita vanhoja verkkolaitteita. Autoin myos uusia tyontekijoita asiakkaan IT-jarjestelmien

peruskaytossa.

Keskiviikko 2.10.2019

Olin koko paivan toimistolla ja kaytin ajan toiden kirjaamiseen CRM:aan seka asiakaslaittei-
den esiasennukseen. Nama laitteet ovat samoja, joiden esiasennusta kasittelin viikolla 1.
Asennusprosessi on edelleen sama, eika siihen ole todennakadisesti tulossa muutosta lahiai-
koina. Aamupaivan aikana osallistuin sisaiseen palaveriin, jossa kasiteltiin asiakkaalle lahetet-
tavaa laitetarjousta. Asiakas on sama, jonka luona kavin IT-seurantapalaverissa torstaina
19.9. Asiakkaan nykyinen ymparistd on pahasti vanhentunut ja ylimitoitettu organisaation ko-
koon nahden. Tarjoamamme ratkaisu IT-infran uusinnasta ei kuitenkaan ollut teholtaan ja
laitteistoltaan merkittavasti supistettu, vaikka sita itse aluksi ehdotinkin. Kun nykyinen ympa-
risto otettiin kayttoon, asiakas oli itse maaritellyt asennettavan laitteiston ja samat henkilot
ovat edelleen asiakasyrityksessa paattavassa asemassa. Jos siis olisimme tarjonneet merkitta-

vasti pienempaa kokonaisuutta korvaamaan nykyisen ympariston, olisimme saattaneet tulla
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asettaneeksi IT:sta paattavien henkiloiden ammattitaidon kyseenalaiseksi, mika olisi heiken-

tanyt asiakassuhdetta merkittavasti.

Iltapaivalla osallistuin toiseen sisaiseen palaveriin, jonka oli jarjestanyt oma tyopaallik-
komme. Tarkoituksena oli kysella Helsingin toimipisteen jarjestelmaasiantuntijoiden kuulumi-
sia ja selvittaa, onko nykyinen tyokuorma oikein mitoitettu. Mainitsin palaverissa, etta suurin
osa lomatuurauksistani oli langennut toiselle kahdesta kollegastani. Tama johtui siita, etta
Helsingin toimipisteella on lisakseni vain kaksi jarjestelmaasiantuntijaa, joista toinen on ollut
toissa vasta muutaman kuukauden eika taten viela tunne kaikkien asiakkaidemme toimita-
poja. Yrityksessamme korostetaan yhdessa tekemisen merkitysta ja sita, miten toimipisteiden

valilla ei ole rajoja. Helpointa on aina kuitenkin sopia tuurauksista yksikon sisalla.

Torstai 3.10.2019

Olin paivan asiakkaan luona onsitessa. Aamupaivalla selvitin potentiaalisesti laajaa ongelmaa,
jossa kayttajien sahkopostikalenterit eivat synkronoituneet mobiililaitteille. Sain tasta ongel-
masta ilmoituksen kahdelta eri henkilolta. Olin maanantaina tehnyt muutoksia asiakkaan sah-
kopostipalvelimen konfiguraatioon ja epailin, etta kalenterien synkronointiongelma johtuisi
tasta. Minka tahansa IT-ongelman vianetsinta kannattaa aloittaa kysymalla tarkentavia kysy-
myksia ongelman ilmoittajalta. Pyysin siis molempia kayttajia kertomaan, milloin ongelmat
olivat alkaneet ja vaikuttaako sama ongelma kalenterin toimivuuteen mobiililaitteiden lisaksi
myos tietokoneilla. Seuraavana ongelmanratkaisukeinona on ongelman toistaminen. (Spi-
ceworks 2019) Pyysin kolmatta kayttajaa luomaan omaan kalenteriinsa muutaman testitapah-
tuman seka tietokoneella etta puhelimella, jotta nain toimiiko synkronointi oikein. Kolman-
nen kayttajan synkronointi toimi oikein, joten pystyin rajaaman ongelman koskemaan vain
naita kahta kayttajaa. Jos vika olisi ollut sahkopostipalvelimen konfiguraatiossa, olisi se vai-

ja sain ongelman korjattua.

Iltapaivalla sain mielenkiintoisen tyopyynnon kayttajalta, joka toivoi tietokoneellensa asen-
nettavan Euroopan tietosuojavaltuutetun EDPS:n julkaiseman verkkosivuanalysaattorityoka-
lun. Tyokalu on julkaistu vasta muutamia paivia sitten ja on viela kehitysasteella, joten sen
asentaminen Windows-ymparistoon ei ole suoraviivaista. Kaytin suuren osan iltapaivasta tyo-
kalun toiminnan tutkimiseen ja yritin asentaa sita omalle tietokoneelleni siina kuitenkaan on-
nistumatta. Tyokalun tarkoituksena on analysoida verkkosivujen kayttajistaan keraamaa dataa
ja taten varmistaa, etta ne noudattavat EU:n tietosuojalakia GDPR:aa. GDPR:n tarkoituksena
on turvata EU:n kansalaisten yksityisyys digitaalisessa maailmassa ja helpottaa tiedonkulkua
EU:n sisalla takaamalla digitaalisen tiedon vapaa liikkuvuus (IT Governance Privacy Team

2017). GDPR vaikuttaa kaikkiin yrityksiin, jotka kasittelevat EU:n kansalaisten henkilotietoja,
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kuten sahkopostiosoitteita tai puhelinnumeroita. Jos yritys ei noudata GDPR:aa ja jaa kiinni
siita, voi seurauksena olla vakavat taloudelliset sanktiot. EU:n tietosuojavaltuutetun julkaise-
masta verkkosivutyokalusta voi olla myos hyotya meidan yrityksellemme. Voisimme sen avulla
kartoittaa asiakkaiden verkkosivujen tietoturvaa ja selvittaa, minkalaisia tietoja verkkosivu

kayttajistaan lahettaa ja mihin.

Perjantai 4.10.2019

Talle paivalle oli sovittu jalleen IT-seurantapalaveri asiakkaan luona. Palaveri onnistui hyvin
ja kavimme asiakkaan kanssa hyvaa keskustelua heidan ymparistostaan. Asiakas oli myos itse

aktiivisesti etsinyt kehityskohteita ja toi niita avoimesti tietoomme.

Viikkoanalyysi 3

Talla viikolla ohjelmassa oli paljon palavereita ja tapaamisia. Viestinta oli siis tarkeassa roo-
lissa. Asiakastapaamisia varten on tarkeaa, etta asiakkaasta vastaavan tiimin jasenilla on kai-
killa hallussaan viimeisimmat asiakasta koskevat tiedot. Nain valtetaan epaammattimaisen
kuvan antaminen yrityksemme omasta toiminnasta. Olen itse havainnut hyvaksi tavaksi aika-
tauluttaa asiakastiimin kesken sisainen palaveri ennen asiakastapaamista. Sisaisessa palave-
rissa kaydaan lapi viimeisimmat muutokset asiakkaan IT-ymparistossa ja keskustellaan asi-
oista, jotka otetaan esiin asiakastapaamisessa. Tallaisia asioita voivat olla esimerkiksi tulevat
laitehankinnat, muutokset palvelinten tai tyoasemien lukumaarassa ja uusiin tietoturvauhkiin
varautuminen. Hyvana pohjana tahan sisaiseen palaveriin toimii edellisen asiakkaan kanssa
kaydyn IT-seurantapalaverin palaverimuistio, johon on merkattu edellisessa palaverissa kes-

kustellut asiat.

Palaverit ovat tehokas keino jakaa tietoa organisaation sisalla. Niita voidaan kayttaa esimer-
kiksi suunnitelmien luomiseen, ideoiden keraamiseen ja keinona osallistaa tyontekijat yrityk-
sen toimintaan laajemmassa mittakaavassa. Palaverit kuitenkin vievat tyontekijoilta aikaa.
Huonosti jarjestetty palaveri ei tuota tulosta ja hukkaa kaikkien osallistujien tyoaikaa, jota
olisi voinut kayttaa muiden toiden tekemiseen (Rogelberg, Scott, Kello 2007). Olen myos itse
ollut osallisena palavereissa, jotka olen kokenut tarpeettomiksi. Tallaiset palaverit eivat
yleensa sisalla keskustelua tai ideointia osallistujien kesken, vaan koostuvat jarjestajan esit-

tamasta diasarjasta ja siihen liittyvasta luennosta. Tallaisten palavereiden sisalto oltaisiin
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voitu lahettaa osallistujille esimerkiksi sahkopostilla jarjestamatta aiheesta palaveria. Tallai-
sia hyodyttomia palavereita on kuitenkin harvoin, enka koe kayttaneeni niihin merkittavan

paljon omaa aikaani.

Ensi viikko tulee olemaan vain kolmipaivainen, silla jaan keskiviikon jalkeen lomalle. Viikon
aikana varmistan, etta viimeisetkin keskeneraiset tyot ovat joko hoidettu loppuun tai siirretty

jollekin toiselle jarjestelmaasiantuntijalle.

3.4 Viikko 4

Maanantai 7.10.2019

Talla viikolla ei ollut viikkopalaveria. Siirryin tavalliselle onsite-kaynnille asiakkaan luokse.
Paivan aikana selvitin useita Applen tuotteisiin liittyvia ongelmia ja paivitin muutamalle tyo-
asemalle uusimman version asiakkaalle tarkeasta liiketoimintasovelluksesta. Sovellusten ajan-
tasaisuus on tarkeaa, silla uusien ominaisuuksien lisaksi paivitykset tarjoavat myos parannuk-
sia sovellusten tietoturvaan. Erityisesti nettiselaimet ja tekstin-, sahkopostin- tai taulukonka-
sittelyohjelmat ovat alttiita tietoturvauhille. Niilla voidaan avata ja kasitella materiaalia,
joka on saapunut tuntemattomasta lahteesta ja jonka aitoudesta ei voida menna takuuseen.
Kun IT-ymparisto kasvaa, tulee naiden paivitysten hallitsemisesta hankalaa, jos kaytossa ei
ole mitaan siihen soveltuvaa tyokalua. Tallaisia tyokaluja on useita, joko erillisina ohjelmis-
toinaan tai osana jotain toista, suurempaa kokonaisuutta. Esimerkiksi suomalainen tietoturva-
ratkaisuja tuottava yritys F-Secure on sisallyttanyt yritystuotteisiinsa paivitystenhallintaomi-

naisuuksia, joilla voidaan pitaa yleisimpia hyotyohjelmia ajan tasalla.

