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1 Johdanto

Paivakirjaopinnaytety® kasittelee paivakirjamaisesti tydta suuressa kansainvalisessa IT-
alan palveluyrityksessa elinkaaripalveluiden koordinaattorin osalta. Tarkastelujakso paiva-
kirjaopinnaytetydlle on kymmenen viikkoa aikajaksolla 17.2.2020-3.5.2020. Opinnayte-
tydssa seurataan eri tydtehtavien haasteita ja edistymista elinkaaripalveluiden koordinoi-
jan tydssa. Tahan sisaltyy asiakaspalvelun haasteet, sidosryhmien haasteita, laitetilausten
haasteet ja eri projektien haasteet. Tyoni siséltdaa sopimuksen mukaisesti paljon salassa
pidettavaa sisaltdd, joten en voi mainita nimelta yksittaisia sidosryhmia, organisaatioita ja
jarjestelmia mita kaytan tydssani. Tama tekee opinnaytetyon kirjoittamisesta hieman
haastavaa, mutta sen sijaan kayn lavitse eri prosesseja yleisella tasolla ja peilaan omaa
tekemistani niihin. Olen tekstissani kuvaillut esimerkiksi paljon yleisesti kaytdssa olevia
malleja ja prosesseja, mutta tama ei tarkoita sité, etta itse soveltaisin naitéa tydssani. Tar-
koituksena on hakea tietoa naista ja samalla oppia eri metodeja, miten tydn tekemista on
mahdollista muuttaa. En tule valttamatta ottamaan kayttéon seurantajakson aikana opit-

tuja malleja, tarkoitus on I&hinna tutustua niihin.

Tybssani palvelen pientd kansainvalista asiakkuutta, mutta hoidan tata asiakkuutta yksin,
joten tehtévassa on paljon vastuuta. Aikaisempi taustani on Service Desk ty6sta, josta siir-
ryin nykyisiin tehtéviini. Olen itse kokenut, etta Service Desk tyd on antanut hyvia valmiuk-
sia suoriutua nykyisista tehtavistani. Elinkaaripalveluiden koordinaattori tarvitsee kykya
suunnitella ja jasennella asioita. Tulevien tarpeiden huomioon ottaminen niin siséisesti,
kuin asiakkaan nékodkulmasta on tarkeata. Eri palvelunhallintajarjestelmien tunteminen,
seka tietotekninen osaaminen ovat erittdin hyddyllisid tehtavien suorittamiseen. Myos,
koska asiakkaani on kansainvalinen yritys, tydntekijat ja toimipisteet ovat ympari maail-
maa. Englannin kielen sujuva puhuminen, kirjoittaminen ja ymmartaminen on ehdoton

vaatimus asiakaspalvelutydssa.

Mitad elinkaaripalvelut sitten ovat kaytannossa tassa kontekstissa? Sovelluspuolella, kun
puhutaan sovellusten elinkaaresta, tarkoitetaan sovelluksen julkaisun ja tuen paattymisen
aikaa. Laitteiden elinkaaressa kyse on taas laitteiden tilauksen ja kayttdonoton vélista ai-
kaa laitteiden kierratykseen. Omassa tehtavassani vastaan asiakkaan laitetilauksista,
seka kayttoonoton koordinoinnista. Luon ja yllapidan ohjeistuksia, minka perusteella lahi-
tuki suorittaa laitteiden kayttéonottoja asiakkaalla. Suurin tydmaara on laitteiden palautuk-
sissa ja kierratyksissa. Nama ovat suuria projekteihin rinnastettavia kokonaisuuksia ja
nama tyollistavat eniten, riippuen joka kvartaalilla palautettavien laitteiden maarasta. Kay-
tdnndssa tama tarkoittaa laitteen tilaamista vanhan tilalle, laitteen kayttoonottoa ja vanhan
kierratysta. Taman prosessin tarkoituksena on kierrattaa asiakkaan laitteita jatkuvasti,
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jotta laitekanta pysyy tuoreena. Riskienhallinnan kannalta asiakkaan tydssa ei tapahdu
katkoksia tai hidastuksia esimerkiksi vanhan laitteen hidastelun tai hajoamisen myota.
Teen tiiviisti tytta asiakkaan kanssa, joka on mielesténi tydni paras puoli, kun on mahdol-
lista toimia |&hell& asiakasta.

Ty0 sisaltaa rutiininomaisia tehtavia, mutta myos kyky tarjota ratkaisuja asiakkaiden eri
ongelmiin ja oman osaamisen esille tuominen on myos tarkeata téassa asiakaspalvelu
tydssa. Useimmiten kaytetyt tyokalut elinkaaripalveluiden koordinaattorin tydssa, ovat
sahkoposti, puhelin, Excel, Sharepoint ja muut tydvalineet mista saan dataa tyoni suunnit-
telemiseen. Lisaksi tydn hallinnointiin kaytetty palvelunhallintajarjestelmé, joka siséltaa da-
taa kaikista tilauksista ja toista, jotka minun tai eri sidosryhmien tulee hoitaa. Suuressa or-
ganisaatiossa vastuut ovat tarkoin rajattuja, minka lisaksi kommunikaatiossa on paikoin
ongelmia. Byrokratiasta on raskasta ja sita on paljon. Tasta huolimatta, pidan kuitenkin
tydstani ja tydyhteisodstani. Isolla yrityksella on ison yrityksen ongelmat ja muutokset ovat
hitaita. Tydsséni tuloksien ndkemisessa kestad kauan, mutta palkitsevaa on nahda isom-

man kokonaisuuden valmistuminen, seka tyytyvainen asiakas.

Ty6ssa haastavaa on asiakkaiden eri tarpeisiin sopivan ratkaisun l6ytaminen ja eri sidos-
ryhmien kanssa kommunikointi. Olen itse harvoin yhteydessa suoraan Loppukéayttajaan.
Suurin osa ajasta menee eri sidosryhmien koordinointiin tai keskindiseen kommunikointiin.
Eniten asiakkaan puolelta kommunikointia tapahtuu palveluntilaajan kanssa, eli asiakkaan
tietohallinnon. Joskus tosin myds loppukayttajiin tulee olla yhteydessa suoraan, silla
yleensa tiettyihin kysymyksiin saa nopeitten vastauksen soittamalla. Ulkoisien syitten takia
my0s pitkélle tulevaisuuteen katsominen on valttdmatont& palvelun toimituksen osalta.
Laitteiden saatavuutta pitdd ennustaa ja maarat tulee kommunikoida laitteiden toimitta-

jalle, yleenséd monien kuukausien paéhéan.



2 Lahtotilanteen kuvaus

2.1 Oman nykyisen tyon analyysi

Elinkaaripalveluiden koordinaattorina paasaantdinen tehtavani on, ettéa asiakkaan loppu-
kayttgjilla on tarvittavat laitteet mita tehtavissaan tarvitsevat kaytdssaan ja saatavilla. Li-
saksi tama sisaltaa laitteiden kayttéonoton ja tassa lahituen koordinoinnin ja ohjeistusten
laatimisen. Lopuksi ylatasolla tehtavani on pitaa ylla laiterekisteria, eli paivittaa kayttajatie-
toja, laitesijainteja ja hoitaa laitteiden rahoitussopimuksia. Tehtavanani on myoés pitaa ylla
l&hituen tydjonoa sellaisten tbiden osalta, joista mina vastaan ja jotka koskevat minun vas-

tuullani olevaa palvelua.

Tilausten suhteen minun tulee seurata loppukayttajiltéd saapuvia tilauksia ja tehda naista
tydpyyntdjd omaan palvelunhallintajarjestelmaamme. Sopimuksen mukaisesti tilataan pyy-
detyt laitteet sovitulta toimittajalta, joka toimii tarkeéné sidosryhmana tydssani. Tietyt tuot-
teet tulee tilata laskulla ja toiset rahoitussopimuksella. Vain ennalta sovitut tuotteet kuulu-
vat seurannan piiriin. Kannettavien osalta loppukayttajat ja [&hituki ottavat uudet laitteet
kayttéon ja informoivat elinkaaripalvelua asennetuista laitteista, jotta laitekanta pysyy ajan
tasalla. Mikali huomataan laitekannassa tai prosessissa virheité tai poikkeamia, minun on
puututtava tdhan ylatasolla joko l[&hestymalla asiakasta, tai meidén lahitukeamme asian
selvittdmiseksi. Myoskin laitteiden rahoitusten seuranta kuuluu vastuulleni. Rahoitusyhtio
pitdd omassa jarjestelmassaan listaa rahoitetuista laitteista ja tehtéavani on pitaa myos
meidan tietomme ajan tasalla. Teen vertailua heidan ja meidan dataamme, jotta tiedot oli-
sivat kummassakin jarjestelmassa yhtenevat. Tilausten yhteydessa myds rahoitukseen

menevien laitteiden sopimukset on tarkastettava.

Ty6 vaatii paitsi tarkkaavaisuutta, myos hyvia organisointi kykyja. tehtavassa taytyy kat-
soa pitkalle eteen, jotta esimerkiksi kolmen kuukaudenkin paasta asiakkaalle on tilata lait-
teita toimittajalta. Tydssa kasitelladn konkreettisesti asiakkaan paaomaa ja rahaa, niin do-
kumentointi on tehtava tarkasti. Hoidan tat& palvelua oman asiakkaani osalta yksin, niin
myds isojen kokonaisuuksien hallinta on pakollinen taito. Aluksi muistan ty6n olleen erit-
tain stressaavaa ja tasta johtuen teinkin aluksi pitkia paivia ja kulutin itseani asioiden si-
saistamiseen. Onneksi, olen saanut paljon tukea esimiehelténi ja kollegoiltani tyon alussa.
Eri organisointi kyvyt ovat talla ajalla selvasti kehittyneet itsellani. Ajattelun on oltava asia-
kaskeskeista. Ratkaisujen on oltava sellaisia, jotka tukevat parhaiten asiakkaan liiketoi-
mintaa ja pysyvyytta. Esimerkiksi tilanne, missa laitteet eivat saavu ajallaan niin talla voi

olla suora vaikutus asiakkaan liiketoimintaan. Mikali asiakkaalla ei ole laitteita milla tehda
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t6ita, niin resurssit niin sanotusti kuluvat hukkaan. Excelin ja eri taulukoiden tulkinta ja hal-
linnointi ohjelmassa on pakollista suurten kokonaisuuksien hallintaan. Lisaksi koska asiak-
kaani on monikansallinen, niin englannin kielen taito on valttamaton. Laht6tasoni talta osin

oli onneksi erittain hyva.

Nykyisissa tehtavissani olen toiminut talla hetkella hieman vajaan vuoden. Talla hetkella
sanoisin, ettd oma alueeni on erittéin hyvin halussa ja en juurikaan tarvitse ohjeistusta
omaan tekemiseeni liittyen tai tarvitsen erittdin vahan. Tyohoni tosin liittyy paljon asioita,
jotka eivat ole yksinomaan minun pééatettavissani. Kyseisissa tapauksissa minun taytyy
konsultoida esimerkiksi esimiestéani, tai vanhempaa kollegaani. Koen kuitenkin, etta mi-
nulla on viel& paljon kasvu varaa nykyisissa tehtavissani. Koordinoinnin ja asioiden hah-
mottamisen ja tilannetajun suhteen on aina parannettavaa ja eri sopimusten, ja asiakkaan
liketoiminnan ymmartadmisessa naen viela esimerkiksi paljon parannettavaa. Mikali esi-
merkiksi tekemani paatokset vaikuttavat asiakkaan lilkketoimintaan myonteisesti, esimer-
kiksi padaoman saastoina ja riskien minimoisessa, niin luonnollisesti ndma seikat tekevat
asiakkaan erittain tyytyvaiseksi. Yksinkertaisia toimia taman suorittamiseen on esimerkiksi
se, ettéd hyddynnetédéan asiakkaalla olevia varalaitteita. Varastossa saattaa olla uusia lait-
teita, jolloin uusia ei tilata. TAma siksi, ettd uusissa hankinnoissa asiakkaan pddomaa kiin-
nittyy naihin hankintoihin ja vastaavasti olemassa olevat resurssit jaavat hyddyntamatta.
Tama auttaa mya0s itseani, silla tama saastaa toimittajan varastoa ja uusia laitteita on var-
memmin saatavilla. Tassa tosin on otettava huomioon, etta asiakkaalle toimitettava laite

vastaa asiakkaan tarpeita.

Aloitin nykyisessa tyopaikassani aikoinaan asiakaspalvelijan tehtavissa, josta sain hyvat
valmiudet nykyisiin tehtaviini ja n&en, etté nykyinen tehtavani on luonnollinen askel ural-
lani ja vastaa osaamistani. Tyoni tosin ei talla hetkella ole kovin teknista, mutta teknisesta
tietdmyksesta on paljon etua. Tydssani seurataan eri mittareita, milla palvelun laatua tar-
kastellaan. Asiakkaan ja palveluntuottajan vélilla on sopimus palvelun vahimmaisvaati-
muksesta, jota kutsutaan SLA:ksi (Service-level agreement). Eri menetelmat ja prosessit
tulevat olemassa olevasta prosessien kirjastosta, eli ITIL:st& (Information Technology Inf-
rastructure Library). Taméan suhteen tavoitteenani on suorittaa ITIL:in sertifikaatti, mutta
talla hetkella tima ei ole ajankohtainen tavoite itsellani. Taman toteutuminen vaatii erdén
toisen asian toteutumista tyoni suhteen ensin. Kehitykseni kannalta odotan tulevia projek-
teja asiakkaan kanssa ja yrityksessamme sisdisesti. Lisadksi minun tulisi kouluttaa itselleni
sijainen omiin tehtaviini, joten minun taytyy paivittda asiakkuuteni ohjeistukset ajan tasalle.
Liséksi minun pitaisi allokoida omaa aikaani noin 20 — 30% myos toiseen asiakkuuteen.
Nama ovat konkreettisia tavoitteita, jotka minun tulee joka tapauksessa suorittaa ennen

kesaéa ja omia lomiani.



2.2 Sidosryhmat tydpaikalla

Organisaatio, jossa tydskentelen, on iso. Tuotamme paljon palveluita asiakkaalle ja jou-
dunkin tdman takia tekemaan yhteistydta monien siséisten sidosryhmien kanssa. Emme
kuitenkaan esimerkiksi toimita laitteita itse, joten tamé on esimerkki ulkoisesta sidosryh-

masta.

ServiceDesk

Elinkaaripal

velut

Sisdiset sidosryhmat tyossani. kuva 1

Kuvassa yksi on kuvattu kaikki merkittavimmat organisaation siséiset sidosryhmaét. Asiak-
kuudessani on kaytdossa SPOC-menetelma (Single Point Of contact) mika tarkoittaa, etta
lAhtokohtaisesti kaikki loppukayttdjien tydpyynnot ja yhteydenotot tulevat sisdan jarjestel-
maamme yhta ja samaa kanavaa kautta. Kaytanndssa tama tarkoittaa yhteydenottoa Ser-
viceDeskille. Laitteiden osalta ServiceDesk voi olla yhteydessa minuun niin selvitdn epa-
selvid tapauksia heille. Mikali asiakkaan jarjestelmissa tarvitaan toimenpiteita, niin yleensa
minun tulee kierrattdd ndma pyynnot ServiceDeskin kautta. TAma johtuu siitd, ettd paa-
syni asiakkaan ymparistoon ja eri jarjestelmiin ovat rajalliset. Asiakkuustiimi vastaa koko
palvelusta, joten min& vastaan heille. Lahituki tekee tehtévia mita ohjaan heille ja vastaan
heidan ohjeistamisestaan ja toiminnastaan oman palveluni toteuttamisen osalta. Mallin-
nustiimi vastaa asiakkaan ympériston yhdenmukaisesta toiminnasta sovellusten ja vakio
laitteiden osalta. Autan heit& laitetoimitusten suhteen ja projekteissa, missa asiakas esi-
merkiksi ottaa uusia laitteita kayttdon heidan ymparistossaan. Nama tehdaan yhteistydssa

mallinnustiimin kanssa.