Iltapaivan kaytin toimistolla kirjeenvaihtoon asiakkaiden kanssa. Minulle osoitettuja avoimia
tyopyyntoja ei varsinaisesti ollut, mutta vastasin muutamaan yksinkertaiseen laitteita ja pal-
veluita koskeviin kysymyksiin. Iltapaivalla oli myos tyopaallikon jarjestama palaveri lomatuu-
rauksesta. Eras asiakkaamme, jonka tiimissa olen mukana, on viime aikoina saanut meilta ta-
vallista heikompaa palvelua. Tasta syysta tyopaallikko halusi varmistaa, etta tuuraus sujuu
ongelmitta ja kaikilla on ajantasaisin tieto asiakkaan tilanteesta. Olin suullisesti ehtinyt jo so-
pia tuurauksesta toisen Helsingin toimipisteella tyoskentelevan kollegan kanssa, koska han oli
aikaisemmin mukana asiakkuudenhoitotiimissa ja tunsi asiakkaan ympariston kohtalaisen hyin.
Tata kollegaani ei kuitenkaan edes kutsuttu tyopaallikon palaveriin ja hanen sijastaan tyo-
paallikko maarasi tuuraajaksi jarjestelmaasiantuntijan Jarvenpaan toimipisteelta. Tiedustelin
syyta tahan, mutta tyopaallikko ei kommentoinut asiaa. Sivuutetulla kollegallani on todenna-

koisesti katsottu olevan jo liikaakin toita ilman lomatuurausta. Hanen tekemansa tyot eivat
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kuitenkaan ole toimipistesidonnaisia ja niita olisi voitu yhta hyvin hoitaa Jarvenpaan toimipis-
teelta kasin. Onsite-kaynnit ovat vahvasti sidoksissa siihen paikkakuntaan, missa lahin yrityk-
semme toimipiste on. Vaikka matkaan kulunutta aikaa ei yrityksessamme laskuteta asiak-

kaalta, on matka-aika kuitenkin pois jarjestelmaasiantuntijoiden tyoajasta. Nain tyopaallikon

tekeman ratkaisun tehottomana ja epareiluna kollegaani kohtaan.

Tiistai 8.10.2019

Olin paivan asiakkaan luona onsitessa. Aamupaivan IT-tikettipalaverissa kavi ilmi, etta toinen
kollegoistani on sairastunut ja hanen asiakaskayntinsa siirtyivat minulle. Tama oli haastavaa,
silla olin varannut aikaa vastuuasiakkaideni dokumentaation parantamiseen. Paivan aikana
suoritin tavallisia ykkostason toita. Vaihdoin kayttajan tydaseman uuteen, seka paivitin ohjel-
mistoja ja ohjeistin kayttajia ongelmatilanteissa. Edella mainitsemani ohjelmien paivitysten
keskitetty hallinta olisi tallekin asiakkaalle hyodyllinen. Mita enemman kayttajia organisaa-
tiossa on, sita enemman aikaa kuluu paivitysten manuaaliseen ajamiseen kasin. Tama vie ai-

kaa muilta IT-toilta.

Keskiviikko 9.10.2019

Olin koko paivan asiakkaan luona tuuraamassa sairastunutta kollegaani. Asiakas oli minulle en-
tuudestaan tuttu, joten toiden aloittaminen oli kohtalaisen sujuvaa. En kuitenkaan ollut ajan
lauksista tai ajankohtaisista ongelmista. Asiakkaalla oli useita tiketteja auki CRM:ssa. Suunnit-
telin naiden perusteella paivan tyot ja koitin priorisoida pisimpaan keskeneraisena olleita
toita. Suoritin loppuun yhden kakkostason tyon, jossa vaihdoin ethernet-kaapelit kahden kyt-
kimen valilla ja tarkistin, etta yhteys toimii normaalisti. Joissain tiketeissa ei ollut merkat-
tuna viimeisimpia tehtyja toita, mika vaikeutti tyon tilanteen selvittamista. Tallaiset tilan-
teet ovat yrityksemme maineen kannalta vahingollisia. Annamme omasta toiminnastamme
epaammattimaisen kuvan, jos joudumme tiedustelemaan asiakkaalta samoja asioita useaan
kertaan. Iltapaivan paatteeksi kirjoitin yhteenvedot asiakkaitteni keskeneraisista asioista ja

lahetin ne tuuraajilleni sahkopostitse seka asetin sahkopostiini automaattivastauksen.
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Torstai 10.10.2019

Lomalla.

Perjantai 11.10.2019

Lomalla.

Viikkoanalyysi 4

Tama viikko oli kohtalaisen kiireinen, silla kollegan sairastuminen tuotti ylimaaraista tyota.
Sain kuitenkin mielestani saatettua tyot siihen pisteeseen, etta muiden asiantuntijoiden on
helppo jatkaa niita poissa ollessani. Sisaisen tiedonkulun heikkous aiheutti jalleen ylimaa-
raista rasitetta. Oletin asiakastuurausten olevan yksinkertainen asia, jonka voin omatoimisesti
koordinoida Helsingin toimipisteen sisalla ilman tyopaallikkoa. Tyopaallikko jarjesti kuitenkin
omatoimisesti palaverin aiheesta lyhyella varoitusajalla kysymatta, olenko itse jo tehnyt asian

eteen jotain. Vastaavasti olisin itse voinut itse kuitata tyopaallikolle tuurauksen jarjestyneen.

3.5 Viikko 5

Maanantai 4.11.2019

Sain viikkopalaverissa kuulla yhden Helsingin toimipisteen jarjestelmaasiantuntijoista irtisa-
noutuneen yrityksestamme lomani alussa. Hanen viimeinen tyopaivansa oli edellisviikon tors-
taina. Tama tarkoittaa lisaantynytta tyotaakkaa minulle ja jaljelle jaavalle kollegalleni. Tama
on haasteellista myos siksi, etta irtisanoutuneella kollegallani oli paras tietamys Helsingin toi-
mipisteen asiakkaiden IT-ymparistoista, silla han oli ollut yrityksessamme pisimpaan toissa
meista kolmesta. Olen itse ollut toissa tassa yrityksessa vahan alle kaksi vuotta ja toinen jar-
jestelmaasiantuntija on ollut palveluksessamme vasta alle puoli vuotta, joten suuri osa asiak-

kaista on hanelle viela tuntemattomia.

Viikkopalaverissa kaytiin lapi Helsingin toimipisteen tilannetta. Tiedustelin Helsingin toimipis-
teen aluepaallikolta, miten poistuneen asiantuntijan asiakkaiden jako on toteutettu. Asiasta
on poissa ollessani jarjestetty tyopaallikon ja kahden muun jarjestelmaasiantuntijan kesken

palaveri, jossa suurin osa toista on ilmeisesti siirretty jaljelle jaavalle kollegalleni. En voinut
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varmistaa asiaa saman tien, silla han ei ollut viikkopalaverissa mukana. En tieda, miten vas-
tuun siirto asiantuntijalta toiselle kaytannossa suoritettiin. Pahimmillaan vastuun siirto henki-
l6lta toiselle tarkoittaa vain uuden asiantuntijan nimen kirjaamista ylos CRM:n asiakastietoi-

hin ”vastaava jarjestelmaasiantuntija”-kenttaan.

Jotta vastuu asiakkuuden hoitamisesta saadaan siirrettya tehokkaasti, tarvitaan hyvan doku-
mentaation lisaksi myos kadesta pitaen perehdytysta asiakkaan toimintatapoihin, henkilos-
toon ja tukikaytantoihin. Ideaalitilanteessa tama toteutettaisiin usealla kaynnilla asiakkaan
tiloissa yhdessa edellisen asiantuntijan kanssa. Tallaiseen ideaaliin kuitenkin paastaan valitet-

tavan harvoin, varsinkin jos asiakkaita on useita ja aikaa vahan.

Palaverissa selvisi, etta rekrytointiprosessi uuden jarjestelmaasiantuntijan palkkaamisesta
Helsingin konttorille on jo kaynnistetty. Pohjimmiltaan tama on hyva asia, mutta uuden asian-
tuntijan perehdyttaminen asiakastoihin on pitka prosessi ja tuottaa myos itsessaan lisaa
tyota. Kollegani ei ole viela yli neljassa kuukaudessakaan paassyt tekemaan toita kovinkaan
monelle Helsingin toimipisteen asiakkaalle. Tama johtuu siita, etta parin suuremman asiak-
kaan onsite-kaynnit ovat vieneet lahes kaiken hanen aikansa. Palaverin jalkeen siirryin suo-
raan tavalliselle maanantaiaamupaivan asiakaskaynnilleni. Suoritin onsite-tehtavat rutiinin-

omaisesti. Soitin jaljelle jaaneelle kollegalleni ja kysyin, miten asiakkaiden jako oli tehty.

Palaveri asiakkuuksien jaosta oli tosiaan jarjestetty, mutta se ei saamani kasityksen mukaan
ollut kovin hedelmallinen. Poistunut jarjestelmaasiantuntija oli ehtiessaan parantanut doku-
mentaatiota omista asiakkaistaan, mutta muiden tyokiireiden vuoksi tama oli jaanyt toivottua
vahaisemmaksi. Tasta johtuen asiakkuuksien jako oli tehty pelkaamallani tavalla, eli ilman
juuri minkaanlaista tiedonsiirtoa. Yksi poistuneen asiantuntijan suurimmista asiakkaista siir-
rettiin Jarvenpaan toimipisteen vastuulle. Tama on sama asiakas, jonka hoitamisessa olen it-
sekin ollut vahvasti mukana esiasentamalla tietokoneita ja kehittamalla niiden asennusproses-
sia. Vaikka tietokoneiden esiasennus on nyt siirretty Helsingista Jarvenpaahan, odotan kuule-

vani tasta asiakkaasta viela.

Tiistai 5.11.2019

Olin koko paivan normaalisti asiakkaan luona onsite-kaynnilla. Poissa ollessani ei ollut tapah-
tunut suuria muutoksia, joten suoritin onsiten rutiininomaisesti. Koitin tavoitella tyopaallik-
koamme puhelimitse koskien Helsingin toimipisteen tulevaisuutta, mutta en saanut hanta
kiinni. Pidimme kollegani kanssa tikettipalaverin, jossa kavimme parhaamme mukaan lapi
poistuneen asiantuntijan tiketit. Jouduimme sulkemaan muutamia ykkostason tiketteja, joi-

den tilasta ei ollut tietoa ja jotka olivat olleet jo useita viikkoja auki. Katsoin olevan viisaam-
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paa sulkea tiketit, kuin tiedustella asiakkailta niinkin vanhojen tyopyyntdojen tilannetta, var-
sinkin kuin kyseessa eivat olleet laajat ongelmat tai pitkakestoiset projektit. Sovimme myos,
etta otan toistaiseksi hoitaakseni eraan suuren asiakkaan onsite-kaynnit, jotka poistunut asi-
antuntija on hoitanut aina keskiviikkoisin. Kaytannon asioihin, kuten onsite-kaynteihin ei asi-

akkuuksien jakopalaverissa ilmeisesti otettu kantaa.

Kavin seuraavaa paivaa ajatellen lapi kyseisen asiakkaan avoimet tyopyynnot. Kavi ilmi, etta
heti seuraavana paivana on aloittamassa uusi tyontekija, joka tarvitsee tunnukset ja tietoko-
neen. Tunnukset pystyin luomaan etayhteydella, mutta minulla ei ollut tietoa siita, onko asi-
akkaalla sopivia tietokoneita tyontekijaa varten. Informoin asiakasta tilanteesta ja lupasin

saapua seuraavana paivana mahdollisimman aikaisin paikan paalle, jotta voin valmistella tie-

tokoneen uutta tyontekijaa varten.

Keskiviikko 6.11.2019

Saavuin tavallista aikaisemmin asiakkaan luo. Vapaita tietokoneita oli onneksi muutamia, ja
sain yhden niista ajoissa valmisteltua uudelle tyontekijalle. Uusia tyontekijoita oli lahiaikoina
tulossa lisaa, joten tarkistin, etta loputkin vapaat koneet olivat luovutuskuntoisia. Talla asiak-
kaalla on haasteita uusien tyoasemien tilaamisessa ja vanhojen paivittamisessa. Kaikki han-
kinnat taytyy hyvaksyttaa ulkomaisen emoyhtion kautta, mika hidastaa hankintaprosessia. Ta-
man lisaksi asiakkaalla on viela kaytossa kriittinen liiketoimintasovellus, joka ei tue Windows
10 -kayttojarjestelmaa, mista johtuen joudumme kierrattamaan vanhoja Windows 7 -pohjaisia
tyoasemia kayttajalta toiselle. Windows 7:lla varustettuja tietokoneita ei ole saanut ostettua
tukkureidemme kautta enaa useaan vuoteen. Tama tarkoittaa sita, etta suuri osa asiakkaan
kaytossa olevista kannettavista tietokoneista on yli viisi vuotta vanhoja, mika on lahes kaksi
kertaa normaalia yrityslaitteiston kayttoikaa pidempaan. Pitka kayttoika on johtanut useisiin
mekaanisiin vikoihin, kuten nappaimistojen ja tasohiirien toimimattomuuteen ja akkujen toi-

minta-ajan lyhenemiseen.

Toinen ongelma on Windows 7. Microsoft lopettaa tietoturvapaivitysten jakamisen ja viralli-
sen tuen kaikille Windows 7:n versioille 14.1.2020. Kaytannossa tama ei tarkoita sita, etta
Windows 7 -tietokoneet lakkaavat toimimasta tammikuun 14. paivan jalkeen, mutta uusia tie-
toturvapaivityksia ei enaa julkaista eika kayttojarjestelmissa ilmeneviin ongelmiin ole enaa
mahdollista saada tukea Microsoftilta. Tietoturvapaivitysten puuttuminen on suuri riski, silla
se avaa kayttojarjestelman uusille tietoturvauhille. Windows 7:n tuen paattyminen on myos
haittaohjelmien kehittajien tiedossa ja on todennakoista, etta erityisesti Windows 7:n haa-
voittuvuuksia hyvaksikayttavien haittaohjelmien maara tulee nousemaan. Asiakkaamme kay-

tossa olevaa liiketoimintasovellusta ei lukuisista yrityksista huolimatta olla saatu toimimaan
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Windows 10:1la, joten ainoa jarkeva vaihtoehto on vaihtaa se johonkin toiseen tuotteeseen.

Korvaavaa tuotetta ei ole toistaiseksi lOytynyt.

Microsoft on suunnitellut siirtyvansa tyopoytakayttojarjestelmiensa osalta Windows-as-a-Ser-
vice -malliin, jossa kokonaan uusien Windows-kayttojarjestelmien sijaan uudet toiminnot ja
paivitykset tuodaan Windows 10:n suurien ominaisuuspaivitysten muodossa. Naita ominaisuus-
paivityksia julkaistaan kuuden kuukauden valein. Yrityksille tama tarkoittaa sita, etta tyoase-
mien ajan tasalla pitaminen on helpompaa eika teknologista velkaa paase syntymaan yhta
herkasti. Esimerkiksi asiakkaamme tapauksessa kaytossa olevaa liiketoimintasovellusta on
vuosien ajan muokattu ja kehitetty vastaamaan heidan tarpeitaan. Ohjelma on riippuvainen
nykyisesta toimintaymparistostaan, eika sita voida siirtaa uuteen, ajantasaisempaan IT-infra-
struktuuriin (kaytannossa siis uusille palvelimille ja tyoasemille) ilman kallista ja aikaa vievaa
kehitys- ja ohjelmointityota. Siirtyminen Windows 10:iin ja Microsoftin puolivuosittaisen paivi-
tyssyklin seuraaminen pakottaa yritykset standardisoimaan omaa IT-ymparistoaan ja kaytossa

olevia ohjelmistoja. (Zdravkovic 2018)

Varmistin, etta asiakkaan kaikki kiertoon palautuvat tietokoneet olivat ajan tasalla seka tieto-
turvapaivitysten etta ohjelmistopaivitysten osalta. Asensin myos parhaani mukaan paivitykset

niiden tyontekijoiden koneille, jotka tulivat paivan aikana kysymaan minulta apua.

Torstai 7.11.2019

Olin paivan asiakkaan luona onsite-kaynnilla. Vaihdoin yhden Windows 7 -tydaseman uuteen
Windows 10:lla varustettuun kannettavaan tietokoneeseen. Talla asiakkaalla on taman vaih-
don jalkeen enaa kolme Windows 7 -tydasemaa kaytossa. Suoritin paivan aikana tavallisia yk-
kostason toita ja etsin toista asiakasta varten muutamia ehdotuksia uudeksi kannettavaksi tie-

tokoneeksi.

Perjantai 8.11.2019

Taman paivan olin toimistolla. Aamupaivalla eraalta asiakkaalta tuli kiireellinen kakkostason
tyopyynto, jossa asiakkaan palvelinten kellonajat eivat tasmanneet toistensa kanssa. Windows
Server -ymparistoissa kellonajan paikkansapitavyydella on merkitysta esim. palvelinten vali-
sen tiedostojen ja kayttajatietojen synkronoinnin kannalta. Jos kellot ovat eri ajassa, lakkaa
synkronointi toimimasta. Synkronoinnin epaonnistuminen aiheuttaa ongelmia esimerkiksi sil-
loin, jos kayttaja on vaihtanut salasanansa. Tieto uudesta salasanasta on paivittynyt toimialu-

een ohjauskoneelle, mutta jos uusi salasana ei synkronoidu eteenpain muille palvelimille, ei
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sisaankirjautuminen valttamatta onnistu. Synkronoinnin epaonnistuminen saattaa myos vau-

rioittaa verkkolevyille tallennettuja tiedostoja ja johtaa datan katoamiseen.

Selvitimme ongelmaa etayhteydella yhdessa toisen jarjestelmaasiantuntijan kanssa, joka on
aikaisemmin kuulunut tasta asiakkaasta vastaavaan tiimiin. Vaihdoimme asetuksia, joilla toi-

mialueen ohjauskone sai kellonaikansa ja saimme ongelman korjattua.

Loppupaivan kaytin asiakasdokumentaation parantamiseen. Normaali kaytanto on pitaa doku-
mentaatiota (pl. salasanat ja kayttajatunnukset) SharePointissa, jotta siihen on paasy kaikista
verkoista. Yrityksessamme ei kuitenkaan ole yhtenaista pohjaa dokumentaatiolle, joten Sha-
rePointiin kertyy satunnaisia tekstitiedostoja ja Excel-taulukoita, joissa on ohjeita seka lis-
tauksia verkkolaitteista ja IP-osoitteista. Standardoimaton dokumentaatio vaikeuttaa jarjes-
telmaasiantuntijoiden tyota, silla tietoa on vaikea hakea. Helsingin toimipiste on ongelman
ratkaistakseen ottanut testiin Atlassianin tuottaman Confluence-ryhmatyoalustan, joka tar-
joaa SharePointia joustavammat mahdollisuudet luoda dokumenttipohjia, tuoda ja vieda da-
taa muihin sovelluksiin seka linkittaa dokumentteja keskenaan. Loimme Confluenceen valmiin
rungon dokumentaation eri osa-alueille (Kuvio 2) ja pyrimme nyt siirtamaan tietoa sinne Sha-
rePointista. Kun Confluencea on pilotoitu Helsingin toimipisteen sisalla, voidaan tuotteen
kayttoonottoa koko yrityksen laajuisesti esittaa johtoryhmalle perustuen kaytannon kokemuk-

siin.

Confluencesta on jo ollut hyotya tapauksessa, jossa asiakas pyysi saada nahdakseen koko

oman ymparistonsa IT-dokumentaation. Tiedot oli jo aikaisemmin kirjoitettu puhtaaksi ja siir-
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retty Confluenceen, josta koko dokumentaation sai vietya ulos yhtena PDF-tiedostona. Vas-
taava datan vienti SharePointista edustavaksi, asiakkaalle esitettavaksi tietopaketiksi olisi

vaatinut usean tunnin manuaalisen tyon.

¥ Asiakasinfo
+ ‘Yhteystiedot
+ Tukikdytannot
+ Lisenssit
+ Projektit
+ Laiterekisteri

¥ Tekninen dokumentointi

« Etayhteydet
« Liiketoimintachjelmistot
> Ohjeita

« Mobillilaitteet

+ Palvelimet

« Tallennusjarjestelmat

+ Tietoturva

+ Varmistukset

v Verkko
+ Verkkolaitteet/IP taulukko
« Verkkokuva

- WLAN

Kuvio 2: Dokumentaatiopohja Confluencessa

Viikkoanalyysi 5

Viikko oli erityisen kiireinen johtuen yhden Helsingin toimipisteen asiantuntijan irtisanoutumi-
sesta. Asiakkuuksien siirtely asiantuntijoilta toisille on tuonut jalleen esiin dokumentaation
tarkeyden, joten pyrin viikon aikana taydentamaan sita omien asiakkaideni osalta. On myos
tarkeaa, etta olemassa oleva dokumentaatio on laadukasta, jotta siita on hyotya. Omassa tut-
kimuksessaan Laakkonen (2013, 30.) mainitsee dokumentaation olevan tarkeaa, silla se toimii
referenssina vianetsintatilanteissa ja apuna uuden henkiloston kouluttamisessa. Uuden henki-
6ston kouluttamista voidaan verrata meidan yrityksessamme siihen, etta yhdelle asiakkaalle
tekee toita useasta jarjestelmaasiantuntijasta koostuva tiimi, joilla kaikilla ei ole yhta paljon

kokemusta asiakkaan IT-ympariston rakenteesta. Olen itsekin tehnyt toita asiakkaille, joiden



33

ymparisto ja toimintatavat on kirjattu huonosti ylos. Tama on johtanut hukattuun aikaan on-
gelmaa ratkaistaessa. Dokumentaatiota voidaan jakaa karkeasti kahteen eri lajiin: tekniseen
dokumentaatioon, joka kasittaa IT-infrastruktuurin rakenteen ja liiketoiminnalliseen doku-
mentaatioon, jossa selvennetaan IT:n suhdetta yrityksen muuhun liiketoimintaan esim. avain-

henkiloiden ja vakiintuneiden kaytantojen muodossa.