Laitetoimittaja

Elinkaaripalvelut

Laitevalmistaja Rahoitusyhtio

Ulkoiset sidosryhmat tydsséani kuva 2

Kuvassa kaksi on eritelty eri ulkoiset sidosryhmat, joiden kanssa palvelua tuotetaan. Ul-
koisissa sidosryhmissé useimmiten keskustelen laitetoimittajan kanssa ja rahoitusyhtion.
Laitevalmistajaan tulee harvoin olla yhteydessa. Yhteydenotot koskevat yleensa takuun
alaisia huoltoja tai tiedusteluja laitteiden rakenteeseen tai muuhun saatavuuteen. Toimitta-
jalle arvioin tarvittavien laitteiden kysynnan, jolloin he pyytavét laitetoimittajalta riittdvan
maaran laitteita heidan varastoonsa. Tasapaino tassa on tarkea, silla mikali laitteita on
lian vahan, ne eivat riitd ja mikali laitteita on liikaa, niin tama kuluttaa varaston tilaa. Yh-
teistyokumppanimme, eli laitetoimittaja karsii kasvavista varastointi kustannuksista, kun
padoma oma on kiinni laitteissa varastossa. Rahoitusyhtion tehtdvéané on rahoitussopi-
musten luominen asiakkaalle laitteiden tilauksessa ja laitteiden kierratys sopimuksen lo-
pussa. Rahoitusyhtiéon on oltava yhteydessa, mikali asiakkaan ja rahoitusyhtion valisissa
sopimuksissa on jotain epaselvaa, tai kun tiedot jarjestelmasséa ovat muuten vaarin.
Naissé tilanteissa epaselvyydet on selvitettéavéa heidan kanssaan. Liséksi kun laitteet on
palautettava sopimuskauden paattyessa rahoittajalle, on rahoittajalle ilmoitettava palautu-
vat laitteet ja koordinoitava heidéan kanssaan laitteiden nouto ja poikkeavuudet. Eri laitteet
siis palautetaan rahoittajalle sopimuskauden paattyessa, jonka jalkeen laitteet huolletaan,
myydaan eteenpain tai kierratetaan.



2.3 Vuorovaikutustaidot ty6paikalla

Sisdaisesti kollegoitteni ja esimieheni johdolla piddmme tiimipalavereja, joissa kasitellaan
kaikkia elinkaaripalveluiden asiakkaita ja tilaa kokonaisvaltaisesti. Tamé sisaltaa myos tu-
levat projektit ja ajankohtaiset asiat yrityksen sisalla. Tydskentelen avokonttorissa, joten
kollegani ovat aina lahella ja 1&hestyminen on helppoa ja kasvotusten keskustelu vaatii
vain muutaman askeleen. Avokonttorin tosin tuottaa ajoittain paljon aanté, minka takia oh-
jeistuksessa on, etta esimerkiksi asiakas palaverit tulisi pitdd pienissa neuvotteluhuo-
neissa, joihin on mahdollista menné ilma ajanvarausta. Etiketin mukaan tietenkin mahdol-

lisuuksien mukaan on taattava kaikille tyérauha.

Paaasiallinen kontaktikanavani on asiakkaani oma IT-osasto, joka toimii meidan nakokul-
mastamme palveluntilaajana. Keskustelen mygs silloin talldin loppukayttéjien kanssa, kun
esimerkiksi tilauksissa on jotain epaselvad, tai kun jokin ei ole toiminut oikein. Talldin kom-
munikaatio kanavana toimii esimerkiksi puhelin tai sahkdposti. Helpointa on yleensa soit-
taa, koska nain vastauksen saa nopeitten. Tilauksien osalta esimerkiksi asiakkaita taytyy
ohjeistaa tilausprosessissa, tai tiedustella lisatietoja, kun asiakkaan tilaus on puuteellinen.
Esimerkiksi joskus asiakkaat eivat valttdmatta tieda mita haluavat ja pyyntd saattaa olla
kovin yleinen. esimerkking, "tilaan ergonomia hiiren” niin talldin yleensa valitaan laitetoi-

mittajalta sopivin vaihtoehto ja tata ehdotetaan asiakkaalle.



2.4 Keskeisia kasitteita

Elinkaaripalvelut = IT palveluissa palvelu, sisaltaa laitteiden hankinnan, kierréatyksen ja in-

ventaarion. Tarkoituksena laitteiden, eli resurssien tehokas hyddyntaminen.

Loppukayttdja = Tuotteen tai palvelun kayttaja lopullinen kayttaja tai hyodyntéja.

Sharepoint = Microsoftin kehittama yhteistydtila ja dokumenttien hallinta alusta. Toimii
my06s alustana tiedon tallentamiselle ja jakamiselle.

Tietohallinto = Asiakasyrityksessa toimiva osa, jonka vastuulla on IT infrastruktuurin ja IT
palveluiden tarjoaminen loppukayttéjille asiakasyrityksessa. Tietohallinto tukee yrityksen
liketoimintaa teknologian avulla. Toimii it ulkoistuksissa palvelun tilaajana.

Laitteiden kayttéonotto = Uuden laitteen asennus ja kayttéon valmistelu loppukayttdjalle.

Pitaa sisallaén asennuksen ja asiakkaan tydkalujen valmiiksi laittamisen.

Palvelunhallintajarjestelma = Kohdistettu alusta, missa kasitellaan loppukayttajien pyyn-
téja ja ongelmia tydpyyntdjen muodossa. Toimii alustana tyon tekemiselle ja palvelunlaa-

dun seurannalle.

SLA eli Service-level agreement = Sopimuksen mukainen palvelun minimi laatu standardit

maarittava sopimuksen kohta.

ITIL eli Information Technology Infrastructure Library = Kokoelma eri metodeja ja proses-
seja it-palveluiden hallintaan. Sisaltdd alan vakio toimintamalleja ja parhaaksi katsottuja

prosesseja, seka toimintatapoja palvelun hallintaan.

SPOC eli Single Point Of Contact = Loppukéayttéjien keskitetty palvelupyyntd kanava, joka

toimii asiakkaille vakio kanavana kaikille heidan tarpeilleen ja pyynnoilleen.

Tehokayttaja = Tiettyyn jarjestelmaan tai osa-alueeseen erikoistunut loppukayttaja. Am-

mattilainen esimerkiksi tietyn tyokalun tai jarjestelman kayttssa.



3 Paivakirjaraportointi
3.1 Seurantaviikko 1

Maanantai 24.02.2020

Elinkaaripalveluiden koordinaattorina tehtavéani on, etta asiakkaalla on saatavilla laitteita
heidan toimintaansa varten, sekd huolehtia heidan omistamiensa laitteiden (assets) kirjan-
pidosta. Taméa kattaa kenella laitteet ovat kaytdssa, kuka niistd on vastuussa ja mika on
laitteiden fyysinen sijainti ja milla sopimuksella laite on hankittu asiakkaalle. Kun asiakas
tietaa tarkasti, miten heill& on eri resursseja kaytdssa eri laitteiden muodossa, pystytaan
toimintaakin sen perusteella tehostamaan ja pitaméaén optimaalinen maara laitteita asiak-
kaalla. Jokainen laite mit& asiakas joutuu tilaamaan, nakyy heidan taseessaan rahan ol-
lessa kiinni eri laitteissa. On tarkeata, etta esimerkiksi laitteet eivét seiso varastossa tyh-
janpanttina, silla tama ei tuota asiakkaalle arvoa. Taman perusteella aionkin ottaa tavoit-
teekseni asiakkaan eri resurssien tehokkaan kierrattamisen varastosta loppukayttajille.
Kiinnitan erityista huomiota varaston tilanteeseen ennen kuin asiakkaalle tilataan uusia
laitteita ja ehdotan myds ratkaisuja oma-aloitteisesti. Nain tehdaan kustannussaastoja asi-
akkaalle. Tama on hyva tavoite myds senkin takia, silla Koronavirus epidemian karjisty-
essa laitteiden toimituksissa saattaa esiintya paikoin pitkid toimitusviiveitd. Nain tata riskia
pystytddn myds ennalta ehkaisemaan, kun toimittajan varastoja ei kayteta tyhjiksi. Kaikki

toiminta talté osin, mika tuottaa asiakkaalle arvoa on mielestani palkitsevaa tyota.

Maanantait ovat yleensa viikon kiireisimpia paivia, silla suurin osa kasiteltavista tilauksista
saapuu alkuviikosta. Viikonlopun jalkeen loppukéayttgjat ja sidosryhmat ottavat aktiivisem-
min yhteytta. Yleensa olen varannut kalenteriini, joka toiselle maanantaille ajan, jolloin tar-
kastan asiakkaan laskuja. Tyén maara riippuu siita, miten paljon viime aikoina laitteita on
tilattu rahoitussopimuksella. Taman jalkeen mahdollisimman aikaisin aamusta pyrin kay-
maan lapi saapuneet tilaukset ja viemaan nama eteenpain laitetoimittajalle. Nain heidéan
huolintansa ja logistiikkansa saavat tilaukset eteenpain mahdollisimman nopeasti asiak-
kaalle. Monien tilausten mennesséd Suomen ulkopuolelle, myds toimitusajat ovat yleensa
sellaisten lahetysten osalta 3 — 5 arkipaivaa. kotimaassa 1 — 3 arkipaivaa riippuen tuot-
teesta ja sen saatavuudesta. Mydskin toimittajan logistiikka yhteisty6kumppanin toiminnan

onnistuminen vaikuttaa toimitusten nopeuteen.

Tilausten jalkeen Tarkastelen tilausten yleista tilannetta palvelunhallintajarjestelmasta ja

mikali jotain poikkeamia ilmenee, niin naihin on tartuttava ja varmistuttava, etta tilaukset



menevat maaliin. Asiakkailta tulee silloin talléin myds suoraan kysymyksia elinkaaripalve-
luihin. Tanaan esimerkiksi asiakas on tiedustellut kannattaako hanen puhelintaan korjata
vai tilata uusi. Tapaukset katsotaan aina tapauskohtaisesti ja asiakkaan tarpeet huomioon
ottaen. Mikali varastosta on saatavilla korvaava laite heti, niin tata voidaan tarjota, tai laite
voidaan korjauttaa tai tilata uusi. Useimmiten tapauksissa joudutaan suosittelemaan uu-
den puhelimen tilaamista. Yleensé puhelinten korjaamisen kustannukset nousevat koh-
tuuttoman korkeaksi tai muuten sopimuksesta johtuen puhelinta ei voida huoltaa takuu-
huoltona, eikd korvaavaa mallia ole varastossa. Naissa tapauksissa on suositeltava tilaa-

maan kokonaan uusi puhelin.

Tiistai 25.02.2020

Teknisestd ratkaisusta johtuen saan yleensa omaan tydjonooni aina aamuyosta ilmoituk-
set automaattisesti tydntekijoista, jotka ovat lopettaneet tydskentelyn asiakasyrityksessa.
Heidan tapauksessaan tehtavani on tarkistaa rekisterista, ettd onko heilla laitteita mita hei-
dan pitaa palauttaa tydsuhteen paattyessa. Laitteet ovat tarkea saada nimenomaan lahi-
tuen kautta varastoon, silla nama jattavat aina merkinnan jarjestelmaan ja polun, josta on
my6hemmin mahdollista selvittaa laitteen sijainti. On valitettavaa monesti alkaa etsimaan
vuosia vanhaa laitetta, minka on maara palautua rahoitusyhtitlle sopimuskauden paatty-
essd, kun laitteesta ei ole mitaan muuta tietoa, kuin etté se on esimerkiksi asennettu jolle-
kin vanhalle tyontekijélle kolme vuotta sitten. Tyodntekij& voi olla sen jalkeen lahtenyt yri-
tyksesta esimerkiksi kaksi vuotta sitten. Mikali selvitystyon lahtdasetelmat ovat tAmanlai-
set, niin laitteen |6ytyminen vaatii onnea. Vaikka laite olisikin hukkunut elinkaaripalveluista
johtumattomista syistd, niin naitd on myoskin ikava aina jalkikateen selvittda. Nama ai-
heuttavat luonnollisesti turhia kustannuksia ja tydajan menetysta seka elinkaaripalveluille,
l&hituelle ja asiakkaalle. Windowsin ympariston hallinnan tydkaluissa on muutamia tytka-
luja, mitd on mahdollista kayttaa kadonneen laitteen etsintdan. On mahdollista esimer-
kiksi, etta laite on siirtynyt kayttajalta toiselle ilman merkintaa tai ilmoitusta elinkaaripalve-
luille tai palvelunhallintajarjestelmé&én. Tapaukset selvidvat, kun laitteella esimerkiksi kir-

jaudutaan asiakkaan verkkoon, niin nden, kuka on laitteella kirjautunut ja milloin.

Uusia laitteita tilattaessa laitteet esiasennetaan ennen toimitusta asiakkaalle. Ideana on,
ettd asiakas saa laitteen mahdollisimman nopeasti kayttdon ja voi aloittaa oman tyonsa
nopeasti. Kayttoonotto tilanteet tehddan aina lahituen henkiloén kanssa, joka valmistelee
tyGaseman siten, ettd kaikki asiakkaan tarvitsemat tyokalut ovat heti saatavilla ja asennet-
tuna todiden aloitusta varten. Taman lisaksi lahituki ilmoittaa asennetun laitteen tiedot elin-

kaaripalveluille ja mahdolliset pois kerétyt laitteet. Esiasennuskeskuksessa laitteet myds
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tarroitetaan ja tarrasta selviaa tarkeita tietoja, kuten asiakas yritys, laitenimi ja bios-sarja-
numero. Tanadan selvitin tilannetta, missa tarran muste pyyhkiytyy pois tarroista helposti ja
miten asia voidaan korjata. Taman liséksi k&vin eraan sisaisen sidosryhman, ServiceDes-
kin kanssa lapi heidan ohjeitaan ja avustin heitd saamaan ohjeitaan ajan tasalle silta
osalta, milta pystyin vastaamaan heidan laitekysymyksiinsa.

Asiakkaan eraalta toimipisteeltd oli myos varalaitteet loppumassa, joten esitin tdhan on-
gelmaan sen huomattuani oma-aloitteisesti ratkaisuehdotuksen asiakkaan tietohallinnolle.
Ratkaisussa heidén toimipisteestaan osa laitteista sijoitettaisiin heidan toimipisteeseen,
missa laitteet ovat melkein lopussa. Toimenpiteeseen saatuani luvan paatin luoda asiasta
suunnitelman ja koordinoinnin [&hitukea huomenna 26.02.2020 erikseen. Lisaksi suoritin
koordinointia asiakkaan laitevaihtoihin liittyen. Asiakkaalla on osasta laitteista loppumassa
rahoitussopimus ja nama on kerailty loppukayttajiltd pois ja asennettu uudet korvaavat
laitteet tarvittaessa tilalle. Vanhat laitteet palautetaan rahoitusyhtidlle ja asiakas pitaa

omaa laitekantaansa uutena.

Keskiviikko 26.02.2020

Tyb6ssani minun on mahdollista tydskennella etdna esimerkiksi kotoa kasin. Mielestani
tama tuo mukavaa joustavuutta tydskentelyyn ja pyrinkin tydskentelemaan kerran viikossa
aina etana. Tama tuo vaihtelua tyéskentelyyn ja viikot tuntuvat menevan etatytpaivien an-
siosta nopeammin. Pidan kuitenkin myos tydskentelysta toimistoymparistossa, mutta sil-

loin talléin on mukavaa, kun tytaikaa ei mene esimerkiksi aamulla ja illalla tydmatkoihin.