Oletetaan, etta asiakasyrityksen kayttajalta tulee tyopyynto, jossa han pyytaa kayttooikeuk-
sia yrityksensa taloushallintajarjestelmaan. IT-dokumentaatiosta selviaa, mika ohjelmisto asi-
akkaalla on kaytossaan taloutensa hallitsemiseksi, mihin se on asennettu ja miten kayttajille
maaritetaan sen sisalla kayttooikeuksia. Liiketoiminnallisesta dokumentaatiosta kay ilmi, ke-
nella on oikeus pyytaa muutoksia naihin kayttooikeuksiin, kuka on jarjestelman paakayttaja
ja mita kautta pyynnot kayttooikeuksista tulee lahettaa. Nailla tiedoilla osataan tehda oikea
paatos kayttooikeuksien myontamisesta. Tallainen dokumentaation kahtiajako ei kuitenkaan
ole valttamatonta, eika aina edes tarpeellista. Tarkeinta on, etta oikea tieto on olemassa ja

helposti loydettavissa.

Uuden jarjestelmaasiantuntijan palkkaamiseksi kaynnistettiin toimet ja sain kuulla perehdy-
tysprosessiin olevan tulossa muutoksia. Odotan mielenkiinnolla, minkalaisia muutoksia on lu-
vassa, silla perehdyttaminen vie paljon aikaa muilta toilta. Toistaiseksi olen varattu onsite-
kaynneille neljana paivana viikossa. Kollegani on onsitessa kolmena paivana viikossa. Tama
vaikeuttaa suuresti uuden tyontekijan perehdyttamista yrityksemme sisaisten prosessien ja

toimintatapojen lapikayntia.

Ensi viikolla jatkan dokumentaation taydentamista ja yritan keskustella tyopaallikon kanssa

poistuneelta jarjestelmaasiantuntijalta jaaneista asiakkuuksista ja niiden hoitamisesta.

3.6  Viikko 6

Maanantai 11.11.2019

Onsite-kaynti oli rutiininomainen. Asensin sen aikana eraalle kayttajalle uuden tyoaseman.
Kayttaja ei ollut paikalla, joten jatin uuden kannettavan hanen tyopisteelleen odottamaan
kayttoonottoa. Lahetin ohjeistuksen tietokoneen omatoimisesta vaihtamisesta hanelle sahko-
postitse. Huomasin asennuksen aikana, etta uusin macQS-versio ei tue asiakkaan kayttaman
palomuurin VPN-sovellusta. macOS:n uusimmassa versiossa kaikkien sovellusten tulee olla Ap-
plen hyvaksymia, eika palomuurin valmistaja ole toistaiseksi hyvaksyttanyt omia ohjelmisto-

jaan heilla. Kiersin ongelman asentamalla lapparille avoimen lahdekoodin VPN-sovelluksen,
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joka tuki asiakkaan palomuurin konfiguraatiota. En ollut aikaisemmin tutustunut kyseiseen oh-
jelmaan. Ohjeistin kayttajaa myos tasta. Testaamattomilla kolmannen osapuolen ohjelmilla
voidaan tilapaisesti kiertaa tallaisia ongelmia, mutta ne saattavat myos aiheuttaa enemman
haittaa kuin hyotya. Jos ohjelma ei jostain syysta toimikaan eika se ole IT-henkilostolle en-
tuudestaan tuttu, voi selvitykseen kulua enemman aikaa kuin alkuperaisen ongelman ratkaise-

miseen.

Tiistai 12.11.2019

Tama onsite-paiva oli kohtalaisen rauhallinen. Sovin etukateen kahden kayttajan kanssa uu-
sien tietokoneiden kayttoonotosta ja aikataulutin ne ensi torstaille. Taman jalkeen talla asi-
akkaalla on enaa yksi vanha Windows 7 -tyoasema kaytossaan. Iltapaivalla tutkin yhdessa neu-
votteluhuoneessa olevan videokonferenssijarjestelman toimintaa. Tama jarjestelma on ollut
asiakkaalla kohtalaisen vahalla kaytolla, enka ole itse aikaisemmin ollut sen kanssa tekemi-
sissa. Nyt jarjestelmassa oli kuitenkin ongelma, joka esti puheluiden vastaanottamisen asiak-
kaan Birminghamin toimistosta. Testien perusteella ongelma liittyi palomuurissa oleviin lahte-
van ja saapuvan liikenteen saantoihin. Epailin, etta ongelma sijaitsi Birminghamin verkkolait-

teissa, mutta en ehtinyt varmistaa tata.

Sain puhelun toimistomme aluepaallikolta, joka toimii myos vastaavana myyjana asiakkuu-
dessa, jonka esiasennettavat laitteet siirrettiin Jarvenpaan toimipisteen tehtavaksi. Asiakkaan
kanssa oli sovittu esiasennettavan ja toimitettavan kymmenen laitetta viikossa, mutta tama ei
ilmeisesti ollut toteutunut lomani aikana. Helsingin toimipisteen irtisanoutunut jarjestelma-
asiantuntija oli aikaisemmin ollut paavastuussa esiasennuksista ja olin itse auttanut hanta
tassa. Asiantuntijan poistuessa esiasennustyo oli siirretty Jarvenpaan toimipisteelle. Heille oli
toimitettu asiakkaan kanssa aikaisemmin valmisteltu esiasennusohjeistus, jonka avulla lait-

teet valmistellaan asiakkaalle toimitusta varten.

Ohjeistus oli kuitenkin mita ilmeisemmin ollut puutteellinen, silla ensimmainen asiakkaalle
Jarvenpaasta toimitettu era oli sisaltanyt virheita. Minua pyydettiin kaymaan Jarvenpaassa
mahdollisimman pian tutustuttamassa toimiston asiantuntijat asennusprosessiin. Ainoa sopiva
paiva talle on keskiviikko, silla torstaina olen varattu jo onsiteen ja perjantaina on liian myo-

haista laitteiden toimitusten kannalta. Keskiviikolla on myos onsite-kaynti asiakkaalla, mutta
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se on helpompi siirtaa kuin torstain kaynti. Soitin asiakkaan IT-yhteyshenkilolle ja sovin on-

siten siirtamisesta perjantaille.

Keskiviikko 13.11.2019

Vietin taman paivan yrityksemme Jarvenpaan toimipisteella asentamassa asiakkaan tietoko-
neita. Kavin lapi entisen kollegani jattamat asennusohjeet ja huomasin ne puutteellisiksi. Toi-
mistolla oli laitteita, jotka oltiin ohjeiden perusteella asennettu ja jotka tarkistin puutteiden
varalta. Kavin prosessin lapi jarjestelmaasiantuntijan kanssa, joka oli saanut asennukset hoi-
taakseen ja lisasin ohjeeseen puuttuvia kohtia. Esiasennus on kankea ja vaatii liian paljon ma-
nuaalista tyota asennettavien laitteiden maaraan nahden. Tama ongelma on tunnistettu jo
kauan sitten ja sivusinkin sita jo raportin ensimmaisella viikolla. Nyt kuitenkin resurssipulan

vuoksi asennusprosessi halutaan automatisoida mahdollisimman pitkalle.

Jarvenpaan toimistolla oli 18 esiasennettua laitetta, joita kavin lapi ja korjasin niissa olevat
puutteet. Sain paivan aikana 14 laitetta valmiiksi toimitusta varten. Jarvenpaan toimistolla oli
mukavaa tehda toita, silla tyoilmapiiri oli parempi kuin Helsingin toimistolla. Helsingissa on
harvoin yli kolmea ihmista yhta aikaa paikalla, silla seka myyjat etta jarjestelmaasiantuntijat
ovat tekemassa toita asiakkaiden luona. Jarvenpaassa on paljon enemman henkilostoa paikalla,
mika auttaa yllapitamaan tyoilmapiiria. Kollegoiden kanssa on helpompi keskustella, kun sen
voi tehda kasvotusten. Sahkoposti ja puhelin ovat tehokkaita viestintavalineita, mutta ne eivat
mahdollista samanlaista kanssakaymista. Kun kollegoiden kanssa voi puhua kasvokkain, tulee
keskusteltua muistakin kuin tyoasioista ja siirrettya eteenpain myos tyohon liittyvaa tietoa,
joka ei muuten tulisi esiin. Esimerkkina tallaisesta tiedosta on verkko- ja tietoturvatiimilla pi-
lottitestissa oleva uusi ohjelmisto, jolla voidaan hallita kayttajatunnusten ja salasanojen tieto-
kantoja kehittyneemmin kuin nykyisilla tyokaluillamme. Tasta pilottitestista tai ohjelmistotuot-

teesta en todennakaoisesti olisi kuullut ollenkaan, ellen olisi ollut Jarvenpaan toimistolla.

Torstai 14.11.2019

Onsiten aikana vaihdoin tiistaina sovitut tyoasemat uusiin, seka tein kakkostason tyota valmis-
tellessani asiakkaan kaytossa olevan dokumentinhallintaohjelmiston keskitettya paivittamista
kaikille tyoasemille. Dokumentinhallintaohjelmistosta oli kaytossa kohtalaisen vanha versio ja
jarjestelman paakayttaja halusi sen paivitettavan kaikille kayttajille. Paivityspaketin jakami-

nen Windows Serverin sisaanrakennetuilla tyokaluilla oli kohtalaisen suoraviivaista ja ohjelmis-
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totoimittajan oma dokumentaatio aiheesta oli laadukasta. En kuitenkaan ehtinyt saada paivi-
tyspakettia valmiiksi, silla tydasemien vaihto vei suurimman osan ajastani, joten jatin paketin

testauksen ja jakamisen seuraavalle paivalle.

Perjantai 15.11.2019

Taman paivan olin asiakkaan luona onsite-kaynnilla, joka oli siirretty keskiviikolta. Paivan ai-
kana valmistelin muutaman hyllyssa olevan, kierrosta palautuneen tietokoneen kayttovalmiiksi
silta varalta, etta niita tarvittaisiin ennen seuraavaa onsite-kayntia. Keskustelin myos asiakkaan
IT-henkilon kanssa heidan kayttoonottamastaan uudesta pikaviestinsovelluksesta. Kavin hanen
kanssaan lapi IT:n kannalta tarkeita asioita, kuten sovelluksen asentamista, kayttooikeuksien-

hallintaa ja yleisimpia ongelmatilanteita.

Paivan aikana testasin edellispaivan asiakkaan ohjelmistopaivityspaketin ja jaoin sen tyoase-
mille. Tiedotin paivityksesta asiakkaan henkilokuntaa. Keskitettyjen paivitysten jakaminen
usean kymmenen kayttajan tuotantoymparistoon on aina jannittavaa. Yhdella laitteella testat-
tuna paivitys toimi oikein, poistaen vanhan version ohjelmasta ja asentaen uudemman version
tilalle vaatimatta mitaan syotteita kayttajalta. Testin perusteella paivityspaketti toimi oikein,
mutta vaikka kaikilla asiakkaan tyoasemilla on periaatteessa sama kokoonpano, voi esimerkiksi
asennetuissa ohjelmissa, kayttojarjestelman paivityksissa tai muissa asetuksissa olla eroja,
jotka saattavat vaikuttaa paivityksen toimintaan. Taten en testienkaan jalkeen voinut olla

varma, toimiiko paivitys kaikilla tydoasemilla.

Viikkoanalyysi 6

Viikon aikana yllapitaessani dokumentaatiota kasitin, etta Helsingin toimiston kaytossa oleva
Confluence on myos periaatteessa varjo-IT:ta, silla oman yrityksemme IT:sta vastaavilla henki-
l6illa ei todennakoisesti ole siita mitaan tietoa. Olen aikaisemmin tyossani tarkastellut varjo-
IT:ta ja siihen liittyvia asioita ulkopuolisesta nakokulmasta ja pyrkinyt sen kitkemiseen, kun
olen havainnut sita asiakkailla. Ymmarran nyt syita varjo-IT:n syntymiselle yrityksissa parem-
min, kun olen tiedostanut harjoittaneeni sita itsekin. Tama sai minut myos miettimaan, onko
yrityksemme muilla toimipisteilla syntynyt samanlaisia varjo-IT -prosesseja ja jos on, minkalai-

sia ongelmia he pyrkivat niilla ratkaisemaan?

Erot Helsingin ja Jarvenpaan toimipisteiden tyoilmapiireissa oli toinen asia, mihin kiinnitin huo-
miota talla viikolla. Huomasin, etta toita oli paljon mukavampi tehda, kun ymparilla on tyoto-

vereita. Tama on asia, jonka puuttumista en ole Helsingin toimistolla edes huomannut ennen
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kayntia Jarvenpaassa. Vietan suurimman osan ajastani asiakkaiden luona, jossa olen kaytan-
nossa ulkopuolinen konsultti, enka ole osa heidan tyoyhteisoaan. Kaikki kanssakayminen asiak-
kaan henkiloston kanssa on pohjimmiltaan asiakaspalvelua. Tama tarkoittaa sita, etta kaikki
keskustelut liittyvat tyohon. Rennommalle small talkille ei juuri ole sijaa ja jos sita syntyy, on
taustalla lahes aina pyynto ratkaista jokin IT-ongelma. Helsingin toimistolla ollessani kaikki

muut kollegat ovat lahes aina asiakaskaynneilla ja olen usein yksin konttorilla.

Seuraavalla viikolla on tarkoituksena saada Jarvenpaassa olevien asiakaslaitteiden esiasennus-
prosessia nopeutettua ja tehda valmistelevia toimia tulevaa automatisaatiota varten. Mitaan
konkreettista asian suhteen tuskin tapahtuu viela ensi viikon aikana, mutta odotan olevani

osana sita varten muodostettavaa tyoryhmaa.

3.7 Viikko 7

Maanantai 18.11.2019

Onsite-kaynnin aikana kuulin asiakkaan IT-yhteyshenkilolta, etta aamupaivan aikana olisi ollut
tarkoitus pitaa seurantapalaveri. Palaveria ei oltu merkattu kenenkaan asiakkuudesta vastaa-
van henkilon kalenteriin. Selvitin asiaa ja kavi ilmi, etta palaveri oli tosiaan sovittu, mutta
kalenterikutsu oli jaanyt lahettamatta. Pahoittelin asiakkaalle tapahtunutta ja jarjestimme
seurantapalaverin niiden kesken, jotka paasivat paikalle. Unohdus oli nolo, mutta asiakas oli
onneksi ymmartavainen. Olen huomannut, etta yrityksemme Etela-Suomen toimipisteilla suurin
osa tyontekijoista on ylityollistettyja, mika johtaa edella mainitun kaltaisiin lipsahduksiin.
Myyntihenkilo, jonka piti lahettaa seurantapalaverin kalenterimuistutus, toimii myos Helsingin
toimiston aluepaallikkona muiden toidensa ohessa. Aluepaallikon tehtavana on vastata oman

yksikkonsa taloudellisesta menestyksesta ja toimia esimiehena toimipisteen henkilokunnalle.

Yrityksestamme on viime aikoina poistunut enemman tyontekijoita kuin uusia on rekrytoitu.
Jokaisella toimipisteellamme kuuluisi olla oma hallintohenkilo, joka vastaa laskutuksesta ja ta-
varoiden liikkumisesta tukkureilta asiakkaille. Helsingin toimipisteen hallintohenkilo jai opin-
tovapaalle ennen lomaani, eika korvaavaa henkiloa toistaiseksi ole rekrytoitu. Helsingin toimi-
pisteen hallinnolliset tehtavat ovat siirtyneet Jarvenpaan toimipisteen hallintohenkilolle, mika

lisaa hanen tyotaakkaansa kohtuuttoman paljon.

Asiakkaalta, jonka luona olen tiistaisin ja torstaisin onsitessa, tuli pyynto osallistua IT-kartoi-
tuspalaveriin, jota asiakas on jarjestamassa ulkopuolisen IT-konsultin kanssa. Palaveri on aika-
taulutettu heti seuraavalle paivalle. En ole varma, mika palaverin agenda on eika nopea aika-

taulu jata tilaa valmistautumiselle. En kuitenkaan voi kieltaytya, silla palaveri jarjestetaan
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asiakkaan tiloissa ja olen paikan paalla joka tapauksessa. Palaveriin ei ole lisakseni kutsuttu
muita yrityksemme edustajia. Koska asiakas on pyytanyt ulkopuolista henkiloa konsultikseen IT-

asioissa, epailen, etta heidan luottamuksensa meidan toimintaamme on jarkkynyt.

Tiistai 19.11.2019

IT-kartoituspalaverissa kavi ilmi, etta ulkopuolisen konsultin tarkoituksena on avustaa asiakas-
yritysta IT:n hallinnollisissa asioissa ja IT-strategian kehityksessa. Nama ovat asioita, joita oma
sopimuksemme asiakkaan kanssa ei kata ja joita asiakas ei itse ole aikaisemmin pystynyt kehit-
tamaan, silla heilla ei ole ollut siihen riittavia resursseja. Hallinnollinen IT tarkoittaa kasitteena
IT-infrastruktuurin ja -prosessien sulauttamista yrityksen liiketoimintaan siten, etta se tuottaa
yritykselle lisaarvoa ja voi toimia liikketoiminnan jatkeena edistaen yrityksen strategiaa ja ta-
voitteita. Tama saavutetaan yhteistyossa yrityksen johtoportaan ja IT:sta vastaavan tahon
kanssa suunnitellulla IT-strategialla. (De Haes, Van Grembergen 2004) Konsultti kavi lapi paljon
sellaisia asioita ja kasitteita, joihin en osannut ottaa kantaa millaan tavalla. Konsulttihenkilo
todennakoisesti odotti minulla olevan paljon enemman osaamista IT-prosessien hallinnasta ja
johtamisesta. Koin olevani vaara henkilo osallistumaan tahan palaveriin. Palaverista olisi mie-
lestani pitanyt sopia paljon aikaisemmin, jotta olisimme saaneet omasta yrityksestamme enem-
man osallistujia paikalle. Konsultti kritisoi my0s yrityksemme toimintaa laskutuksen osalta -
laskumme ovat epaselvia eika niista kay helposti ilmi, mita toita on tehty minakin paivana. Han
tiedusteli myos, miten hallitsemme tikettejamme; onko meilla tiketeille eri vakavuustasoja,
seuraammeko toistuvia ongelmia ja teemmeko naista juurisyyanalyysia? Mihinkaan naista ei yri-
tyksessamme ole kiinnitetty huomiota. Todennakadisin syy talle on se, etta asiakkaamme ovat

lilan pienia toimijoita vaatiakseen meilta tata.

Kun yrityksemme aloitti yhteistyon taman asiakkaan kanssa, asiakasyritys oli itsenainen suoma-
lainen toimija. Joitakin vuosia sitten se liittyi osaksi maailmanlaajuista yritysta, joka on omalla
toimialallaan yksi maailman suurimmista. Suureen korporaatioon liittyminen on tuonut muka-
naan haasteita, jotka ovat viime aikoina tulleet ilmi. Asiakkaalla ei tahan asti ole ollut varsi-
naisesti omaa IT-henkiloa, vaan yhteyshenkilona meidan suuntaamme on toiminut asiakkaan
toimistopaallikko oman toimensa ohessa. Yrityksen ylin johto velvoittaa panostamaan edella

mainittuun hallinnolliseen IT:hen paljon aikaisempaa enemman - asiakkaalla ei ole aikaisemmin
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ollut virallista IT-strategiaa. Tahan liittyvat myos liiketoiminnan jatkuvuus- ja palautumissuun-

nitelmat, joita sivusin viikolla 2.

Keskiviikko 20.11.2019

Keskiviikkona olin aamupaivan onsite-kaynnilla asiakkaan luona, jossa tein rutiininomaisesti yk-
kostason toita. Valmistelin uuden tietokoneen aloittavalle tyontekijalle ja paivitin tietoturva-
ja liiketoimintasovelluksia muutamalle kaytosta palautuneelle tietokoneelle. Iltapaivaksi siir-
ryin Jarvenpaan toimipisteellemme esiasentamaan samoja laitteita, joita asensin viikolla 6.

Jouduin jaamaan ylitoihin, silla asennukset olivat luvatusta aikataulusta jaljessa.

Torstai 21.11.

Paivan onsite-kaynti oli rutiininomainen. Poistin kaytosta asiakkaan viimeisen Windows 7 -tyo-
aseman. Windows 7:sta irtautuminen on varsinkin taman asiakkaan kohdalla erittain positiivi-
nen asia ottaen huomioon asiakkaalla nyt tapahtuvat muutokset IT:n rakenteessa. Autoin myos
uutta tyontekijaa IT-jarjestelmien kaytossa. Tiistaisessa palaverissa konsulttihenkilon kanssa
nousi myos esiin asiakkaan oma dokumentaation tarve. Olemme pitaneet IT:hen liittyvan tek-
nisen dokumentaation ajan tasalla, mutta asiakkaan omat ohjeet ja dokumentit tyontekijoil-
leen ovat joko puutteellisia tai vanhentuneita. Uuden tyontekijan perehdytys IT-asioihin tapah-
tuu nyt ad hoc -tyyppisesti, todennakoisesti tyontekijoiden omien kollegoiden toimesta. Koen
ulkopuolisen konsultin osallistumisen asiakkaan toimintaan pohjimmiltaan hyvana asiana, silla

se ratkaisee edella mainitun kaltaisia ongelmia.

Perjantai 22.11.