Tanaan otin tavoitteekseni tarkastella tydpyyntéja ja tarvittaessa kiirehtia niité, mikali ne
jostain syysta ovat eri sidosryhmilla jaaneet pitkaksi aikaa odottamaan. Mydskin eri 1ahi-
tuen toimintaohjeiden ja ohjeistuksien laatiminen kuuluu tyéhoni. Monella l&ahituen henki-
I611& on hieman eri tavat toimia, mutta on tarkeata, etté eri paikoissa ja varsinkin eri
maissa toimiessa prosessit olisivat riittdvan samanlaiset. Todellisuudessa tama ei ole aina
mahdollista, silla eri toimipisteet ja toimintatavat ovat aina hieman erilaisia. Joka tapauk-
sessa, prosessin ytimen pitaisi toimia joka paikassa suhteellisen samalla tavalla. Proses-
sien ohjeistukset ovat paivittamisen tarpeessa, minka lisaksi minun tulisi laatia ohjeistuk-
set kollegalleni, jonka on tarkoitus hoitaa tehtaviani esimerkiksi itseni ollessa lomalla. Tar-
kastin ohjeistuksien tilanteen ja paikallistin kriittisimmat kohdat ja mitk& ovat eniten paivit-
tamisen tarpeessa. TAman enempd& muiden rutiini tehtdvien ohessa minulla ei ollut aikaa

perehtya tahan asiaan, joten palaan td&h&n hieman mydhemmin.
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Viimeiseksi paivan lahestyessa loppua tarkastin viela laiterekisterikannan, ettéa tama olisi
mahdollisimman ajan tasalla ja etta mydskin tietomme vastaavat rahoittajan tietokannan

kanssa yhteen.

Torstai 27.02.2020

Laitetoimituksien pitkittyessa, paétin aloittaa tandan asiakkaan laitevaihtojen suunnittelun
kolmannen kvartaalin osalta. Asiakkaalla vaihtuu paljon haastavia tydasemia kolman-
nessa kvartaalissa, joten tdma voi olla mielestéani potentiaalinen riski ndissa vaihdoissa.
Uskon, etta varautumalla laitevaihtoihin mahdollisimman hyvissa ajoin pystymme pienen-
tamaan riskeja ja palauttamaan laitteet ajoissa rahoittajalle. Ennusteiden laatiminen
ajoissa laitetoimittajalle varmistaa myos sen, ettd toimittaja pystyy hankkimaan laiteval-
mistajalta ajoissa tarpeeksi laitteita asiakasta varten, jotta laitteet ovat tarpeeksi ajoissa
tilattavissa. Valitettavasti eraan yleisesti tiedossa olevan komponenttivalmistajan ongel-
mista johtuen laitetoimitukset voivat viivastya valmistajalta toimittajalle. Ajoissa oleminen
pienentdd myos tata riskid. Laadin viime kvartaalin ennusteet mielesténi aikaisin, mutta
silti nayttaa silta, ettd laitteet eivat ehdi aivan siihen ikkunaan, mita olisimme alun perin toi-
voneet. Pitkalle tulevaisuuteen ennustaminen on tietenkin hankalaa, niin meidan kuin asi-
akkaan kannalta, mutta onneksi olemme onnistuneet tassa kohtalaisen hyvin viime ai-

koina.

Laitteiden kierratysten koordinoinnista on sovittu asiakkaan kanssa, etté elinkaaripalvelut
koordinoivat naita lahituen kanssa. Aikaisemmin tan& vuonna olin huomannut, etta kierré-
tykseen oli mennyt rikkindinen laite, mutta kuitenkin laite oli vieléa rahoitussopimuksella.
Tama tuli ilmi muiden asioiden ohella tdn&an ja tdmé on aina ikavaa, ettd naita sattuu,
mutta onneksi tAma virhe huomattiin kuitenkin suhteellisen aikaisessa vaiheessa. Kyseiset
tapaukset ovat ongelmallisempia niiden ilmetessa lahempé&na laitteen palautumisen ajan-

kohtaa.

Paivan paatteeksi laadin suunnitelman ja koordinoin aikaisemmin mainitsemani varalaittei-

den siirto prosessin asiakkaan siséalla.

Perjantai 28.02.2020

Taman paivan tavoitteeksi asetin mahdollisimman tehokkaan tydskentelyn ja asiakkaan
tiedonantoihin mahdollisimman nopean reagoimisen. Aikaisemmin viime vuosi kvartaalin

yhteydessa olin laittanut itselleni kalenteriin merkinndn erdén asian hoitamisesta ja tdnaan
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kalenterini muistutti minua tasta, joten tdma asia oli paivani prioriteetti. Kyseessa oli erdan
laitteen palautukseen liittyen selvitystyd, mikali laitetta ei [0ydeta. Laitetta ei I6ydetty, joten
prosessin mukaan nama laitteet tullaan lunastamaan rahoittajalta. Tama on tarke&a, silla
kyseisien asioiden jaadessa hoitamatta naistéa aiheutuu ylimaaraisia kustannuksia asiak-
kaalle. Epdonnistuminen tdssé saa oman organisaationi nayttamaan ei niin uskottavalta.
Kyseisia poikkeustapauksia tulee onneksi harvoin ja ndilta valtytaan paljolti siten, etté toi-
mitaan alusta alkaen prosessin mukaan ja huolellisella raportoinnilla. Taméa koskee seka
sisdista toimintaa, seka asiakkaiden toimintaa.

Asiakas saattaa pyytaa konsultointiapua laitehankinnoissa ja yleensa heilla on kysymyksia
tietyn sovelluksen toiminnasta tietylla laitteella. Kyseisiin kysymyksiin on yleensa vaikea
vastata, etenkin jos ei itse kayta kyseessa olevia sovelluksia niin valttaméatta naissa tilan-
teissa ei nde mika asia esimerkiksi loppukayttdjan kannalta on oleellista valinnoissa. Kui-
tenkin, naissa tilanteissa pyrin antamaan konsultaatio apuani parhaan mahdollisen kykyni
mukaan asiaa selvittamalla. Asian luonteesta riippuen paallinen selvitys riittdnee, silla en-
sinnakin ongelmien luonteet ovat sellaisia, etta yksityiskohtaisia asioita ei tarvitse selvit-
taa, eika koko jarjestelmaa ei ole tarkoitus opetella. Kysymys on enneminkin suuntaratkai-
sujen antaminen. Paatoksissa asiakkaan tietohallinto tekee lopulliset paatokset, mutta mi-
kali mielipidetta kysytaan, niin mielestani niitd on myds mukava aivan oman osaamisen
kehittamiseksi myds selvittaa. Tassa tosin pitédd noudattaa varovaisuutta, silla ei pida esit-
taa totuutena asiaa, mista ei voi menna takuuseen, silla muuten oma uskottavuus karsii.
Mikali asia vaatii toista naktkantaa niin parempi vain ohjeistaa asiakasta oikeaan suun-
taan, kuin jakaa niin sanotusti maallikon neuvoja. Onneksi kuitenkin monissa ongelmissa
voi aina kdantya sidosryhmien puoleen joko organisaation ulkopuolella tai sisalla niin vas-

tauksen léytdminen on paikoitellen varsin yksinkertaista.

Viikkoanalyysi

Seurantaviikon alussa otin tavoitteekseni tuottaa asiakkaalle mahdollisimman paljon arvoa
ja pitda huolen, ettd asiakkaan resursseja kaytetdan tehokkaasti. Tasséa vaiheessa vuotta
laitehankintoja on vahan, silla yleensa uusia tyontekijoita aloittaa vahan alkuvuodesta ja
jos aloittaakin, niin kyseessa on henkildita, joiden laitetarve on vain hetkellinen. Tosin,
naissakin tilanteissa heille tulee tarjota laitteita, jotka vastaavat heidan tarpeitaan. Asiak-
kaalla on paljon laitteita varastossa, mité voidaan naissé tapauksissa hyédyntaa. Suoritin
harkintaa siis jokaisessa vastaanottamassani tilanteessa télla viikolla ja pyrin huomioi-

maan asiakkaan tarpeen aina ensisijaisesti. silloin talléin tima vaatii hieman tulkintaa, silla
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kun asiakas esimerkiksi tilaa laitteita vain henkildlle X, mutta ei kerro tarpeesta sen enem-
paa niin on vaikea paatella tarpeen luonnetta. Epaselvissa tapauksissa asiakkaalle tulee
esittaa tarkentavia kysymyksia. Normaalisti nékisin lisdkysymysten esittamisen tarpeetto-
mana, silla taytyy luottaa asiakkaan ilmoittamiin tietoihin. Ei tosin olisi ensimmainen kerta,
kun asiakas tilaa vaarin ja tasta aiheutuu ylimaaraista tyota kaikille. Laitteiden harvuu-
desta johtuen resursseja on myds kaytettava tehokkaasti.

Ty0 vaatii ongelmanratkaisutaitoja, mita aikaisemmin olen p&assyt harjoittamaan paljon
ServiceDeskin tytssa ollessani. Yleisin ongelma asiakaspalvelutytssé on mielesténi se,
etta asiakkaat eivat aina osaa kertoa tarkalleen mika heidan ongelmansa on ja tama ai-
heuttaa turhautumista heissa, kun ongelman ratkaisussa kestdd. Asiassa ei paasta ennen
ongelman hahmottamista eteenpain. Nykyisessa tehtavassani tulen vastaavien asioiden
eteen harvemmin ja ongelmien ratkominen on enemman proaktiivista. Ongelmat ovat
my0s isompia ja konkreettisia parannuksia ei saavuteta aivan yhta nopeasti kuin perus tie-

tokone ongelmien selvittdmisessa.

Lean-ajattelussa tavoitteena olisi, ettd katsotaan pulmissa nykytilan ja tavoitetilan valista
eroa ja ongelmanratkaisun kautta siirrytdan hitaasti kohti tavoitetilaa saavuttaen nain ”jat-

kuvaa parantumista” (Torkkola 2015.)

Olen jonkin aikaa laittanut merkille, ettd tydssa aika menee nopeasti ja vaikka mielestani
olen koko ajan tekemdassa toimia ja toita, niin en saa annetussa ajassa aikaiseksi niin pal-
jon kuin haluaisin. Ensi viikolla Aionkin ottaa tavoitteekseni oman tyoni tehostamisen ja ru-
tiinin omaisten tehtavien mahdollisimman varhaisen suorittamisen aikaisin aamulla, jotta
muihin tehtaviin jaisi mahdollisimman hyvin aikaa. Lisaksi puhelimen kayttoa tydkaluna tu-
lee lisatd, silla se mahdollistaa tiedonkulun ja asioiden selvittdmisen huomattavasti nope-

ammin, kuin sahkopostilla vastaava kommunikointi.
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3.2 Seurantaviikko 2

Maanantai 02.03.2020

Paivan tavoitteeksi aioin ottaa mahdollisimman monen rastiin jaaneen tyon, eli "backlog”
toiden edistamisen. Yleensa namaé ovat kiireettomampia toita, kuten sahkodpostin jarjestely
ja ohjeistuksien tarkistaminen tai tiettyjen siséisten prosessien edistaminen tai tarkistami-
nen. Itsellani n&ita on jonkin verran ja haluaisin saada naméa valmiiksi viimeistaan ennen

omia lomiani.

Sain asiakkaalta pyynnon, jossa minun tuli selvittd& uuden akun hankkimisesta erittain
vanhaan erikoispuhelimeen. Selvityksen jalkeen sain tietooni, ett puhelin johon asiakas
tassa tapauksessa halusi uuden akun, oli erittain vanha EX-puhelin. Puhelimia kaytetaan
tietyissa tuotannon ymparistoissa ja ndma ovat niin sanottuja "rajahdyksen kestavia puhe-
limia”. Asiakkaan puhelinta ei ole valmistettu tai toimitettu sitten vuoden 2011. Malliin suo-
siteltiin kaytettavan vain tietynlaisia akkuja, joten meidéan kauttamme en pystynyt tdhan
suoraan auttamaan. Tama johtui siita, ettd meidan yhteistyékumppanillamme ei ollut toi-
mittaa sopivaa akkua. Olin taméan jalkeen yhteydessa asiakkaan tietohallintoon ja kerroin
heille tilanteen. Heillakaan ei ollut tassa tapauksessa tietoa, mita kautta uutta akkua tai
varaosia tulisi hankkia laitteeseen. Tassa tapauksessa todettiin, etta tietohallinto keskus-
telee asiakkaan kanssa heidan tarpeestaan ja tarvittaessa tilataan uusi samanlainen pu-

helin, mikali taman kaltaiselle laitteelle on tarvetta.

Rutiininomaisen tyon ja eri selvitystehtavien lomassa en p&assyt paivakohtaiseen tavoit-
teeseeni johtuen selvitettdvaan tydhon tarvittavasta ajasta. Ylimaaraiset selvitystyot saat-
tavat olla erittain aikaa vievia ja niista pitaisi saada asianmukainen korvaus riippuen teh-

dysta sopimuksesta. Talla kertaa kuitenkin otin tapauksen oman oppimiseni kannalta.

Tiistai 03.03.2020

Paivan tavoitteeksi otin saman mita eilen, eli rastitdiden loppuun viemisen. Rutiininomais-
ten tehtavien lomassa onnistuin hyvin pienentamaén kesken jaaneiden tehtavien maaraa,
silla paiva oli eritain hiljainen ja kasiteltavia tilauksiakin tuli vain muutama. Yleensa tallai-
sina pdaivind organisoin myfds omaa tydtani, jotta seuraavana paivana olisi taas helppoa
paasta tyohon kiinni, kun tietda heti mita on tehtava ja mika on jo hoidettu. Eri viestien ar-

kistoiminen on tarkeaa sahkopostin ollessa paaasiallinen tydkalu eri pyyntdjen vastaanot-
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tamisen kanavana. Olen muuttanut kasittelya kuitenkin omana aikanani siten, ettd mah-
dollisimman suuri osa tiedosta olisi meidan palvelunhallintajarjestelméssa, koska jarjestel-
man tarkoituskin on jasennella palvelua ja tydopyyntdja paremmin. Valitettavasti mielesténi
kaytossamme olevaa jarjestelmé&é on hidas kayttaa ja tdahan kuluu kohtuuttomasti aikaa.

Datan etsiminen on myds vaivalloista.

Kavin tdnaan osan kehityskeskustelua esimieheni kanssa. Aiheena oli esimerkiksi se,
mik& on tulevaisuuden suunnitelmani yrityksessa ja mité haluaisin tehda. Puhuimme eri
sertifikaateista mita haluaisin suorittaa, sek& tuen mahdollisuutta firmassa néiden suoritta-
miseen liittyen. Puhuimme my0s uusista haasteista, mitd minulle olisi tarjota. Esimieheni
ehdotti minulle roolia erdéseen tulevaan projektiin ja suostuin tahén, mikali sieltéd aukeaisi
paikka minulle. Valitettavasti ajan puutteen vuoksi en ehtinyt kertoa tilanteessa myos
muista suunnitelmistani, kuten halustani suuntautua pilviteknologiaan ja tiettyjen tytkalu-
jen kuten powershellin opettelu ja tatéa kautta jonkinlaisen jarjestelméaasiantuntijan roolin
saavuttaminen jonakin paivana. Tahan liittyen minulla on viela yksi keskustelu hetki muu-

taman viikon paastd, niin aion ottaa asian esille siella.

Keskiviikko 04.03.2020

Tavoite talle paivalle oli tyon jarjestelmallisyyteen panostaminen. Kiireessa esimerkiksi
kaikkia tietoja ei tule heti arkistoitua kunnolla, eikd s&dhkdposteja tule vietya heti palvelun-
hallintajarjestelmaén. Tama voi aiheuttaa sen, etté tietoja unohtuu siirtdd sahkopostista.
Jos tietoja taytyy joskus katsomaan uusiksi, ja mikali sahkopostit eivat ole siella missa pi-
taisi, niin selvittdminen tdman osalta vie ylimaaraista aikaa, kun tietoa joutuu etsimaan
sahkopostin arkistoista. Olen omalta osaltani kehittényt tata varten systeemin, mika toimii
siten, ettd arkistoin omasta sahkopostistani saapuneet kansioon tulleet l&ahetykset vasta
sen jalkeen, kun olen vienyt tiedon joko Sharepointtiin, palvelunhallintajarjestelméan

tyopyynnolle tai muualle. Mieluummin arkistoin kumpaankin riippuen tiedon laadusta.