Aamupaivalla toimistollamme oli sisainen tietoturvakoulutus, jonka piti Riihimaen toimipisteel-
tamme saapunut tietoturvatuotteisiin erikoistunut myyntihenkild. Koulutuksen tarkoituksena
oli tarjota myyjille ja jarjestelmaasiantuntijoille valmiudet keskustella asiakkaiden kanssa tie-
toturvan merkityksesta esimerkkien ja vinkkien kautta. Koulutuksessa kasiteltiin yleisimpia tie-
toturvariskeja, kuten tietojenkalastelusahkoposteja, huijausviesteja ja ohjelmistohaavoittu-
vuuksia. Samanlaisia koulutuksia on jarjestetty aiemminkin eri aiheista, mutta tama oli ensim-
mainen, johon ehdin osallistumaan. Koulutus oli erittain hyva - vaikka en itse oppinut tietotur-

vasta juurikaan uutta, oli esitys hyvin rakennettu. Esityksen vetanyt myyntihenkilo selvasti
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tiesi, mista puhui ja osasi esittaa asian selkeasti. Tama naytti, etta yrityksestamme loytyy vah-

vaa ammattitaitoa tietoturvaan liittyvissa asioissa.

Iltapaivan aikana kirjasin CRM:n tehtyja toita. Helsingin toimipisteen IT:lle tuli Riihimaen toi-
mipisteen IT:lta tyopyynto koskien Rithimaen asiakasta, jolla on toimipiste Helsingissa. Asiakas
on tilannut kaksi uutta puhelinta, ja he tarvitsevat aikaisin ensi viikolla apua niiden kayttoon-
otossa ja datana siirrossa vanhalta puhelimelta uuteen. Tama on yksinkertaista ykkostason
tyota, mutta se on pakko tehda paikan paalla asiakkaan luona, eika sita varten ole jarkevaa
lahtea Riihimaelta asti Helsinkiin. Kollegani kalenteri oli alkuviikon osalta omaani taydempi,

joten kuittasin Riihimaen toimipisteelle voivani ottaa tyon hoitaakseni.

Viikkoanalyysi 7

Viikko oli kohtalaisen haastava tyokiireiden ja tiistaisen asiakaspalaverin vuoksi. Koen, etta
kyseinen asiakas on suureen konserniin liittymisensa jalkeen kasvanut liian isoksi meille, enka
usko, etta pystymme pitamaan asiakkuudesta kiinni. Ulkopuolinen konsultti on myos kyseen-
alaistanut toimintatapojamme. Yama asiakas on Helsingin toimipisteen suurin ja samalla yksi
koko yrityksemme suurimmista asiakkaista liikevaihdon kannalta. Asiakkuuden menetys olisi ta-
loudellisesti kova isku, mutta toisaalta pystyisimme sen jalkeen keskittymaan vahvemmin mui-
hin asiakkuuksiimme. Nykyisellaan tama asiakas sitoo molemmat Helsingin toimipisteen jarjes-
telmaasiantuntijat luokseen yhteensa neljana paivana viikossa. Talle asiakkaalle on aikataulu-

tettu varsinainen IT-seurantapalaveri ensi viikolle.

Helsingin toimipisteella aloittaa uusi jarjestelmaasiantuntija joulukuun alussa ja odotan tyoti-
lanteen parantuvan hitaasti sen jalkeen. Uusien tyontekijoiden tuottavuus on aina aluksi heik-
koa ennen kuin yritys, asiakkaat ja jarjestelmat tulevat heille tutuksi. On kuitenkin hyva, etta

prosessi saadaan kayntiin mahdollisimman nopeasti.

Talla viikolla olin my0s Service Deskin paivystysvuorossa, mutta Service Deskiin ei talla kertaa

tullut yhtakaan yhteydenottoa kello neljan jalkeen.
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3.8 Viikko 8

Maanantai 25.11.2019

Siirryin heti aamusta asiakkaalle, jota Riihimaen toimipisteesta tullut tyopyynto koski. Puhelin-
ten kayttoonotto oli kohtalaisen yksinkertaista, eika vaatinut juuri muuta kuin kayttajan sah-
kopostitilin lisaamista puhelimen sahkopostisovellukseen ja puhelimen sovellusten ja kaytto-
jarjestelman paivittamista. Tiedostojen siirto vanhalta puhelimelta vei kuitenkin niin paljon
aikaa, etta en ehtinyt suorittaa sita loppuun ennen normaalisti sovittua aamupaivan onsite-
kayntiani toisen asiakkaan luona. Sovin Riihimaen asiakkaan kanssa, etta palaan viimeistele-

maan puhelinten kayttoonoton iltapaivan aikana.

Siirryin toiselle asiakkaalle ja valmistelin siella kannettavan tietokoneen uudelle tyontekijalle.
Uusi tyontekija oli aloittanut jo kahta viikkoa aikaisemmin, mutta toimitusvaikeuksien johdosta
tietokone saapui tukkurilta meille esiasennettavaksi vasta edellisen viikon lopulla. Asiakkaan
Tampereen toimipisteella aloittaa myos uusi tyontekija ensi kuussa, ja hanta varten on yrityk-
semme Tampereen toimipisteelle tilattu hanelle tydasema esiasennettavaksi. Huomasin, etta
asennusohje on vanha ja puutteellinen, joten otin tehtavakseni paivittaa sen ajan tasalle ennen
ensi viikkoa. Iltapaivalla palasin takaisin Riihimaen asiakkaan luo viimeistelemaan puhelinten

kayttoonotot.

Tiistai 26.11.2019

Onsiten aikana ratkoin muutamia ykkostason ongelmia ja vaihdoin asiakkaan varmistusnauhan.
Paivan aikana paivitin myos edellisena paivana puutteelliseksi huomaamaani toisen asiakkaan

esiasennusohjetta.

Keskiviikko 27.11.2019

Talle paivalle oli sovittu suurimman asiakkaamme IT-seurantapalaveri, johon myos ulkopuolinen
konsultti osallistui. Palaveriin oli onneksi lisakseni tulossa koko asiakkuudesta vastaava tiimi,
eli Helsingin toinen jarjestelmaasiantuntija ja asiakkaasta vastaava myyntihenkilo. Palaverin
aikana kavimme lahinna lapi asiakkaan palvelininfrastruktuuria, josta konsultti oli kiinnostunut.
Asiakkaan on tarkoitus siirtaa suurin osa palvelimistaan pois omista tiloistaan ja jonkin palve-

luntarjoajan konesaliin. Palvelinten siirto pois omista tiloista on asiakkaalle edullista, silla vas-
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tuu esimerkiksi palvelintilan paloturvallisuudesta ja fyysisesta tietoturvasta siirtyy konesalipal-
veluntarjoajalle. Siirron yhteydessa on myos tarkoitus poistaa teknologista velkaa ja tietotur-
vauhkia jarjestamalla palvelimia uudelleen - tama saavutetaan yhdistelemalla eri palvelimilla
olevia palveluita ja rooleja ja poistamalla kaytosta nain turhaksi jaaneita palvelimia. Palaverin
aikana suunniteltiin tata palvelinten yhdistamista. Konesaliin siirtymista ei sivuttu palaverin
aikana ollenkaan. Palaveri kesti kokonaisuudessaan kolme tuntia, mutta jouduin itse poistu-

maan toisen asiakkaan luo onsite-kaynnille kahden tunnin jalkeen.

Onsite-kaynti oli rauhallinen, suljin muutaman poistuneen tyontekijan kayttajatilit ja vapautin

0365-lisensseja uusien tyontekijoiden kaytettavaksi.

Torstai 28.11.2019

Viimeistelin tiistaina paivittamani asennusohjeen ja lahetin sen kollegalleni Tampereelle, jotta
han voi esiasentaa asiakkaan tietokoneen. Dokumentaation paivitys vie yllattavan paljon aikaa.
Vaikka asennusprosessi itsessaan on yksinkertainen, taytyy se kirjoittaa auki mahdollisimman
tarkasti - toisinsanoen muistaa jokaisen ohjelman asennus, asennuspakettien sijainti ja jokai-
nen kayttojarjestelmaan tehty asetusmuutos. Dokumentaation kirjoittaminen toisen asiakkaan
luona muiden toiden ohessa ei ole ihanteellista. Onsite-asiakkaamme ovat jarjestaneet omiin
toimitiloihinsa tyopisteet, joissa yrityksemme asiantuntijat voivat tehda rauhassa toita mille
tahansa asiakkaalle. Kaytannossa nama tyopisteet ovat kuitenkin tulleet asiakkaiden henkilos-
tolle tutuiksi, ja keskeytykset ovat yleisia. Vaikka saannollisten onsite-kayntien perimmainen
tarkoitus on olla auttamassa asiakasyrityksen henkilokuntaa paivittaisissa IT-asioissa, pyritaan
onsiten ohella tekemaan myos muita toita - joko saman asiakkaan kakkostason yllapitotoita tai
ratkomaan muiden asiakkaiden tyopyyntoja. Asiakkaille sopimuksia laativat myyntihenkilot ei-
vat valttamatta ymmarra, etta onsiten aikana on hankalaa keskittya naihin muihin toihin - vai-
kuttaa silta, etta onsite-kaynteja on pidetty helppona keinona saada jarjestelmaasiantuntijat

laskuttamaan useaa asiakasta yhtaaikaisesti.

Iltapaivalla sain tietooni vikatilanteen eraan asiakkaan tiedostopalvelimessa. Palvelin toimii
tallennuspaikkana tyontekijoiden tiedostoille ja nakyy kayttajille verkkolevyasemana. Palvelin

on ollut varsin pitkaan yhtajaksoisesti paalla, eika se enaa nayta kaikkia tiedostoja oikein. Sovin
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asiakkaan kanssa kaynnistavani palvelimen uudelleen alkuillasta toimistotuntien jalkeen. Aika-
taulutin tyon kello kuudeksi ja tiedotin asiakkaan henkilostoa huoltokatkosta. Itse uudelleen-

kaynnistys ja tiedostojakojen toimivuuden varmistus oli rutiininomaista kakkostason tyota.

Perjantai 29.11.2019

Aamulla jatkettiin haastavan asiakkaan IT-seurantapalaveria Skypella. Ulkopuolisen konsultin
ohjaamana asiakas halusi meidan toimittavan heille suunnitelman palvelinten siirtamisesta pois
asiakkaan omista tiloista. Pyynto oli itsessaan jarkeva, mutta asiakas halusi siihen sisallytetta-
van varsin laajoja kokonaisuuksia, kuten useamman vaihtoehdon konesalipalveluiden tarjo-
ajaksi, tarkan aikataulun paivityksille, siirroille ja niihin liittyville huoltokatkoille, seka selvi-
tyksen siirtoon tarvittavista resursseista (esimerkiksi eri ohjelmisto- ja kayttojarjestelmalisens-
seista). Meidan kaytannossa odotettiin jo esittelevan alustavaa suunnitelmaa keskiviikkoisen
palaverin perusteella, vaikka asiasta ei oltu erikseen sovittu. Tassa tilanteessa osapuolia on
mielestani lilan monta; asiakas on pyytanyt apua meilta, ulkopuoliselta konsultilta ja todenna-
koisesti myos emoyhtion IT:sta vastaavilta tahoilta. Asioiden koordinointi on erittain vaikeaa,
vaatimukset ja suunnitelmat muuttuvat jatkuvasti, eika kellaan ole selvaa kokonaiskuvaa siita,
miten asiakas haluaa edeta projektinsa kanssa. Sovimme toimittavamme alustavan suunnitel-
man mahdollisimman aikaisin seuraavan viikon alussa, taytettyna niilta osin kuin kykenemme.
Tallainen projektisuunnitelma vaatii kuitenkin paljon enemman tyota kuin mihin parin paivan

aikana pystymme.