Taman paivan osalta rahoitusyritykselle oli tarkoitus palautua asiakkaalta laitteita eraéasta
heidan toimipisteestddn. Valitettavasti paivan paatteeksi sain lahituelta tiedon, etta laittei-
den luovutus on siirtynyt seuraavan viikon 11.03 paivaan johtuen siitd, ettd kuriiri, joka oli
tullut hakemaan laitteita, erehtyi osoitteesta. Viime aikoina eri poikkeamia on tullut valitet-
tavan usein kuriirien kanssa ja logistiikan toimivuuden osalta. Jokaisella palautuskerralla
viime aikoina on ollut jotain ylim&&raista, mika vaatii lisdselvitystd. Onneksi tassakin ta-
pauksessa olimme ajoissa laitteiden palautuksen suhteen, joten tama ei sinansé ollut on-
gelma. Tilanne oli kuitenkin turhauttava, silla sama asia piti koordinoida kahteen kertaan.

Ideaalia olisi tietenkin, etta tyot olisivat kerralla valmiita, mutta valitettavasti kaikkeen ei voi
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toimistosta kasin vaikuttaa. Tapaus on kuitenkin huomioitu ja tAma tulee eskaloida, mikali

se toistuu.

Paiva oli todella hiljainen, joten onnistuin tavoitteessani hyvin rutiininomaisten tehtéavien ja
selvitettavien tehtavien lomassa. Séhkoposti oli siistimméssa kunnossa ja tyotehtavat ei-

vat kasaantuneet.

Torstai 05.03.2020

Paivan tavoitteena oli hytdyntaa puhelinta tyon teossa mahdollisimman paljon. Puhelimen
kayttd on tehokasta, silla soittamalla saa yleensa vastauksia paljon sdhk&postia nopeam-
min. Yleensa viestinta on myds ymmarrettavampaa kuin sahkdpostilla viestiteltdessa.
Oma toimintatapani on, etta mikali jotain sovitaan puhelimitse, niin lahetan viela puhelun
jalkeen lyhyen koosteen mitéd on sovittu puhelimitse, jotta epaselvyyksia ei synny ja jotta

my0s sovituista asioista on jotain "paperilla”.

Sain aiemmin asiakkaalta toimeksiannon selvittédd uusia tybasemamalleja, joita heidéan te-
hokayttajat voisivat kayttaa. Tutkin asiaa koko paivan tehden eri vertailuja asiakkaalle pe-
rustuen heidan tarpeisiinsa. Taméan jalkeen laitetoimittajalle toimitetaan valituista konemal-
leista ehdotukset osille ja ominaisuuksille, jolloin he pyytavét tarjouksen laitevalmistajalta.
Ennen tarjouksen esittamista meille, he tekevat uuden tarjouksen mika sisaltdé toimittajan

katteen laitteiden myynnista. Tama tarjous esitellaén sitten asiakkaalle.

Olisin t&han asiaan liittyen halunnut olla yhteydessé suoraan laitevalmistajan yhteyshenki-
I66mme, mutta minulla ei ollut hdnen puhelinnumeroaan. En saanut hanelta vastausta
mydskaan sahkdpostilla. Tasta johtuen asia lankesi omaksi selvitettavakseni ja koostin eri
vaihtoehtoja laitteista, mitka voisivat asiakkaalle sopia. Lisaksi kysyin tarkentavia kysy-
myksia asiakkaalta heidén tarpeisiinsa ndhden. Asiaa tutkiessani selvitin muun muassa
mit& eroa on esimerkiksi Naytonohjainvalmistaja Nvidian kuluttaja nayténohjaimilla
(Geforce) ja niin sanotuille teho tai tyokayttajille tarkoitetussa Quadro-nayténohjaimissa.
Sain myds rahoitusyhtiolta viestin, ettd erddssa laskussa oli ongelma, joka ei ollut aivan
yksiselitteinen. Minun tuli selvittdd taméa mahdollisimman pian, mutta taman paivan osalta

aika loppui kesken.
Perjantai 06.03.2020
Paivan tavoitteeksi otan tydajoista kiinni pitdmisen. Olen huomannut nykyisissa tehtavis-

sani, ettd on helppoa jaada pitkiksi ajoiksi tai tyopaivan jalkeen kiinni tyétuoliin jotain asiaa
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selvittamaan tai miettimaan. Monesti missaan omia taukojani ja en nouse tuolista tar-
peeksi usein mita pitéisi ja talla on pitempi aikaisia vaikutuksia jaksamiseen ja tyt er-
gonomiaan. Mydskin lounastaminen olisi hyva tehda tyokollegoiden kanssa, joskus myos

missaan lounaan kokonaan, kun en huomaa ajan kulua.

Paiva oli muuten melko hiljainen, jatkoin suoraan siitd mihin eilen jain. Asiakkaalta tuli ei-
len paivan paatteeksi toisen asian yhteydessa pyynto tilata SER-kierratysrullakko eréélle
heidan toimipisteistaan. Tamén koordinointi ja tilaaminen ovat mielenkiintoista ja mieles-
tani erittiin tarpeellista joissakin toimipisteiss&, missa on vanhaa rautaa, joka on jo yli 10-
vuotta vanhaa. Myodskin monien pisteien varalaitevarastot ovat taynna rikkinaisia puheli-

mia, joita mielestani on turha pitda lojumassa nurkissa.

Kavin lounaalla ajoissa ja pyysin erastéa kollegaa lounastamaan samaan aikaan. Lounaan
aikana keskustelimme lyhyesti tdista, mutta myds muistakin ja nollauksen jalkeen kuppi
kahvia ja takaisin pisteelle. Yrityksen tiloissa jarjestettiin uniikki tapahtuma myhemmin,

johon osallistuin ja pystyin verkostoitumaan tata kautta uusiin ihmisiin tydpaikallani.

Viikkoanalyysi

Viikon tavoitteistani selvisin mielesténi kohtalaisesti. Tietyissa tyon organisoimisessa ja
jaksottamisessa minulla on viela huomattavasti parannettavaa. Olen huomannut nykyi-
sissa tehtavissani erityisesti sen, ettd tyot jakautuvat valilla erittdin epatasaisesti. Viikon
alussa on yleensa piikki tyonmaéarassa, mutta erikseen ilmestyvat selvitystyot voivat nos-
taa tyon maaraa radikaalisti. Olen perehtynyt tdmén osalta Sari Torkkolan Lean asiantun-
tijatydn johtamisessa kirjan perusteella tydn "hukan” kasitteeseen ja siihen miten tiettyja

toita olisi mahdollista suorittaa tehokkaammin.

Jotta tyotd voidaan tehostaa, on ensin paikannettava kohdat missé ilmenee vaihtelua, yli-
kuormitusta tai hukkaa ty6n tehokkuudessa. Muutamia hukkia mita itse olen omassa tyds-
sani havainnut ovat: varastot ja keskenerainen ty6, odottaminen, materiaalin liike ja epéa-

tarkoituksen mukainen kasittely.

Keskeneréaisella tyolla tai varastoilla tarkoitetaan ty6ta, mika on aloitettu, mutta on syysta
tai toisesta kesken. Omalta osaltani nAma ovat esimerkiksi raportteja mité ei ole saatu val-
miiksi ja séhkoposteja. Odottamisella tarkoitetaan, etta ty0 odottaa jotain hyvaksyntaa tai
k&sittelya prosessin eri vaiheessa. Nama voivat olla esimerkiksi asiantuntija tyot missa

tehtavat laitetaan asiantuntijoiden jonoon odottamaan kasittelya tai esimerkiksi tietohallin
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hyvaksyntaa tai asiakkaan lisatietojen saamista. Materiaalin liike tarkoittaa tiedon proses-
soimista ja manuaalista syottamista jarjestelmaan tai usean eri jarjestelman kayttaminen
ja tiedon syoéttaminen jarjestelmasté toiseen. Viimeiseksi epatarkoituksen mukainen kasit-
tely. Tama tarkoittaa tiedon yliprosessointia jota yleensa tapahtuu, kun ei esimerkiksi tie-
deta mita asiakas haluaa, niin laaditaan paljolti eri raportteja tai toimia mista ei loppujen
lopuksi ole kenellek&én hyotya. Asioiden tekeminen suurissa erissé, eri tarkistukset ja yli-
maaraiset tytvaiheet. Tata syntyy yleensa silloin, kun asiakkaan kanssa ei ole sovittu yh-
teisia laatustandardeja. Tyon pitaisi olla esimerkiksi pienempia kokonaisuuksia.

Suurimman osan naiden hukkien syyné on mielestéani kaytdssamme oleva palvelunhallin-
tajarjestelma. Jarjestelmésté on vaikea etsia tietoa tehokkaasti ja tietoa on etsittavissa
vain tietyista paikoista, minka liséksi tiedon syottaminen jarjestelmaan on todella hidasta
ja vanhanaikaisen tuntuista. Tahan vaikuttaa myds omat tydskentely menetelmani, mutta
paras tapa toimia on, etta kaikki tiedot ovat yhdessa jarjestelmassa, niin tiedot on pakko
tuoda sahkopostista palvelunhallintajarjestelmaamme. Tietojen syodttdmisen ollessa hi-
dasta, dataa ei saa tehokkaasti siirrettya sahkopostista jarjestelmaan, minka liséksi teksti
on muotoiltava yleensa tietyissa sahkoposteissa eri muotoon notepadia ja wordia kayt-
taen, jotta sydtetty data on edes luettavaa. Ylimaaraiset klikkailut ja vaiheet hidastavat
tata entisestaan. Kun varastoja ei saada tehokkaasti tyhjennettyd, syntyy keskeneraista

tyota.

Erilaisten hyvaksyntdjen odottaminen vie myds tydaikaa ja viestinnéan vaikeus joidenkin
sidosryhmien kanssa. Esimerkiksi turhia yhteydenottoja syntyy, kun lahitukeamme oh-
jaava taho ei sulje tiettyja tydpyynt6ja, jolloin naisté tulee erikseen ottaa yhteytta heihin,
jotta he sulkevat ne. Mydskin joitakin asiakkaita on vaikea tavoittaa seka puhelimitse, etta
sahkopostitse. Odottamisen osalta onneksi pystyn asiat hoitamaan pitkalti omalta osaltani

loppuun itseni kanssa, joten tata esiintyy omassa tydssani véhemman.

Materiaalin liike aiheuttaa tydajan hukkaa, kun tydssa ei kaikkea tietoa ole yhdessa pai-

kassa. Tama on sinéllaan ok, silla tAmankin osalta ainoa ongelma on se, etta palvelunhal-
lintajarjestelman kautta on epakaytanndllista etsia tietoa, jotenka joskus tietoa on etsittava
muualta uudestaan. T&han on mahdollista itse vaikuttaa, kun jarjestelméssa levittelee niin
sanotusti "leivan murusia” tiettyihin hakukriteereihin, niin taman kautta on myos dataa hel-
pompi loytaa, mutta tdma on mydskin ylimaaraista tyota ja muistettavaa ja muut palvelun-

hallinta jarjestelmien hakukoneet hoitavat tAméan paljon paremmin.

Epatarkoituksen mukaisen kasittelyn osalta pyrin itse vaikuttamaan paljolti siihen, etta da-

taa ei yli prosessoitaisi. Mielestani minulle talla hetkella kuuluu jonkin verran tehtavia, mita
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minun ei tarvitsisi tehdd, mutta koska tama on jonkun toisen mielesta katevaa ndin, niin
taytyy tehda. Mydskin joitakin asiakkaalle toimitettavia raportteja mielestani yli prosessoi-
daan liilkaa, mutta koska asiakkaan mukaan tamaé tuo heille lisdarvoa niin nama taytyy
tehd&d. Taman osalta olen yleensé haastanut aina nakemykset, mikali dataa yli prosessoi-
daan, joten sen suhteen tata méaraé olen saanut laskettua. Mydskin tydmaaran suuri
vaihtelu on omassa tydssani ongelma ja kuormittava tekija. Tyén maard on suhteutettu si-
ten, etta tata asiakasta hoitaa omien tehtéavieni osalta yksi henkil®, mutta riippuen tuurista
valilla tulipaloja on tosi paljon ja valilla tyota ei ole. Selvaa syyta tadhan en née, ettéd miksi
nain, mutta joskus tama saattanee johtua siita, etta tyo kohdistetaan vaaralle tekijalle joh-
tuen osaamiseroista ja tyontekijan nakyvyydesta. Mielestani olen omassa tydsséani todella
nakyva ja koska hoidan tehtavaani yksin, niin olen niin sanotussa "avainhenkild” ase-
massa, joka on seka hyva, etta huono asia joskus. Nautin tasta roolista, mutta joskus var-
jopuoli on se, etta sinulle tuodaan enemman toita kuin silla hetkella suorittamaan. (Tork-
kola 2015.)

Projektitydn ndkodkulmasta onnistumiseen tarvitaan kauaskantoista suunnitelmaa ja eteen-
pain tdhtadavaa suunnitelmaa. limapiiri, missa tekijoita vaaditaan jatkuvasti eri tulipalojen
sammuttamiseen ydin projektitydn suorittamisen sijaan ei ole ymparistd, missa projekti voi
toimia. Eri muuttujien ymparistéssa toimiminen tuo monia haasteita ja taméa voi lamaan-
nuttaa projektin etenemisen. Tama ei ole suoraan verrannollista nykyiseen tyéhoni siina
mielessd, etta en ole talla hetkella suorittamassa projektia tydssani, mutta mikali olisin,
niin nykyiset tehtavani voisivat haitata projektin asianmukaista suorittamista. Minun on siis
varmistettava, etta tietyt tydajan hukkaa tuottavat ongelmat olisivat jossain maarin hallin-
nassa, jotta minulla olisi myos aikaa mahdolliselle lisa allokaatioille ja resursoinnille my6s

muihin mahdollisuuksiin. (Young 2016.)
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3.3 Seurantaviikko 3

Maanantai 09.03.2020

Taman paivan tavoitteeksi otin erdan kiireellisesti hoidettavan rahoitus ongelman korjaa-
misen ja koordinoinnin. Koska asiakkaallani on toimipisteitd monissa eri maissa ja laskut
on kohdistettava tarkkaan sen mukaan kuka tilaa. Tapauksessa olimme tilanneet asiak-
kaalle palvelun tuottamista varten laitteen, joka taytyy meid&n puolelta viela ensin valmis-
tella k&yttdon ennen toimitusta asiakkaan toimipisteeseen.

Laite oli tarkoitus saada muualle kuin suomeen rahoitukseen, mutta toimittajan puolelta
meille kerrottiin, ettd he eivat pysty tilattua laitetta laittamaan toiseen maahan kuin suo-
meen rahoitukseen, silla toimitusosoite oli suomeen. Tama johtuu siita, ettd laiteen toimi-
tusosoite oli alun perin suomeen. Asiasta on keskusteltu rahoitusyhtion ja toimittajan
kanssa, mutta tdssa tapauksessa laitetta ei pystyta rahoittamaan suomeen. Sopimus on
tehtava sinne maahan, minne toimitusosoite viittaa. Prosessia on muutettu taman jalkeen,
mutta tassa tapauksessa tdma tulee hoitaa nain. Poikkeava tapaus on tassa tapauksessa
vietdva asiakkaan tietoon. Asiakaspalvelutydssa tulee vastaan monesti tilanteita, milloin
joko omasta erehdyksesta tai muusta virheesta johtuen taytyy tuoda huonoja uutisia asi-
akkaalle. Virheita sattuu kaikille ja reaktio yleensa riippuu siitd, miten asian esittda. Loppu-
paiva itsellani meni vanhojen tydpyyntdjen lapikayntiin ja niiden loppuun vientiin. Virheen
johtuessa meidan toiminnasta, on asia parasta mielestani esittda asiakkaalle siten, etta

virheen korjaamiseksi on jo ratkaisuehdotus valmiina.