Viikkoanalyysi 8

Jokainen viikko lomani jalkeen on tuntunut varsin raskaalta johtuen haastavan asiakkaamme
tuomasta tyokuormasta. Suurin osa asiakkaan ongelmista johtuu heidan omien sisaisten IT-pro-
sessiensa huonosta tilasta, silla he eivat ennen suurempaan yhtioon liittymistaan olleet kiinnit-
taneet minkaanlaista huomiota niihin. Asiaan ei myoskaan meidan toimesta oltu puututtu, silla
asiakkaan oman IT-yhteyshenkilon ja meidan asiakkuudesta vastaavan jarjestelmaasiantunti-
jamme vaihtuminen lyhyen ajan sisaan johtivat vakaviin ongelmiin yhteistoiminnassa asiakkaan
kanssa. Ulkopuolinen konsultti on lisannyt vetta myllyyn ja tilanne ratkeaa tavalla tai toisella

lahiviikkoina.

Seuraavalla viikolla Helsingin toimipisteella aloittaa uusi jarjestelmaasiantuntija. Han tulee
tyoskentelemaan ensimmaisen viikkonsa Jarvenpaan toimipisteella ja kay lapi yrityksemme si-

saisia toimintatapoja ja jarjestelmia tyopaallikkomme kanssa. Helsingin toimipisteen asioihin
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perehdyttaminen alkaa vasta sita seuraavalla viikolla. Ensi viikon aikana yritan kuitenkin suun-
nitella asiakkuuksiin perehdyttamista. On tarkeaa, etta uusi tyontekija paasee tekemaan mie-

lekkaita toita mahdollisimman pian.

3.9 Viikko 9

Maanantai 2.12.2019

Uusi jarjestelmaasiantuntija esitteli itsensa viikkopalaverissa. Hanella vaikuttaa olevan sa-
manlaiset taidot kuin itsellani, eli vahva ykkostason toiden osaaminen ja perusteet kakkosta-
son toista. Viikkopalaverin jalkeen lahdin asiakkaalle rutiininomaiselle onsite-kaynnille. Uusi
kollegani jai toimistolle kaymaan lapi yrityksemme sisaisia jarjestelmia, kuten CRM:aa ja in-
tranetia tyopaallikkomme kanssa. Iltapaivan olin toimistolla ja asensin kaksi uutta tietoko-

netta asiakkaille vietaviksi.

Tiistai 3.12.2019

Vanhempi kollegani tuli mukaan taman paivan onsite-kaynnille, jotta voisimme yhdessa kir-
joittaa asiakkaan pyytamaa suunnitelmaa palvelinten paivityksista. Teimme voitavamme kay-
tossamme olevalla ajalla, mutta suunnitelmaan ei saatu sisallytettya asiakkaan toivomia huol-
tokatkojen pituuksia, tyomaaraarvioita tai ehdotuksia eri palveluntarjoajien konesaleista. Eri
konesalipalveluntarjoajien kartoittaminen ja niiden kustannusten selvittaminen ei mielestani
ole meidan tehtavamme - ehdotamme ensisijaisesti omia konesaliratkaisujamme ja tekisimme
kaytannossa vahinkoa itsellemme, jos asiakas paatyisikin valitsemaan jonkin kilpailijamme
tarjouksen. Tilannetta voi mielestani verrata siihen, etta pyytaisimme omia laitetukkurei-
tamme selvittamaan, mista muualta saisimme esimerkiksi kannettavia tietokoneita hyvaan

hintaan.

Keskiviikko 4.12.2019

Olin paivan asiakkaan luona onsite-kaynnilla. Sain aamulla kalenterikutsun tyopaallikoltamme,
minka aiheena oli asiakaslaitteiden esiasennusten siirtaminen eraalle asennuspalveluja tarjoa-
valle tukkurillemme. Tapaaminen on aikataulutettu seuraavalle paivalle ja sen aiheena ovat
yhden asiakkaan paatelaitteet, joita olemme asentaneet Helsingin toimipisteella kymmenia,

ja jotka hiljattain siirrettiin Jarvenpaan toimipisteen hoidettavaksi. Asennusta on Jarvenpaan
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toimipisteen toimesta virtaviivaistettu huomattavasti. Yrityksemme kuitenkin pyrkii ulkoista-
maan suuret esiasennuserat tukkureille, jotta omat jarjestelmaasiantuntijamme voivat keskit-
tya kehitys- ja yllapitotoihin. Tama asiakas valittiin esimerkkicaseksi tukkureita varten, koska

se on yksi haastavimmista esiasennusasiakkaistamme.

Tapaamiseen osallistuu tukkurin teknisia asiantuntijoita ja asennusprosessin pitaa olla heita
varten hyvin dokumentoitu, jotta he voivat ehdottaa esiasennukselle hintaa ja keskustella ai-
heesta tarkemmin tyopaallikkomme kanssa. Kaytin paivan asennusdokumentaation paivittami-
seen. Tarkistin my0s onsite-asiakkaan avoimet tiketit CRM:sta ja suljin niita tarpeen mukaan.
Huomisen tapaaminen on Jarvenpaassa, joten sovin tavalliselle onsite-asiakkaalleni tuuraa-

jan.

Tostai 5.12.2019

Palaveri tukkurin edustajien kanssa sujui hyvin ja sain heidan teknisilta asiantuntijoiltaan
vinkkeja esiasennusten sujuvoittamiseen. Asialistalla olivat esimerkiksi laiterekisterit ja nii-
den yllapitaminen seka tarpeettomien asennusvaiheiden kitkeminen. Taman asiakkaan ta-
pauksessa esimerkiksi laiterekisteri taytetaan kaytannossa kahteen kertaan, kun laitteiden
tiedot merkitaan ensin meidan yllapitamaamme rekisteriin ja loppuvaiheessa viela asiakkaan
yllapitamaan laitteiden hallintaportaaliin. Laitteiden lisaaminen asiakkaan hallintaportaaliin
olisi myos mahdollista automatisoida. Helsingin toimipisteen uusi jarjestelmaasiantuntija oli

myos Jarvenpaassa ja osallistui palaveriin itseni ja tyopaallikkomme lisaksi.

Perjantai 6.12.2019

Pyhapaiva.

Viikkoanalyysi 9

Viikon aikana ehdin keskustelemaan uuden kollegani kanssa vain muutamaan otteeseen. Toi-
den jako ja asiakkaisiin perehdyttaminen alkaa kunnolla vasta seuraavalla viikolla. En ole
varma, kuinka paljon han ehti tehda ns. ”oikeita” toita kuluneen viikon aikana. Oudoksuin
myos hanen kutsumistaan tukkurin kanssa kaytyyn palaveriin. On toki hyva, etta han sai heti
kontaktin yhteen suurimmista ulkoisista sidosryhmistamme. En kuitenkaan kokenut, etta ha-

nella oli palaveriin mitaan annettavaa, silla han on vasta ensimmaista viikkoaan toissa. Taman
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asiakkaan laitteet ja niiden esiasennukset eivat myoskaan tule koskettamaan hanen arkeaan

juuri yhtaan.

Oma perehdytykseni oli myos varsin satunnaista. Olin ensimmaisen tyoviikkoni Riihimaen toi-
mipisteellamme, eika minulla ollut varsinaisesti mitaan tyotehtavia. Tyopaallikkomme piti oh-
jeistaa minua ja kayda kanssani lapi talon sisaisia jarjestelmia, mutta hanen aikataulunsa ei
juurikaan sallinut aikaa minulle. En siis saanut itse ensimmaisista tyopaivistani juuri mitaan
irti - pelkaan etta uudelle kollegalleni kay samalla tavalla. Toivon, etta uudelle kollegalleni
muodostuu selkea kuva omista tyotehtavistaan ja etta han kokee voivansa luottaa omiin tyo-
tovereihinsa. Tossavainen (2006, 44.) on tutkimuksessaan todennut tyoyhteison olevan tarkea
osa uuteen tyohon sopeutumista, silla yritysten kaytannot ja toimintatavat tulevat parhaiten
tutuiksi omia kollegoita seuraamalla. Nain uusi tyontekija paasee kasiksi hiljaiseen tietoon,
jota ei ole kirjattu virallisiin koulutus- tai perehdytysmateriaaleihin. Huomasin taman myos
omassa perehdytyksessani, silla luotin vahvasti lahimpien kollegoideni ohjeistukseen paivit-

taisten toiden tekemisessa.

Seuraava viikko on seurantajakson viimeinen. Tiedossa ei ole rutiinista poikkeavia toita ja toi-
von vihdoin paasevani viemaan uutta jarjestelmaasiantuntijaamme asiakaskaynneille. Vuo-

rossa on jalleen Service Desk -iltapaivystys joka paiva neljasta viiteen.

3.10 Viikko 10

Maanantai 9.12.2019

Viikkopalaverin jalkeen siirryin onsite-kaynnille asiakkaan luo uuden kollegani kanssa. Pereh-
dytin hanta asiakkaan IT-jarjestelmiin ja henkilostoon. Opastin hanta myos toiden kirjaami-
sessa CRM:aan. Kirjasin myos omia toitani CRM:aan - olen huomannut itsessani pahan tavan
jattaa kirjausten teko myohempaan ajankohtaan, mika on johtanut kiireeseen kuun viimeisina

paivina, kun kirjauksia on odottamassa useammalta viikolta.

Tiistai 10.12.2019

Rutiininomainen onsite-paiva haastavan asiakkaamme luona. Riihimaen toimipisteeltamme on
kutsuttu apuun eras kokenut kakkostason jarjestelmaasiantuntija auttamaan minua ja van-

hempaa kollegaani asiakkaan tarpeisiin vastaamisessa. Han on tehnyt talle asiakkaalle toita
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aikaisemminkin, joten ymparisto on hanelle entuudestaan tuttu. Uusi kollegani ei ollut muka-

nani, silla tilanne on tulenarka emmeka halua tuoda enempaa uusia kasvoja asiakkaan eteen.

Keskiviikko 11.12.2019

Rutiininomainen onsite-paiva asiakkaalla. Uuden jarjestelmaasiantuntijamme piti myos osallis-
tua onsite-kayntiin, muttei ehtinyt, silla tyopaallikkomme aikataulutti hanelle yllattaen muuta
ohjelmaa. Iltapaivalla eraan tyopyynnon suorittaminen venyi, joten en ehtinyt poistua asiak-
kaan tiloista ennen Service Desk -paivystyksen alkua. Jouduin siis jaamaan asiakkaan luokse

tavallista pidempaan.