Paasin tavoitteeseeni osittain, silla vaikka ilmoitinkin rahoitusyhtidlle asiasta, niin en saa-
nut laskua vield hyvaksytyksi asiasta, joten en voinut asiaa vieda viela eteenpéin. Tama
tulee vield vieda asiakkaan tietoon ja tdmé&n vien viimeistaan tdman viikon torstaina

12.03.2020 asiakkaan kanssa kaytavassa kuukausipalaverissa.

Tiistai 10.03.2020

Taman paivan tavoitteeksi otin tydjononi tarkkailun ja asioiden kiirehtimisen tarvittaessa,

mikali yksittaiset tehtavat ovat syysta tai toisesta jadneet pitkaksi aikaa toimettomaksi.

Paivan osalta otin ensimmaiseksi kasiteltdvakseni eri jatkuvan palvelun tilaukset loppu-

kayttgjilta. Talla hetkella erityisesti iPhone puhelimien osalta on ongelmia saatavuudessa
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johtuen globaalista Korona-virus epidemiasta ja siita, etta Applen puhelimet valmistetaan

Kiinassa. Vein asian talta osin viela asiakkaan tietoon.

Selvitin tdnaan loppuun rahoituksen aikaisemman rahoitussopimus ongelman. Onneksi
asia oli viela asiakkaalle ok, kun kyse oli yksittaisesta tapauksesta, mutta lahtokohtaisesti
naita ei pitaisi paasta sattumaan ja tama myos nayttédé huonolta asiakkaan suuntaan. Itse
olin tatd ongelmaa ehké itse stressannut enemman kuin olisi ollut tarpeen. Viikonlopun jal-
keen tdmakin asia oli jo paljon selvempi. Olen muutenkin huomannut omassa kayttaytymi-
sessani, etta joskus loppujen lopuksi kovin yksinkertainen ongelma ja ratkaisu voi tuntua
ylitsepdasemattomalta, mutta viikonlopun jalkeen toihin palatessa asiat nakyvét taas jo-
tenkin uudessa valossa. Mikéd ennen vaikutti vaikealta, onkin taas helppoa. Sanotaan, etta
joskus on hyva ottaa hieman etaisyyttd ongelmaan, jotta sen pystyy ratkaisemaan ja alle-

kirjoitan tdman kylla taysin.

Liséksi Asiakkaan toimipisteeseen oli Suomen ulkopuolella aikaisemmin kohta noin kaksi
kuukautta sitten toimitettu laite tuotantoa varten ja tama ty6pyynto oli vield auki. Kysei-
sella tehtavalla ei ollut tuoreita merkintgja, joten asialle ei oltu tehty mitdan pitkaan aikaan.
Otin taman edistamisen yhdeksi tavoitteekseni talta paivalta. Tilauksen osalta laite on kéay-
nyt meidan sisadisessa asennuksessa ensin, missa laite valmistellaan sille tarkoitettua teh-
tavaa varten. Taman jalkeen laite jatko toimitetaan sen lopulliseen kayttokohteeseen. It-
sellani on tiedossa laitteen sijainti logistiikka yrityksen seurannan kautta ja tyopyynto oli
nahtavasti jo helmikuussa "odottaa toimitusta” tilassa. Taman jalkeen itseni tuli ylatasolla
olla yhteydessa lahitukea erikseen koordinoivaan tahoon. Aina ei ole tietoa siitd, kuka lahi-
tuen henkild hoitaa tiettya tydpyyntda jossain kohteessa tai maassa. Yhteydenoton jal-
keen onneksi lahituki otti tydpyynndn nopeasti kasittelyyn ja yhdisti laitteen asiakkaan
verkkoon. Tamén jalkeen soitin viela lahituelle ja varmistin tilanteen. Selvitin, etta tehta-
vassa on toimittu erikoisohjeiden mukaisesti ja siirsin tydpyynnén meidan mallinnustiimille.
Mallinnustiimin tehtéava on varmistaa, etta laite toimii oikein. Itsellani ei ole paasya asiak-
kaan verkkoon tai jarjestelmiin, joten tehtavien ulkoistaminen naiden osalta on valttama-
tonta. On kuitenkin hyva, ettd olen itse ollut ServiceDesk tydssa aikaisemmin ja tytsken-
nellyt eri jarjestelmien parissa. Tama antaa minulle tietotaitoa asian hoitamiseen ja tiedan

miten asian pitéisi toimia ja mik&a on tarkeata.

Taman paivan tavoitteissa onnistuin kiitettavasti. Tydjononi ei ole talla hetkella kovin pitk&
ja odottavat tyOpyynnot sisalsivat riittavasti tietoa miksi niita ei ole viela suoritettu. Huo-
menna itsell&ni tulee olemaan kiireinen paiva, silla tarkoituksena on valmistautua tulevaan

tapaamiseen asiakkaan kanssa. Tata varten minun on valmisteltava materiaali mita tarvit-
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sen tapaamisessa ja samalla esittelen asiakkaalle uusia laitemalleja ja annan konsultaa-
tiota heidan tarpeisiinsa. Liséksi tarvitaan lisda tietoa siitd, mika on asiakkaan tarve, jotta

oikeanlainen tuote voidaan heille toimittaa.

Keskiviikko 11.03.2020

Taman paivan tavoitteeksi aion ottaa huomiseen asiakaspalaveriin mahdollisimman hyvin
valmistautumisen. Omassa asiakkuudessani on sovittu, ettéd katsomme asiakkaan kanssa,
palvelun tilannetta ja yleisia asioita mistd mina vastaan vahintaan kerran kuukaudessa.
Asiakkaan kanssa on sovittu tietystéa palaveri kaytannostéa ja agenda on tietyilté osin kaa-
vamainen ja tietyt asiat tarkastetaan joka kuukausi. Palaveriin hyvin valmistautuminen
seka nayttaa hyvalta ja tuo asiantuntevaa kokemusta asiakkaalle ja on my6s hyvaa asia-

kaspalvelua ja konsultointi kaytantda.

Aloitin paivan tarkastamalla sahkodpostini ja uudet tilaukset ja Kiireelliset sahkopostit. Ti-
lauksia oli jonkin verran ja myos joitakin selvitettavia asioita ja kyselyita mitka osittain liit-
tyivat myds huomiseen viikkopalaveriin. Tein viela viimeisia selvityksia liittyen palaveriin ja
sen aiheisiin ja lounaan jalkeen valmistauduin koostamaan viikkopalaverin agendaa ja esi-
tystd. Normaalisti haluaisin, ettd agenda on asiakkaalla tiedossa jo viikkoa ennen, mutta
olen taman kuukauden palaverin valmistautumisessa hieman omasta mielestani myo-
hassa ja tAma on minun oma vikani. Palaverit ovat tosin muuttuneet enemman rutiinin-
omaisiksi ja agenda on l&hestulkoon sama joka viikko, joten agendan suhteen ei asiak-
kaalla tai meilla tule juuri yllatyksia. Tama mahdollistaa molemminpuolisen tehokkaan val-

mistautumisen.

Palaverissa tarkastellaan palvelun tilannetta, laitevarastoja, tyopyynto dataa, rahoitussopi-
muksia ja muita asioita mita asiakas haluaa talla hetkella. Palaverin agenda on tehty asi-
akkaan tarpeet huomioiden. Valmistelin palaverin datan, esityksen ja PowerPointin, jonka
jalkeen paatin paivani. Valmistautumisen osalta paasin mielestani tavoitteeseeni. Materi-
aalini oli hyvissa ajoin valmis ja asianmukainen. Taman lisaksi olin myods |0ytanyt ratkai-

sun asiakkaan pyytamiin kohtiin.

Torstai 12.03.2020

Taman paivan tavoitteekseni otin asiakkaan palaverissa mahdollisimman hyvan esiintymi-
sen ja artikuloinnin. Vaikka mielestéani osaan olla tarvittaessa vakuuttava, niin mielestani

tietyissa esiintymistilanteissa tarvitsen kykya artikuloida kantani paremmin. Nautin naista
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palavereista, mutta mielestani joissain tilanteissa saatan jaaritella likaa. Kyse ei mieles-
tani ole enda jannityksesta, silla palavereja on jonkin verran jo takana. Palavereihin hyvin
valmistautuminen auttaa paljon tassa, mutta silloin talloin asiakkaan nakokulma saattaa

yllattaa ja naihin tilanteisiin tulisi varautua ja olla valmiina.

Aloitin paivan rutiininomaisella sdhkopostin tarkastuksella. tilaukset hoidettuani siirryin sel-
vityspyyntoihin ja muihin asioihin mitk& vaativat joko l&hituen koordinointia tai muuta koor-
dinointia tai selvitysta elinkaaripalveluiden osalta. Osa aikaisemmin asiakkaalle tilatuista
laitteista on saapunut viimein toimittajan varastoon. Naiden osalta tiedot viedaéan meidéan
laiterekisteriimme ja kayttoonotoista tehdaan tydpyynnot lahituelle. Aikaisemmin johtuen
Koronan vaikutuksista asiakas ilmoitti, etté palaveria ei pidettéaisi heidan tiloissaan, vaan
palaveri pidettaisiin etana. Tama vapautti aikaani paivan osalta, silla matkustamiseen ei

tarvinnut varata aikaa.

Palaverissa asiakkaalle esitetty ennalta tutkitut tiedot ja data ja eri projektien tilanteista.
Asiakkaalle esiteltiin uusia laitteita mita he olivat pyytaneet ja he valitsivat niista sopivim-
man heidan tuotantoonsa. Tama tarkoittaa tiettyja toimenpiteitd meidan prosessissamme
ja eri sidosryhmien kanssa. Palaverin perusteella kirjoitan viela muistion mita on sovittu ja
mikali elinkaaripalveluilta vaaditaan toimia. Naille toimille sovitaan aikamaareet ja ne tulee
suorittaa siihen mennessa. Uusien laitteiden tilauksen suhteen asetin itselleni aikamaa-
reen ja esitin tamén asiakkaalle. Tavoitteista puhutaan AP:eina eli "Action point”. Taméa
tarkoittaa tehtavaa, joka voi olla maaratty tietylle tai useammalle henkildlle, joka on vas-
tuussa tehtavan toteutumisesta tiettyyn paivamaaraan mennessa. Yleensa aikaraja on jo-

kin tietty paivamaara.

Tyopaivan lopuksi saimme tiedotteen, etta viruksen takia siirrymme etétéihin toistaiseksi

ja toimistolle tuloa ei suositella. Lisaksi saimme tietdd eraasta toisesta ikavasta asiasta.

Tavoitteessani selviydyin mielestani tindan kohtalaisesti. etdpalavereissa on tiettyja haas-
teita esimerkiksi tekniikan osalta ja siind, ettd asiakasta ei nde. Mielestani en saanut esi-
tettya vaivalla laatimaani esitysta siten, miten olisin toivonut ja nain ollen itsestani tuntui,
ettd valmistauduin palaveriin hieman liikaa jopa. Itselleni jai kuva, etta asiakas oli jo p&éat-
tanyt pitkalti mita halusi, joten vaihtoehtojen suhteen ehka olin tutkinut hieman turhaan
muita vaihtoehtoja ja vertailua niiden hyviin ja huonoihin puoliin. Taman lisaksi asiakas

vaikutti kiireiselta, mutta naita tilanteita sattuu.
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Perjantai 13.03.2020

Taman paivan tavoitteeksi otan tehokkaan tydskentelyn etatdiden osalta. Globaalin pan-
demian vuoksi yrityksessani on lisatty etatdiden maaraa ja tasté johtuen olen ensimmai-
sella poikkeusolojen etéapéaivalla kotoa ka&sin. Toiden teko tulee muuttumaan pian paljon,
kun luultavasti poikkeusoloista johtuen monet tyot tullaan tekemaan etana tasta eteen-

pain.

Aloitin paivan tarkastamalla jatkuvan palvelun tilaukset ja kasittelemaélla ne eteenpain.
Muuten tarkastin ja siistin oman sahkopostini siséltod. Tyopaivan aikana mietin, ettd mikali
kotoa kasin joutuu lahitulevaisuudessa tekemaan enemman toité, niin tassa vaiheessa
olisi hyva panostaa hieman enemméan oman tydergonomian parantamiseen. Tasta joh-
tuen jarjestelin tyopisteeni uudestaan ja asensin oman tuolini, pdytani ja naytténi ergono-
misten suositusten mukaisesti. Taman jalkeen jatkoin oman ty6jononi siistimista ennen

lounasta.

Lounaan jalkeen sain asiakkaalta vahvistuksen tulevien laitevaihtojen suunnitelmasta.
Tama tarkoittaa omalta osaltani sitd, ettéa taméan perusteella minun tulee ennustaa laitetoi-
mittajalle tarvittavien laitteiden maara, mita asiakkaalle tullaan hankkimaan seuraavalla
vuosineljanneksella. Toimittaja tilaa naiden ennusteiden perusteella laitteet laitevalmista-
jalta. Ensin tosin minun tulee tarkistaa asiakkaan toimittama lista ja mikali listassa on jo-
tain epaselvad, niin nama tulee selvittaa tai varmistaa joko loppukayttajalta tai asiakkaal-
tamme. En ehtinyt kuitenkaan aloittaa tata tehtavaa vield tanaan, joten tdma jai talta osin

ensi viikkoon.

Paivan paatteeksi huomasin, etté aika on kulunut todella nopeasti ja olisin mielesténi voi-
nut olla vielakin tehokkaampi tdaman etapaivan osalta. Etapaivien tehokkuuden paranta-
mista tullaan todennékdisesti viela harjoittelemaan lahitulevaisuudessa pandemia uhan

takia paljon.

25



Viikkoanalyysi

Taman viikon tavoitteiden osalta asiakaspalaveriin valmistautuminen ja siina suoriutumi-
nen olivat tavoitteideni keskitssa ja tamé heijastui asettamistani tavoitteista ja tehtavista
viikon aikana. Yleensa tehtavisséni olen saanut paljon hyvaa palautetta asiakaspalaverei-
hin valmistautumisesta ja niiden lapikaymisestd, seka niista suoriutumisesta seké asiak-
kaalta, ettéd esimieheltani. Noin vuoden aikana mit& olen nykyisissé tehtavissani tyosken-
nellyt, olen tehnyt muutoksia palaverikaytéantoihin asiakkaan pyyntéjen mukaisesti, seka
my6skin omasta aloitteestani. Palavereissa oli ollut aikaisemmin ongelmia esimerkiksi val-
mistautumisen tasossa, seké& muistiinpanojen laadussa ja epamaaraisyydessa. Sovittuja
asioita ei oltu organisoitu riittvasti ja muistiinpanoista ei kaynyt selvasti esille mita oli

sovittu, mik& on maéaraaika ja mista palaverissa oli ylipaataan keskusteltu.

Muokkaamalla palaverin agendan tietyilta osin saanndlliseksi ja muuttumattomaksi pala-
vereissa on nyt mahdollista kdyda paljon asiaa mahdollisimman lyhyessa ajassa. Tama
mahdollistaa yksityiskohtaisemman asioiden lapikaynnin agendan lopussa, kun aikaa on
enemman. Muutamia asioita missa mielestani olisi parantamisen varaa, on palaverin
muistion saaminen asiakkaalle nopeammin ja agendan toimittaminen asiakkaalle aikai-
semmin ennen palaveria. Yleisend saantbna on, etta palaverin agenda pitaisi saada asi-
akkaalle viimeistaan péaivaa ennen varsinaista palaveria. Olen pyrkinyt saamaan tdman

samalla viikolla alkuviikosta asiakkaalle, kun itse palaverit ovat loppuviikosta. Taméa mah

dollistaisi, etta asiakkaalla on myds mahdollista tuoda omia nostojaan palaveriin ja tarvit-
taessa pyytdd agendalle asioita, mista he haluaisivat keskustella. Palaverit ovat kuitenkin

asiakasta varten, joten tdma on erittain oleellista.

Talla viikolla olin mielestani valmistautunut liikaa asiakaspalaveriin ja tahan oli ehka kay-
tetty omalta osaltani liikaa aikaa ja resursseja. Kaytin esimerkiksi paljon aikaa uuden laite-
vaihtoehdon ja sen ominaisuuksien tutkimiseen ja vertailuun. Tosiasiassa asiakas oli jo
pitkalti valinnut haluamansa laitteen, joten muiden vaihtoehtojen tutkiminen saattoi olla
turhaa. Tasséakin tapauksessa, jos olisin esimerkiksi lukenut rivien valista asiakkaan tar-
peita paremmin, olisin voinut esimerkiksi keskittya enemman laitteeseen mista asiakas oli

selvasti enemman kiinnostunut.

Asiakkaan on oltava danessa naissa palavereissa ja asiakkaan taytyy antaa olla kuvain-
nollisesti tarinan "paahenkild”. Mikali kerronta on liian liiketoiminta tai esitys keskeista il-

man, etta asiakasta aktivoidaan keskusteluun ja palautteeseen, niin asiakas passivoituu.
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Palavereista saadaan vahemman irti ja pitkalla aikavalilla tama voi haitata palaverien tar-
peellisuuden arvioimisessa ja johtaa sité kautta asiakassuhteiden rappeutumiseen. (Len-
non, R 2019)

Asiakastapaamisissa kommunikaation lisaksi tarkeata on lisdarvon tuottaminen asiak-
kaalle. Mikali asiakas kokee, etta hanta ei kuunnella tai kehitysideoita ei oteta vastaan tai
niitd ei ndy palvelussa, voi asiakas kokea, ettad heidan ostamansa palvelu ei tuota arvoa
heille. Asiakas saattaa kokea, etta heidan mielipiteellaén ei ole merkitysta. (Hassan, W.
2017.)

Lahes jokaisella tapaamisella asiakkaan tai meid&n puolelta on tullut jotain uusia kehitys-
ideoita, korjauksia tai muita muutoksia mita asiakas haluaa kokeilla. Tietyissa tapauksissa
en pysty itse tekemaan paatoksia naistd, koska ensisijaisesti meidan taytyy kuitenkin me-
netella tehdyn sopimuksen mukaan. Mikali sopimuksesta poiketaan, on tasta sovittava
erikseen. Ylimaarainen tyd saattaa aiheuttaa prosessin eri vaiheissa lisdkustannuksia, jo-
ten kaikkia asiakkaan toiveita ei kuitenkaan voi suoraan toteuttaa sellaisenaan. Omana
aikanani on kuitenkin tullut ehdotuksia esimerkiksi kokouskaytannén muutoksista, jotka

ovat omalta osaltani helppoa muuttaa, tai esimerkiksi toiveita tilattavien tuotteiden osalta.

Odotan jokaista tapaamista kuitenkin asiakkaan kanssa innolla, silla asiakkaan tapaami-
nen on tietylla tavalla aina virkistavaa ja tuo hyvaa vaihtelua puhelimitse ja séhkdpostitse
kaytavaan keskusteluun ja kanssakaymiseen. On hienoa hahda myds vaikutukset ja
saada palautetta asiakkaalta suoraan, miten esimerkiksi jokin projekti tai muu muutos on
onnistunut tai ndkynyt heidan liikketoiminnassaan. Jokaisella kerralla kateeni on ndistéa pa-
lavereista kuitenkin jaanyt jotain, joten katson, ettd ndma palaverit ovat tietylta osin talla

hetkella tyoni suola.
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3.4 Seurantaviikko 4

Maanantai 16.03.2020

Taman paivan tavoitteeksi otin Mahdollisimman monen asian kasittelyn ja tehokkaan eta-
tydskentelyn. Uusi viikko alkoi Yrityksen suosituksen mukaan etatdissa. Myohemmin péai-
valla oli tiimin sisainen palaveri, missd esimieheni kertoi tiimille nykyisesta tilanteesta ja
miten yrityksessa varaudutaan tdh&n pandemiaan ja miten tama vaikuttaa tyontekoon talla
hetkella. Kaytannosséa olemme kaikki toistaiseksi etatoissa.

Aamulla tarkastin asiakkailta saapuneet tilaukset ja muut rutiininomaiset toimenpiteet
mahdollisimman aikaisin. T&man jalkeen aloin ty6staa Viime viikolla kaytya asiakaspala-
verin muistiota ja sen puhtaaksi kirjoitusta. Ideaalisesti tama tulisi tehda joko samana pai-
vana, kuin itse palaveri on kayty. Lahtokohtaisesti kuitenkin niin pian kuin mahdollista tai
seuraavana paivana. Talla kertaa olen hieman mydhassa taman kanssa, tasta johtuen
tama on suoritettava viimeistadn nyt. Olen aikaisemmin palaverin aikana ottanut itselleni
omat muistiinpanot. Naiden perusteella teen muistioon tiivistelmén asiakkaan kanssa kay-
dysta keskustelusta ja sovituista asioista. Muistioon tulee viela tietyille tahoille osoitetut

tehtavat ja niiden aikamaareet.

Lisaksi kuten asiakkaan kanssa aikaisemmin sovittiin, niin tilattavaa kannykkamallia vaih-
dettiin ja tasta ilmoitettiin toimittajalle. Nain valtymme mahdolliselta puhelinten vajaukselta.
Paivan paatteeksi tein viela tydpyynnot asiakkaan haluamista tehokannettavista ja tilauk-
seen laitettiin asiakkaan testilaite ja meidan mallinnustiimille laite. Mallinnustiimin tarkoitus
on saada asiakkaan laite toimimaan saumattomasti asiakkaan omassa ymparistossa.
Asiakkaalle varattu testilaite jaa toimittajalla odottamaan, kunnes laite on todettu toimi-

vaksi asiakkaan ympadristdéssa. Taman lisaksi asennusdatan tulee toimia oikein.

Onnistuin paivan tavoitteessa tdndan mielestani hyvin. Onnistuin kasittelemaan monia asi-

oita ja sain paljon asioita eteenpain omassa ty6jonossani.

Tiistai 17.03.2020

Taman paivan tavoitteeksi halusin ottaa prosessien oikeanmukaisuuden ja rutiininomaisen
tyon. Tydssani on paljon rutiininomaista tydta muun selvityksen ja koordinoinnin ohella.
Prosesseista on pidettava kiinni ja varmistettava, ettéd asiat tehd&an niin kuin on sovittu.

Oikeanlainen dokumentointi varmistaa sen, ettd asioita ei tarvitse selvittaa jalkeenpain.
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Kun esimerkiksi kaikki keskustelut ja relevantit asiat ovat palvelunhallintajarjestelmassa tai
muuten helposti I6ydettavissa niin epaselvyyksia padsee syntymaan vahemman. Tama

my06s luo vahemman ylimaaraista tyota.

Paiva alkoi rutiininomaisella tyolla ja asiakkaiden tilausten kasittelylla sek& muutamalla
muulla rutiini toimenpiteella. Taméan jalkeen olin viikko "check-up” palaverissa tuotanto-
paallikbn kanssa, jossa kdvimme l&pi yleisesti palvelun tilanteen ja mahdolliset nostot pal-
veluun liittyen. Yleensa naissa kaydaan nykyisten projektien tilanne ja muut poikkeamat

yleisesta.

Taman jalkeen kavin lapi yleistesti eri tydpyyntoja ja varmistin, ettd mikaan tyopyynto ei
ole jaanyt niin sanotusti roikkumaan mistaan tietysta syysta. Talla hetkella yleinen tilanne
on hiljaisempi, joten tarkastettavampaa ei ole paljoa. Viimeiseksi tarkastin viela asiak-
kaalle tapahtuvaa rahoituspalautusta viela tarkemmin. Suunnittelin ja koordinoin laitepa-

lautuksia varten tarvittavia laitemaara tilauksia, seka selvitin epaselvia palautus tapauksia.

Paivan paateeksi varmistin, ettd sahkdpostini on jaanyt hyvaksyttavaan tilaan ja mikali jo-
tain asioita oli viela vietavana jarjestelmaan, niin tein taman tassa vaiheessa. Onnistuin
itse asettamassani tavoitteessa tanaan hyvin ja olin tahan tyytyvainen. Taman lisaksi mie-

lestani paiva oli tuottoisa ja mukava.

Keskiviikko 18.03.2020

Paivan tavoitteeksi paatin ottaa tiimin kanssa kommunikaation lisdamisen. Koska tydomme
on melko itsenéista ja varsinkin kun monet henkildt hoitavat yksin tiettyja asiakkaita itseni
mukaan lukien niin harvoin nailtd osin on kommunikoitavaa kollegoitteni kanssa. Tiimin
kesken on tietenkin yleisia siséisia ja ulkoisia prosesseja jotka ovat joko samat tai riittdvan
samanlaisia, jotta niité voidaan vertailla keskendan. On vaikea yleensa ennalta enna-
koida, kuinka paljon kommunikointia paivan aikana tarvitaan, mutta paatin asiaa seurata

tanaan.

Aluksi tarkastin séhkdpostini ja hoidin asiakkailta saapuneet tilaukset eteenpéin ja tarkas-
tin muuten, ettd onko jotain kriittisté tapahtunut mihin tulisi reagoida nopeasti tai nostaa
muuten prioriteettia. Asiakas ilmoitti ongelmasta laskussa, mutta tAma oli tdssa tapauk-
sessa viety jo rahoittajan tietoon ja ty6 oli siis talta osin jo hoidossa. Soitin taman suhteen
viela varmuuden vuoksi rahoitusyrityksen yhteyshenkil6lleni varmistaakseni tilanteen ja

pitddkseni itseni ajan tasalla tasté tilanteesta. Asiakas ilmoitti my6s muutoksesta tuleviin
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laitevaihtoihin. Taman suhteen tein muutoksen suunnitelmaan ja tilattaviin laitemaariin. Li-
saksi jatkoin selvitystd muiden epaselvien tapausten osalta ja olin yhteydessa loppukayt-

tajaan asian varmistamiseksi tapauksen osalta.

Paivan aikana samalla laitevaihto suunnittelun kanssa aloitin alkavaan laitevaihto kvartaa-
liin liittyen tilaamaan laitteita asiakkaalle heidan toimipisteisiinsa. Toimittajan mukaan lait-
teet saapuvat muutaman paivan kuluttua heidan varastoonsa. Tein tassa vaiheessa eri
tyopyynnot, suunnitelmat ja tilaukset naiden osalta valmiiksi. N&in saapuvat laitteet voitai-
siin allokoida tehtyihin tilauksiin valittbmasti niiden saavuttua. En kuitenkaan tehnyt tassa
vaiheessa kaikkia tilauksia valmiiksi, mutta aloitin haastavimmasta paasta. Tama kasittaa
laitteet, jotka taytyy toimittaa suomen ulkopuolelle asiakkaan toimipisteisiin. Mielestani
tama on aiheellista, koska ensinnékin laitteiden toimituksessa kestaa pidempaan. Myos
yleensa riippuen toimipisteestd ndma vaativat hieman enemman koordinointia kuin suo-
men kohteet, ei kuitenkaan aina. Lisaksi eraan kohteen palautuksiin tulee talta kertaa so-
veltaa poikkeavaa prosessia. Paattelin, ettd naista on hyva aloittaa, jotta poikkeavat tilan-

teet saadaan pois alta mahdollisimman pian.

Taman paivan osalta loppujen lopuksi keskityin paljolti omaan tydhoni, eika talta osin
kommunikaatiota tapahtunut juurikaan tiimini sisalla. TAma on tavanomaista nykyisessa
tehtavassani, mutta nailtd osin en saavuttanut tavoitettani. Tama olisi mielestani kuitenkin
erityisen tarkeata muutenkin naina aikoina, kun kaikki tekevat talla hetkella etéana tyota

mahdollisuuksien mukaan.

Torstai 19.03.2020

Paivan tavoitteeksi valitsin etapaivan pitamisen mahdollisimman rutiininomaisena mallin-

taen aivan kuin olisin itse toimistolla ja etta aikataulu olisi myds sen mukainen. Aloitin pai-
van sahkopostin tarkastelulla ja kiireellisin viesteihin vastaamalla ja asiakastilausten kasit-
telemiselld. Asiakkaalta kysytty laitevaihtoihin tarkentavia kysymyksia ja lopuksi ilmoitettu

laitetoimittajalle tarvittavat laitemaarat mita tilauksiin tarvitaan.

Mydhemmin paivalla lahituki vastasi eradseen aikaisempaan selvitettdvaan asiaan liittyen
lisatietoja mita tarvitsin eraan lasku ongelman selvitysta varten. Keskustelin myos asiak-
kaan kanssa yleisestad pandemia tilanteesta lyhyesti. Miten asiakkaan kanssa tultaisiin val-

mistautumaan esimerkiksi pandemian pitkittyessa.
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Paivan aikana arkirutiinit menivéat pitkalti saman kaavaan mukaan kuin toimistolla. Pyrin
pitdmaan huolen, ettéa noin tunnin tydskentelyn jalkeen nousisin ylés hieman veryttele-
maan. Pitaisin myds kaksi taukoa ja noin 30min ruokatauon, joka tapahtuisi pois kannetta-
van ja toiden &arelta. Mielestani valilla pienen etaisyyden ottaminen omiin tdihin ndhden
auttaa tuottavuuden suhteen. Itsellani on tapana ajatella asioita liian monimutkaisesti, jos
katson tiettyd ongelmaa liian pitkaén ilman hetken taukoa tai muuta vastaavaa. Paivéan lo-
puksi jatkoin asiakkaan laitevaihtojen tilausten ja tyopyyntdjen tekemisté jarjestelmaan.

Onnistuin mielestani tavoitteessani hyvin tdndan ja pyrin myds pitAmaan tasta tavoitteesta

kiinni my6hemmissa vaiheissa etatoita.

Perjantai 20.03.2020

Taman paivan tavoitteeksi otin erdén uuden laitteen kayttdonoton edistamisen mita asiak-
kaan ymparistoon ollaan ottamassa. Asiakkaan tuotannossa ollaan jonkin aikaa oltu otta-
massa kayttéon uutta poytakonemallia, mutta tdma on ollut pitemman aikaa odottamassa
uuden kayttojarjestelmaversion kayttoonottoa. Omalta osaltani en vastaa sovellus tai asi-
akkaan sovellusympadristdon liittyvista asioista niinkdan, mutta tarkoituksena tuoda itseni

ajan tasalle taman suhteen.

Aloitin paivan sahképostien lapikaynnilla ja asiakkaiden tilausten kasittelylla. Naiden vai-
heiden osalta ei ollut mitdan erityistd. Taman jalkeen olin yhteydessa erdaseen kolman-
teen osapuoleen, joka toimii asiantuntijana asiakkaan ymparistossa ja asiantuntijana tiet-
tyyn laitevaihtoon liittyen. TAma johdosta sain lisatietoa eraaseen laitevaihtoon liittyen ja
tama myads tarkensi tarvittavan laitteen tarpeita mita tilalle on hankittava. Laitetta ei kuiten-
kaan tassa tapauksessa tulla vaihtamaan, koska sen vaihtaminen tassé vaiheessa asiak-
kaan tuotannossa olisi kohtuuttoman hankalaa. Samalla ehdotettu parannusehdotusta
eraaseen riskitekijaéan asiakkaan ymparistéssa. Riskin korjaamiseen liittyen saimme asi-
akkaalta my0s vastauksen ja toimimme naiden ohjeiden mukaan. Pidimme myds yleisen
palaverin liittyen pandemian tilaan ja miten palvelu tulee tdmén johdosta muuttumaan,

sekd myos kadytanndn neuvoja miten toimia tietyissé tilanteissa.

Paivan lopuksi korjasin viela viimeisen kerran laitevaihtosuunnitelmaa. Keskustelin myés

[&hituen kanssa uuden laitteen kayttbonotosta ja missa vaiheessa taman testaus on. Léhi-
tuen mukaan testauksen pitéisi olla valmis, joten olin tAm&n suhteen viela yhteydessa asi-
akkaaseen. Asiakas lisasi minut tiedotettavien henkildiden listalle asian tiedottamisen suh-

teen, silla Elinkaaripalveluiden tulee tilata testilaite, kun uusi jarjestelmaversio on valmis.
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Saavutin paivan tavoitteen mielestani. Nyt olen ajan tasalla tamén tilanteen edistymisesta,
joskin asia on edelleen kesken, mutta nyt pystyn tarvittaessa olemaan yhteydessa oike-
aan tahoon tilanteen suhteen, kun tiedan missa asia viipyy. Taman perusteella arvioin,

ettd asiakkaan testilaite paastaisiin tilamaan ensi viikon aikana.