Torstai 12.12.2019

Rutiininomainen onsite-paiva asiakkaalla. Suoritin Service Desk -paivystyksen kotoa kasin.

Perjantai 13.12.2019

Talle paivalle oli varattu aikaa Helsingin toimiston siivoamiselle ja tavaroiden inventoinnille.
Tyohuoneeseemme on kertynyt paljon asiakkaalta palautunutta vanhaa elektroniikkaa, josta
suurin osa kerattiin sekaelektroniikkaromurullakkoon. Paiva tarjosi hyvan mahdollisuuden so-
sialisoida Helsingin toimipisteen muiden tyontekijoiden kanssa, silla lahes kaikki olivat toimis-

tolla ja perjantaipaiva oli asiakastoiden puolesta rento.

Viikkoanalyysi 10

Seurantajakson viimeinen viikko sujui ilman yllatyksia. Toivoin pystyvani perehdyttamaan uutta
kollegaani enemman, mutta haastavan asiakkaan onsite-kaynnit veivat aikaani eika keskiviikon

yhteinen asiakaskaynti toteutunutkaan. Viimeinen viikko oli myos Service Desk -paivystysviikko.

Huomaan, etten ole ehtinyt viime aikoina keskittya Service Deskin iltavuoroihini kovin tarkasti,
silla lahes aina paivystys tapahtuu jossain muualla kuin toimistollamme. Service Desk -puhelui-
hin vastaaminen ja Service Deskin sahkopostilaatikon lapikayminen eivat tietenkaan ole sidot-
tuja tyontekopaikkaan, mutta etenkin asiakkaan luona toita tehdessa on ymparilla paljon hai-
riotekijoita, jotka haittaavat tyontekoa. Pyrin aina mahdollisuuksien mukaan ehtimaan kotiin

ennen paivystyksen alkua, silla asiakkaan luona ei aina ole mahdollista olla sovittua onsite-
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aikaa pidempaan. Joskus tama ei kuitenkaan onnistu, jolloin ilmoitan erikseen asiakkaalle vii-
pyvani paikalla hieman pidempaan ilman ylimaaraista kustannusta heille. Tahan ei toistaiseksi
kertaakaan ole tullut vastavaitteita, mutta asiakkaan tiloissa on todennakoista, etta tyontekijat

tulevat viela pyytamaan apua minulta paivystyksen aikana. Tama hairitsee Service Desk -tyota.

Jos Service Desk -puheluun ei vastata, ohjautuu se yhteistyokumppanillemme ns. ”ylivuotoon”,
jossa yhteistyokumppanimme asiakaspalvelijat ottavat ylos soittajan tiedot ja pikaisen ongel-
makuvauksen lahettaen sen sitten meidan Service Deskiimme sahkopostilla. Ylivuotopalvelu on
toimiva, mutta asiakkaat eivat usein hahmota eroa ylivuodon ja oman Service Deskimme valilla,
eivatka ymmarra, miksei puheluun vastaaja yhtakkia pystykaan ratkaisemaan yksinkertaiselta-

kaan vaikuttavaa ongelmaa.

Taitoni Service Desk -tydssa ovat myos paasseet ruostumaan. Service Deskimme hoitaa ykkos-
tason etatoiden lisaksi my0s asiakkaiden verkkotunnusten yllapitoon liittyvia toita, kuten uusien
verkkotunnusten rekisterointia, verkkosivujen ja -tunnusten siirtoja muilta palveluntarjoajilta
meille, SSL-varmenteiden uusimisia ja DNS-muutoksia. Naista minulla on vahan osaamista, enka
koe, etta osaisin vastata naihin liittyvaan kiireelliseen tyopyyntoon, jos sellainen paivystysvuo-
rollani Service Deskiin saapuisi. Harkitsen jatkossa joko lisaavani omaa Service Desk -osallistu-

mistani tai poistuvani kokonaan sen piirista.

4  Yhteenveto ja pohdinta

Tyon tavoitteena oli tunnistaa paivittaisessa tyossa esiin nousevia ongelmia ja koittaa ratkaista
niita seka seurata omaa kehittymistani ulkoistettuja IT-palveluita tarjoavan yrityksen IT-jarjes-
telmaasiantuntijana. Jokaisen tyoviikon jalkeen analysoitiin kulunutta viikkoa ja sen heratta-
mia ajatuksia. Analysoin kohtaamiani haasteita kuten dokumentaatio, viestinta ja perehdytys
tukeutuen aiheisiin liittyvaan lahdemateriaaliin. Haasteena tyon teossa oli keskelle seuranta-
jaksoa sijoittunut kolmen viikon tauko ja kollegan irtisanoutuminen, jotka katkaisivat tyonte-
korytmin ja vaikeuttivat kirjoittamista. Toisena suurena haasteena tyon edistamiselle oli seu-
rantajakson loppupuolella karjistynyt ongelmallinen asiakas-case, jossa asiakkaan uusi IT-yh-
teyshenkilo tuotti Helsingin toimipisteen asiantuntijoille paljon ylimaaraista stressia. Tama soi

resurssejani tyon kirjoittamiselta.

4.1  Kehittamisehdotuksia tyontekoon

Seurantajakson aikana seka sisainen etta ulkoinen viestinta nousivat viikoittain mieleeni ai-

heena, jossa on parantamisen varaa. Seurantajakson aikana tuli vastaan tilanteita, joissa vaa-
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rinkasitykset ja vaarin oletetut asiat seka tyotovereiden etta asiakkaiden kanssa johtivat hei-
kompaan asiakaspalveluun. Esimerkiksi asiakkaan IT-yhteyshenkilo voi sopia jonkin tyopyynnon
suorittamisesta kahden kesken jarjestelmaasiantuntijan kanssa, mutta tieto ei kulkeudu taman
kollegoille asti. Kun asiakas kysyy tyopyynnon tilannetta joltain toiselta asiakkuudesta vastaa-

van tiimin jasenelta, ei talla ole ajantasaisinta tietoa aiheesta.

Yksi asiakkaamme on ottanut vahvasti Microsoft Teamsin kayttoonsa ryhmaprojektien hallin-
nassa ja tiedonvalityksessa. Asiakkaalle oli siis luontevaa tehda Teams-ryhma, jossa olivat ja-
senina heidan omat IT-avainhenkilonsa ja meidan asiakkuustiimimme jasenet. Teamsissa kasi-
tellaan keskeneraisia projekteja, uusia laitehankintoja seka sovitaan huoltokatkoista ja muista
poikkeustilanteista. IT-seurantapalaverit jarjestetaan Teams-videoneuvotteluina ja palaveri-
muistiot tallennetaan samaan sovellukseen kaikkien ryhman jasenten nahtaviksi. Mielestani
Teamsia tulisi hyodyntaa muidenkin asiakkaiden kohdalla. Sen avulla kaikki sovitut asiat saa-
daan koottua yhteen foorumiin, helposti saataville ajasta, paikasta tai kaytetysta laitteesta

riippumatta.

Toinen seurantajakson aikana esiin noussut kehityskohde on dokumentaatio. Kavin dokumen-
taation merkitysta tarkemmin lapi viikolla 5. Helsingin toimipisteella testikaytossa oleva Con-
fluence on toiminnaltaan paljon nykyista ratkaisua virtaviivaisempi ja helppokayttoisempi, silla
se on alusta alkaen suunniteltu toimimaan dokumentaatio- ja ryhmatyoalustana. Toimiva do-
kumentaatio auttaa muita asiantuntijoita ja Service Deskia ratkaisemaan palvelupyyntdja no-
peammin, kun tietoja ei tarvitse etsia sekalaisten Excel-taulukoiden ja tekstitiedostojen seasta

SharePointista, tai pahimmillaan kerata kokonaan uudelleen.

SharePointin etuna on parempi integraatiomahdollisuus muihin Microsoftin tuotteisiin, kuten
CRM:aan, joka on yksi tarkeimmista liiketoimintasovelluksistamme. Hyoty on kuitenkin kyseen-
alainen, silla SharePointin ja CRM:n valilla ei nykyisellaan liiku dataa enka nakisi sen tuovan
lisaarvoa tyontekoon. CRM:n laskutukseen ja tuntiseurantaan liittyva data ei ole tekemisissa
dokumentaation kanssa. Confluence on jo todistanut hyotynsa oikeissa asiakastoissa, tapauk-
sissa, joissa asiakas haluaa oman IT-dokumentaationsa itselleen nahtavaksi; Confluencessa koko

dokumentaation vienti yhteen PDF-tiedostoon onnistuu muutaman napin painalluksella.

4.2 Oma ammatillinen kehittymiseni

Kymmenen viikon seurantajakson aikana tyotehtavani pysyivat samoina kuin ennenkin, ja koen
teknisen osaamiseni kasvaneen tana aikana vain vahan. Koen olevani hieman parempi Windows
Server -ympariston hallinnassa ja eri yllapitotehtavien suorituksessa. Ennen paivakirjaopinnay-
tetyon tekoa tunnistin tyopaikallani olevat kehityskohteet, mutta vasta opinnaytetyoprosessi

pakotti ajattelemaan asioihin konkreettisia ratkaisuja. Seurantajakson loppupuolella kehittynyt
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haastava asiakas-case oli kokonaan mukavuusalueeni ulkopuolella ja sain sen kautta paljon
uutta tietoa asioista IT:n taustalla, kuten sen suuryrityksen IT-osaston hallinnoinnista, tietojar-
jestelmainfrastruktuurin suunnittelusta ja linkittymisesta organisaation muuhun toimintaan.
Tama tieto on arvokasta, silla vaikkei se liity suoraan jonkin jarjestelman yllapitamiseen tai
korjaamiseen, se auttoi minua ymmartamaan IT:n kokonaiskuvaa ja roolia yrityksessa. Tasta on

hyotya tulevaisuuden urakehityksessani.

Seurantajakson lopussa irtisanoutunutta tyontekijaa korvaamaan palkattu henkilo auttoi myos
reflektoimaan omaa perehdytystani ja yrityksemme perehdytyskaytantoja. Mielestani perehdy-
tyksessa on paljon parannettavaa paitsi yrityksen puolelta, myos omasta puolestani. Jatkossa
pyrin osallistumaan perehdytysprosessiin enemman ja tarjoamaan uudelle tyontekijalle merki-

tyksellisia toita.

Opinnaytetyoprosessin aikana ilmenneet haasteet selvensivat myos omia kykyjani tyontekijana.
Ymmarsin, kuinka tarkeaa on ajatella omia toitaan myos pidemmalla aikavalilla, eika pelkas-
taan seuraavien paivien tai viikkojen kannalta. Huonosti dokumentoidut jarjestelmat tai suul-
lisesti tehdyt sopimukset eivat valttamatta merkitse mitaan lyhyella aikavalilla, mutta voivat

palata kummittelemaan kuukausien tai vuosien paasta.
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