Viikkoanalyysi

Etatytskentelyn lomassa mielesténi onnistuin tdman viikon tavoitteissani kohtalaisesti. Tii-
min sisaisia palavereja on nyt lisatty johtuen etatyon lisdantymisesté ja pandemian laaje-
nemisesta, mika pakottaa kaikkien tahojen olevan sisélla etatydssa. Olisin mielestéani voi-
nut olla paremmin yhteydessé kollegoihini saatavilla olevilla ty6kaluilla, mutta tasté on
hyva jatkaa. Olen tdméan johdosta esimerkiksi tehnyt suoraan Outlookkiin kalenteri varauk-
sia kollegoilleni, joiden kanssa minulla on jotain lapikaytavaa mika kestaa hiemankin

enemman.

Eri menetelmia tullaan kokeilemaan ja testaamaan todennakdisesti ensimmaista kertaa
tiimin sisalla johtuen véliaikaisesta ty6tapojen muutoksesta. Luin juuri tahan liittyen Tork-
kolan aineistoa liittyen lean malliin, missa uusia toimintatapoja ja prosesseja testataan jat-
kuvasti empiirisesti. Testaus on jatkuvaa ja epaonnistuneet ideat tiputetaan tarvittaessa
pois. Taman liséksi kokeilujen laajuus alkaa pienesta ja laajenee tarvittaessa, kun uudet

menetelmat ovat osoittautuneet kaytannossa toimiviksi.

Lean ajattelussa yksi ke-
hitysideoita kehittava
malli on nimeltdan PDCA-

malli, eli Plan, Do, Check,
Act. Ideana on kehittami-

sen arvoisissa ideoissa

testata teorioita empiiri-
sesti kokemuksen perus-
teella ja huonot ideat hy-
latdan ja hyvia vieddan
eteenpéain prosessissa.
(Torkkola, S. 2015)

Plan vaiheessa idea pitaa jalostaa siind maarin valmiiksi, etté siitd voidaan saada jotain
kehittamisen arvoisia etuja tai tuotosta. Planning vaiheessa idean kehittelyyn tulisi kayttaa

hyvin aikaa, jotta konkreettisia tuloksia voidaan saada aikaan. Useita nakdkantoja tulisi
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tuoda téssa vaiheessa esille esimerkiksi uuden prosessin suhteen ja sen eri riskeja ja
mahdollisuuksia tulisi punnita. Tapauksessa esimerkiksi kokeiltavaksi otettavaksi ideaksi
ei kelpaa vain esimiehen ehdottama idea, mista aanestetaén. Do-vaiheessa teoriaa testa-
taan kaytannossa tarpeeksi pienessa mittakaavassa. ldeaa ei ole tarkoitus esimerkiksi
vieda alkuun koskemaan koko osastoa, vaan kokeilua voi suorittaa esimerkiksi yksi hen-
kilo omassa tydssdan muutaman viikon. Monet ideat kaatuvat alkuvaiheessa jo siihen,
etta niilla tahdataan liian isoihin muutoksiin lilan nopeasti. Ideaa on esimerkiksi vaikea jal-
kauttaa koskemaan lyhyessa ajassa koko osastoa. Check-vaiheessa saatuja tuloksia voi-
daan analysoida esimerkiksi testaavien tahojen antamalla mielipidekyselylla siité, miten
uusi menetelmé esimerkiksi vaikutti heidan tybhonsa. Téassa vaiheessa on mahdollista
viela tehda hienosaatoja testattavaan menetelmaan. Act-vaiheessa joko implementoidaan
idea laajemmalle tai hylataan idea ja aloitetaan uudestaan Plan-vaiheesta uudella idealla.
Lean-ajattelussa muutoksen on tarkoitus olla nopeatempoista ja jatkuvaa. Kyseisella mal-
lilla on mahdollista testata monia teorioita ja prosesseja valiten tehokkaasti kehityskelpoi-
simmat ideat. (Torkkola, S. 2015)

On mielenkiintoista ndhda, miten esimerkiksi uusia ideoita tullaan ndina poikkeus aikoina
testaamaan ja ottamaan vastaan. Ylla mainittua mallia on tosin mahdollista kayttaa pie-
nessa mittakaavassa aivan oman tyon parantamisen mallina. Esimerkiksi testaamalla
oman tydn organisoinnin kannalta jotain menetelmaa aluksi pienen asian osalta ja tarvitta-
essa laajentaen mallia muihin osa-alueisiin. Mikali malli osoittautuu omasta mielesta toimi-
vaksi, voi tata toimintatapaa ehdottaa esimerkiksi kollegalle, jos siitd ndkee apua ja jos se

on sellaisenaan siirrettavissa.

Ensi viikon osalta tulen tarkkailemaan enemman etatydskentelyn tehokkuutta ja pyrin pa-
rantamaan etétyon tehokkuutta. Tyéymparisto on etatydskentelyssa erilainen, joten talla
voi olla jonkinlaisia vaikutuksia tyon tehokkuuteen. Itsell&ni ei ole kuitenkaan vertailukohtia
tassé vaiheessa, joten isompaa tarkastelua eroille ei ole mahdollista tehda. On kuitenkin
mahdollista tunnistaa tapauksen eri riskit ja maksimoida tehokkuus tunnistamalla myds

etatydn vahvuudet.
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3.5 Seurantaviikko 5

Maanantai 23.03.2020

Taman paivan tavoitteeksi valitsin Mahdollisimman tehokkaan ty6paivan pitamisen. Aloitin
paivani tarkastamalla kiireisimmat asiat sdhkopostistani ja asiakkaiden tilausten kasitte-
lylla. Pian taman jalkeen osallistuin sisdiseen tiimipalaveriin, jossa kasiteltiin yleisia asi-
oista littyen meid&n palveluun néina poikkeavina aikoina ja miten toimia télla hetkella. Pa-
laverissa kavimme lavitse toimintamalleja ja miten tehostaa kommunikaatiota tiimin sisalla

etatydskentelyn aikana.

Palaverin jalkeen selvitin lahituen kyselyyn liittyen tilatun laitteen sijaintia. Lahituki ei nae
tarkalleen missa tietyt tilaukset menevat. Heidéan on mahdollista sdéstaa aikaa esimerkiksi
varmistamalla elinkaaripalveluilta, ettd onko tilaus jo saapunut ennen kohteeseen lahte-

mista.

Seuraavaksi tarkastin ja paivitin asiakkaan laiterekisteriin kirjatut muutokset ja paivitin nai-
den tiedot palvelunhallintajarjestelman laiterekisteriin. Eraassa asiakkaan tilauksessa ol
tanaan hieman enemman selvittamista. Asiakas tilasi lisévarusteita, tdssa tapauksessa
kuulokkeet ja konferenssi puhelin ja mikrofoni yhdistelmén. Pandemian alla etatoiden li-
saantyessa ihmiset ovat tilanneet selvasti enemman varusteita, jotka mahdollistavat tai
auttavat etatydskentelyssa. Tassa tapauksessa kaikki asiakkaan haluamat mallit konfe-
renssi puhelimesta olivat loppuneet toimittajan varastosta, joten etsin asiakkaalle korvaa-
van mallin toiselta valmistajalta. Tata mallia tuli ehdottaa asiakkaalle viela, ennen tilaa-
mista. Asiakas vastasi yhteydenottoon nopeasti ja tilaus pystyttiin viemaan loppuun nope-

asti.

lllalla pidin kollegani kanssa palaverin missa keskustelimme yleisesti tilanteesta ja kat-
soimme yleisesti asiakkuuteni ohjeistuksia lavitse. Ohjeistukset olivat yleisesti ottaen ajan
tasalla, mutta muutamia kohti tuli muuttaa. Koska Kollegani on mielestéani paremmin sel-
villa yleisesti kaikkialla Elinkaaripalveluilla kaytdssa olevista prosesseista. Kirjasin itselleni
muistiin epékohtia jotka pystyn mydhemmin korjaamaan oikeaksi itse, jotta en tassa ta-

pauksessa kayttaisi liikaa kollegani aikaa tAméan asian selvittamiseen.

Onnistuin paivani tavoitteissa mielestani tdn&én. Sain paljon aikaiseksi ja hyddynsin aa-

mulla ennen tdiden aloitusta etatdiden isoa etua, eli tyomatkoihin normaalisti kuluvaa ai-
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kaa siten, ettd kavin ennen toita nopeasti ulkona lenkilla. Tama heratti ainakin itseni pai-
vaan mukavasti ja tyopaiva alkoi heti aamulla energisesti. Tulen jatkamaan kyseista tavoi-

tetta viela myods muina paivina talla viikolla.

Tiistai 24.03.2020

Tiistaina aloitin paivani samalla tavalla kuin maanantain ja pyrin olemaan myos tan&an
olemaan aktiviinen ja mahdollisimman tuottoisa, seka tehokas. Taméan paivan osalta eras
teknikkomme, jonka oli maaré menna asiakkaan toimipisteeseen hoitamaan tehtavaa, sai-
rastui. Koska kyseessa oli hieman harvoin tehtava ja poikkeava prosessi, olin tdhan tek-
nikkoon suoraan puhelimitse yhteydessa ja selvitin, mité kyseisessé tehtavassa tulee
tehda ja miten toimia asiakkaan pisteelld tdssa tapauksessa. Kyseinen tehtava koski lait-
teiden Kkierratysta, joten naissa tapauksissa pitaa olla tarkkana mita laitteita kierratetaan,
jotta voimme paattaa laitteiden elinkaaren asianmukaisesti, seka yllapitda meidan laitere-

kisteridmme prosessin mukaisesti.

Muiden tilausten yhteydessa huomasin myds, etta erdiden puhelinten tarviketilausten
osalta lisatarvikkeiden toimituksessa oli todella pitkia viiveita. Esimerkiksi puhelimen suo-
jalasin toimituksessa saattoi toimittajan ilmoituksen mukaan kestaa kaksikin viikkoa, en-
nen kuin heidan puolelta tama voitaisiin lahettdé eteenpain. Tama on outoa, silla tuotteet
ovat toimittajan mukaan varastotuotteita, joissa heilla toimitusaika arvio on 1 — 3 arkipai-
vaa. Kyseisia tapauksia on valitettavasti kaynyt ennenkin, joten olin tasta toimittajaan yh-
teydessa. Toimittaja huomasi myos, etta jostain syysta lisatarvikkeet on tilattu suoraan
tukkurilta, vaikka tarvikkeita on varastossa viela paljon jaljella. T&ama korjattiin toimittajan

osalta ja toimitusaika arvio tilauksen osalta parani huomattavasti.

Kyseinen pdaiva oli hieman rauhallisempi, joten loppupéivan tarkastelin palvelun ohjeistuk-
sia ja tein muokkauksia, mikali virheita 16ytyi. Olen myos vapaa-ajallani pyrkinyt kehitta-
maan omaa osaamistani, joten olen harjoitellut eri pilvipalveluita, tdssa tapauksessa Mic-
rosoft Azurea. Palvelu on kuitenkin kokenut kapasiteetti pulaa pandemian alla, joten en
ole pystynyt harjoituksia tekem&an. Tasta syysta aloin loppupaivan perehtyd Amazon
Web Services (AWS) pilvipalveluun. Uskon etta tulevaisuudessa olemme vaistamatta me-
nossa kohti pilviteknologiaa tai vahintad&nkin jonkinlaiseen hybridi malliin palvelinpuolella
nain IT-maailmassa yleisesti. TAssa vaiheessa osaamista on hyva paivittaa talta osin,
vaikka tdma ei nykyisiin tehtaviini suoranaisesti kuulu. Haluaisin vield joskus tulevaisuu-

dessa tehdd my6s enemman teknisia asiantuntija toita.
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Keskiviikko 25.03.2020

Eilisen paivan tavoitteissani olisi voinut olla viel& parannettavaa mielesténi. Joskus vaikka
aika kuluu nopeasti ja aikaan tulee saatua paljon, tuntuu, etta silti tissa ei ole ollut tar-
peeksi tehokas. Mielestani tahén vaikuttaa paljolti se, mité tydpaivan aikana on tullut saa-
vutettua ennemmin kuin se, kuinka paljon on tullut tehtyd. Vaikka rutiininomaista tyota
saattaakin olla tullut tehtya paljon, niin tama saattaa silti tuntua véhemman merkitykselli-
selta, kuin esimerkiksi yhden haastavan pulman ratkaisu. Jatkan tAman paivan tavoitteen
osalta eilista tavoitettani.

Aloitin paivani suorittamalla jatkuvan palvelun tilaukset loppuun ja muut rutiininomaiset
tehtavat hoitaen pois alta. Taman jalkeen nostin esille asiakkaalle heidan vakio kuulok-
keidensa loppumisen toimittajalta. Etatdiden kasvun seurauksena eri etatdissa kaytetta-
vien tydkalujen tilaaminen on kasvanut tai ainakin niissa on esiintynyt piikki. Toimittajan
varastot ovat siis naiden osalta loppuneet. Asiakkaan vakio kuulokkeet ovat myos tasta
johtuen loppuneet ja taman vuoksi heille taytyy ehdottaa korvaavaa vaihtoehtoa, jotta vali-
neiden toimituksessa ei kestaisi kohtuuttomasti. Asiakkaan kanssa sovittiin korvaavasta

mallista, mita toimittajalla on hyvin saatavilla.

Paivan lopuksi jouduin viela selvittelemé&an erasta tilaus prosessia kasittelevaa tapausta ja
miten eraan asiakkaan toimipisteessa tilaukset oli tehty. Kyseessa oli uuden tyontekijan
laitteiden kayttoonotto, mutta koska tilauksessa ei oltu lomakkeella valittu tiettya kohtaa,
niin tasta ei ollut tullut ilmoitusta elinkaaripalveluille. Tasta johtuen Lahitukea ei saapunut
asiakkaalle paikalle, kun lomakkeen mukaan tata ei oltu edes pyydetty. Asiakas oli ta-
pauksessa kylla lisdtiedot kohdassa pyytanyt tata, mutta tama oli jaanyt ServiceDeskilta
huomioimatta. ServiceDeskilta ei tdssa tapauksessa voi mydskaan olettaa taman osan
huomioimista, silla ServiceDesk hoitaa myds paljon muutakin ja tdméan prosessin pitaisi

jossain maarin toimia automaatiolla.

Paivan lopuksi asiakas pyysi vield, etta voiko tiettya tulostin mallia tilata meidan toimitta-

jalta. Laitoin taman osalta kyselyd meidan toimittajalle ja jain odottamaan vastausta.
Paivan tavoitteiden osalta jain mielestani viela hieman tavoitteista, mutta paiva oli parempi

kuin eilinen. Isompaan ongelmaan liittyen varasimme sisdisen palaveri ajan, mita tulemme

k&sittelem&&an huomenna, silla en voi yksin tata prosessin ongelmaa ratkaista.
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Torstai 26.03.2020

Aloitin paivani jatkuvan palvelun tilausten kasittelylla ja tavoitteekseni aioin ottaa mahdolli-
simman tehokkaan tyopaivan.

Taman paivan agendalla on sisainen palaveri, missa kasittelemme mika prosessissa on
mennyt pieleen, kun asiakkaan ulkomaan toimipisteessa lahitukea ei ole tullut oikein pai-
kalle.

Kasittelin paivan aikana seuraavan laitevaihtojen osalta asiakkaan erdan ulkomaan toimi-
pisteen laitevaihtoja ja niiden koordinaatiota. Kyseinen toimipiste on erittain poikkeukselli-
nen meidan prosessissa johtuen maan ominaisuuksista, joten taman osalta tulee toimia

prosessista poikkeavalla tavalla.

Loppupaivan osalta keskityin itseni kehittamiseen ja tydjononi seurantaan ja edistin myos
asiakkaan testilaitteen tilausta eteenpain. Paivan lopuksi keskustelimme sisaisesti proses-
sin parannuksista ja mikd on meidan kanta huomisessa palaverissa asiakkaan kanssa.
Hyva valmistautuminen tuo myds luottamusta asiakkaan suunnalta, kun he nakevat, etta

heiddn ongelmaansa tai asiaansa on panostettu.

Perjantai 27.03.2020

Viikon viimeinen paiva ja jatkan tdman paivan osalta viimeisen kerran tavoitteellani olla
mahdollisimman tehokas. Taman paivan osalta kalenterini on jo taytetty ainakin osittain

palavereilla, joten tamankin osalta odotan péaivan olevan melko tehokas.

Aloitin paivani kasittelemalla asiakkaan tilaukset. Taman jalkeen aamupaivalla jarjestettiin
meidan tuotantopaallikdn, ja ServiceDeskin edustajan ja elinkaaripalveluiden valinen pala-
veri missa keskustelimme asiakkaan toimipisteen laitteiden kayttoonoton tapauksesta ja
mitk& asiat olivat johtaneet siihen. K&dvimme I&pi myds kehitysideoita ja mita toimenpiteita
tullaan ottamaan ja tekemaan sen eteen, ettd nain ei vastedes paase kaymaan. Tapauk-
sen johdosta asiakkaan kanssa sovittiin, ettd loppukayttajia tullaan ohjeistamaan tilauslo-
makkeen kayttdmisessa ja asiakas mainitsi, ettd nykyinen malli tulee jossain vaiheessa

vaihtumaan heilla. Asiaa ei ole tarvetta tdssd vaiheessa sen enempéaa jalostaa.

Jouduin selvittamaan erésta asiakkaan tilausta, silla hanen pyytaméansa kuulokkeet olivat

loppuneet toimittajalta. Tiedustelin hanelta, ettd olisiko tdhan liittyen mahdollista tilata toi-
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senlaisia kuulokkeita hanelle mita toimittajalla on varastossa, jotta laitteita ei tarvitse odot-
taa kohtuuttoman kauan. Myd6skin erdan toisen asiakkaan tilausta koskien selvitin tilauk-
sen tilaa. Asiakas tiedusteli tilauksen lahettamisen jalkeen, etta olisiko puhelinta voinut ti-
lata eri varilla. Lahtokohtaisesti yritysten valisessé kaupankaynnissa ei ole samanlaista
suojaa, kuin kuluttajakaupan valilla, joten tehtyja tilauksia ei voi samalla tavalla perua.
Yleensé néista on saatu sovittua toimittajan kanssa, mikali tilaus ei ole heilla edennyt seu-
raavaan vaiheeseen. Kyseisessa tapauksessa toimittaja oli kuitenkin ehtinyt jo tilaamaan
tapauksen osalta meidan tilaamat laitteet, joten asialle ei tdssa vaiheessa ollut en&é tehta-
vissa mitdan. Tilausten muutosten ikkuna on yleensa hyvin pieni, joten muutokset on teh-
tava nopeasti. Kyseessa oli kuitenkin esteettinen kysymys ja ominaisuus, joten taméan
suhteen asiaa ei lahdetty sen enempéé selvittelemaan. Vaihtoehtoisesti myds tapauksissa
asiakkaalle voidaan tilata uusi laite ja tma laite voidaan sijoittaa jollekin toiselle, mutta ta-

makin olisi ollut kohtuuton ratkaisu tilanteen vakavuuteen nahden.

Vastaanotin toimittajalta heidéan vastineensa asiakkaan aikaisempaan tulostin tieduste-
luun. Asiakkaan pyytama tulostin oli poistunut tuote, eika sita ole tilattavissa. Tapauksen

yhteydessa asiakkaalle suositeltiin toista korvaavaa mallia heidan tarpeisiinsa.

lllalla kdvimme asiakkaan kanssa vielda yhdessa lavitse palaverissa miten nykyinen pande-
mia vaikuttaa tulevan kvartaalin laitevaihtoihin ja miten niihin on valmistauduttu ja mita
asian suhteen voidaan tehd&. Koska kaikki kontaktit ja kosketuspinnat meidan lahituen
osalta on supistettu minimiin, asiakkaan kanssa sovittiin meidan aikaisemman ohjeistuk-
sen mukaisesti, etta ei-valttamatonta tilaamista tulisi pandemian ja muiden rajoitusten ai-
kana valttaa tarpeen mukaan. Laitevaihdot tulisi laittaa tdssa tapauksessa odottamaan,
kunnes rajoituksia poistetaan ja asiakkaan tyontekijat palaavat etétoista takaisin toimis-
tolle. Vain valttamattomimmat ja kiireisimmat laitevaihdot tullaan suorittamaan asiakkaan
toimipisteill&, seké& asiakkaan tuotannon ja liiketoiminnankannalta kriitisemmat tilaukset ja
vaihdot. Koska tahan liittyen olin ehtinyt jo tilaamaan muutamaan toimipisteeseen laitteet
asiakkaille ja heille on tydpyyntéjen luonnin yhteydessa lahtenyt tasta ilmoitukset, niin asi-
akkaan kanssa sovittiin, ettd elinkaaripalvelut ovat yhteydessé néaihin henkilgihin, etta lai-
tevaihdot ovat nailtd osin odottamassa toistaiseksi. Lisaksi asiakkaan eras toimipiste on
kokonaan kiinni pandemian johdosta, joten asiakkaan kanssa tuli sopia poikkeavasta me-
nettelysta laitetilauksen vastaanotosta. Lisdksi ilmoitin toimittajalle tasta, ettd heidan tulee

muut tilaukset tdh&n toimipisteeseen laittaa toistaiseksi odottamaan.

Onnistuin paivan tavoitteissani tanaan mielestani hyvin. Paivan aikana tein paljon asioita

ja paésin monissa asioissa pidemmalle.
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Viikkoanalyysi

Olen Taméan etaviikon osalta keskittynyt paljon etatyon tehokkuuden parantamiseen ja
yleiseen ty6tehon parantamiseen. Huomasin, ettd monissa asioissa voisin olla tehok-
kaampi ja tydssani on tiettyja pullonkauloja jotka rajoittavat tyoni tuottavuutta tai muuten
hidastavat sita. Aikaisemmin tyoskennellesséani ServiceDeskissé opin jo sen, etta tapa
jolla saa enemman aikaan on keskittyd yhteen asiaan kerrallaan sen sijaan, ettd keskittyisi
moneen asiaan kerralla, tai aloittaisi uusia tehtavia jatkuvasti. Projektitydssa ja tyokuor-
man hallinnassa voidaan kayttda "Kanban-menetelmaa.” Menetelmassa eras tarkea peri-
aate on: ” Aloita lopettaminen ja lopeta aloittaminen”. Periaatteen idea ei ole, etté tyo teh-
taisi kerralla oikein, joskin tama auttaa tdssa onnistumisessa. ldeana on, etta tyota ei vaih-
dettaisi ilman syyta toiseen. Tyon jatkuva vaihtaminen kuluttaa resursseja turhaan. Kun
tietyt prosessit ovat tarkeysjarjestyksessa ja oikein priorisoidut, niin tyota ei tarvitse vaih-

taa ja on aina tiedossa, mitka tehtavat ovat tehtdva ensimmaisena.

Yritykset voivat olla joko resurssitehokkaita tai virtaustehokkaita. Resurssitehokas yritys
tarkoittaa sita, etta yrityksen kaikki resurssit ovat kaytossa sataprosenttia ajasta ja tyonte-
kijoilla ei ole odotusaikaa tehtavien valissa. Yleensa kyseisessa mallissa tydntekijoilla on
paljon toitd odottamassa ja tyontekijat ovat Kiireisempia ja loppuun palaminen saattaa olla
yleistd. Kyseisessa mallissa tosin ollaan kustannustehokkaita, kun resursseja on juuri se
maara mita tarvitaan ja nain voidaan sédastaé kustannuksissa. Tassa mallissa tosin tuot-
teen laatu voi karsid ja asiakas saattaa joutua odottamaan kohtuuttoman kauan tilatun
palvelun osalta. Asiakas siis voi kokea, etta palvelu ei toimi, kun pyyntdihin ei reagoida
tarpeeksi nopeasti tai tehtévat eivat valmistu tarpeeksi nopeasti asioiden joutuessa odot-
tamaan. Resurssitehokkaassa on aina tehtévia odottamassa tekijaa ja resurssien kaytto-
aste on korkea. (Torkkola, S. 2015)

Virtaustehokkaassa yrityksessa asiakkaan kokema lapimenoaika minimoidaan ja yritys
keskittyy siihen, etté tehtavia valmistuu mahdollisimman paljon ja nopeasti. Myos asiak-
kaan pyyntdihin reagoidaan nopeammin. Virtaustehokkaassa, toisin kuin resurssitehok-

kaassa organisaatiossa tyontekija voi joutua odottamaan tyota. Organisaatiossa esi-
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merkiksi tyo liilkkuu sulavasti eri vaiheiden lapi ja ei odota turhaan kasittelijaa.

Resurssit kaytdssa 100%

Tehokkuus-

sarakkeita

Asiakkaalle nopein

Asiakas odottaa

mahdollinen palvelu

Nopea
Tehoton

Palvelu

Resursseja vapaana

Tama on paradoksin ydin: kun johtajat hallitsevat kustannuksia, kustan-
nukset nousevat, kun he oppivat hallitsemaan arvoa asiakkaalle (paasta

paahan), kustannukset laskevat. Tama on epdintuitiivinen totuus.

(John Seddon)

Kanbanin perusajatus on siis tarvetietoisuus ja tydnteon rajoittaminen. Asioita tehdaan
vasta kun aikaisemmat ovat saatu valmiiksi. Kyseisessd menetelméssa jotta siita saa jo-
tain irti on kuitenkin huomioitava sen visuaalisuus, samanaikaisen tyon rajoittaminen ja la-
pimenoajan mittaaminen. Mikéli esimerkiksi tydssa kaytetdan vain visuaalisuutta, mutta
tiimi ei tule tédssa vastaan. Esimerkiksi tehtavat ovat kylla taululla, mutta jokaisen huoleh-
tiessa vain omista tehtavistaan, ei voida kapasiteettia kayttaa tehokkaasti, kun ketaan ei
esimerkiksi auta. Kenellakaan ei pitaisi olla enemman tehtavia kuin toisilla, vaan tehtavien
tulisi jakautua tasaisesti, seka WIP (work in progress) ei pitaisi siirtda taholta toiselle ilman
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hyvaa syyta. Tehtavien siirtyessa nain henkil6lta toiselle tieto voi siiloutua ja tietoa katoaa

tehtavan vaihtovaiheessa. (Hamalainen, H. 2016.)

Taman perusteella tajusin, etté sisaisessa kommunikaatiossamme kaytamme tyokuorma
raporttia, jossa ihmiset nakevét eri tiimilaisten tydkuorman maaran. TAma tosin ei ole aina
ajan tasalla, eika tahan ole talla hetkella helppoa tiimin sisalla hypatd mukaan esimerkiksi
auttamaan, silla palvelut ovat hyvin erilaisia ja tyd vaatii jonkinlaisen perehdytyksen tai
opastuksen, mik& on poissa palvelua vakituisesti tuottavilta henkil6iltd. TAma on kuitenkin
asia, mitd on syyta kokeilla tai ainakin omalta osalta tutkia nain tiimin tuottavuuden kan-

nalta.

Olen taman viikon osalta tutkinut paljon eri tuottavuuden menetelmia ja omaa tuottavuut-
tani talla viikolla varsinkin etatdiden ohella. Onnistuin parantamaan omaa tuottavuuttani
jonkin verran, mutta suurin hy6ty seurannassa on ollut oman tydni pullonkaulojen tunnista-
minen. Jatkossa tulin tulokseen, etta minun tulee asettaa selvat prioriteetit omalle tekemi-
selleni ja keskittyd vain yhteen asiaan kerrallaan, jotta mahdollisimman paljon tydni osalta
saadaan valmiiksi. Vastedes aion implementoida naité keinoja omaan tydhoni ja toimia ta-
man suunnitelman ja menetelmien mukaan. Kiinnitan myds huomiota tiimin sisaisiin kehi-
tysideoihin, mutta en kynnys naiden nostolle on omalta osaltani korkealla, mikali jotain pa-
rantamisehdotuksia loytaisinkin. Ensi viikolla pyrin tydni ohella ndkemaan pandemian
osalta eri riskejd mahdollisimman paljon ja niiden huomioimisessa. Harjoittelen myds

muutamien asioiden osalta yksinkertaisen riskianalyysin laatimista.
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3.6 Seurantaviikko 6

Maanantai 30.03.2020

Taman paivan tavoitteeksi aion ottaa tydjononi tyhjentamisen mahdollisimman tyhjaksi,

seka jaloittelun tunnin vélein, jotta tybn ergonomisuus paranee.

Aloitin tyopaivani kasittelemalla lopettaneiden tyontekijoiden laitteiden tarkastusta. Saan
ilImoituksen, etta kayttajan tunnukset on poistettu kaytosta, jonka perusteella saan tiedon
tyontekijan lopettamisesta. Taman perusteella tarkastan meidan laiterekisterin perusteella,
etta onko kayttajan nimissa laitteita. Taman liséksi yleensa tarkastan viela tydasemapal-
veluiden raportista, onko kayttajan tunnuksilla kirjauduttu mille tydasemille ja onko heidan
tunnuksillaan mitdan puhelimia rekisterissa. Mikali jonkin ndiden perusteella I6ydan lait-
teita kayttajalta, teen taméan perusteella lahituelle pyynnon laitteiden kerdaamisesta ja pa-

lauttamisesta asiakkaan laitevarastoon.

Taman jalkeen osallistuin tiimin sisaiseen viikkopalaveriin, jossa kdvimme lavitse yleista
palvelun tilannetta ja miten prosesseja parantaa tydssamme. Palaverissa meille esiteltiin
kanban-taulukko, jota tulisimme jatkossa kayttdmaan tydn maaran hahmottamiseen ja
"Work in progress” tydn maaran visualisointiin, seka tiedon jakamiseen. Sattumalta olin
juuri edellisen viikon viikkoanalyysissa kasitellyt aihetta, joten taméa yhteensattuma vyllatti

minut hieman palaverin aikana.

Palaverin jalkeen nousin hieman jaloittelemaan ja tein muutamat venytykset ja jatkoin tyo-
jononi purkua. Seuraavaksi kasittelin esiasennuskeskuksen ilmoituksia laitteiden asennuk-
sista ja taman perusteella informoin lahitukea. Tama kasitti, mita laitteita he ovat saa-
massa asennettaviksi ja milla aikataululla. Naiden osalta minun taytyy viimeistaan huo-
menna tehda ylimaaraista tyota. Asiakkaan kanssa sovittiin nama tehtavan poikkeukselli-
sella menetelmélla pandemian aikana. Taman jalkeen kasittelin paivan tilaukset, joita oli

saapunut keskipaivan jalkeen ja lopuksi pdivitin viela laiterekisterin.

Paivan tavoitteen osalta olisin halunnut kayda lapi sdhkdpostia enemman ja tiedon siirta-
mista meidan palvelunhallintajarjestelméaéan. Valitettavasti olen tunnistanut, etta koska jar-
jestelm& on meill& niin hidas, niin tietyt toimenpiteet vievat paljon aikaa tAman suhteen.
Liséksi minulta jai viela asiakkaan laskujen tarkastaminen tekematta tasséa vaiheessa.

Olen tehnyt itselleni s&annoén, ettd nama tarkastan joka toinen viikko alkuviikosta. T&méan
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taytyy olla huomenna tiistaina ensimmaisia asioita, joita minun tulee tehda. Kaytin mieles-
tani aikani tehokkaasti paivan aikana, mutta yleisesti ottaen paljon ty6ta jai vield tekematta
siihen nahden, mitd olisin halunnut. Pyrin parantamaan tamé&n osalta huomenna, mutta

huomisen tavoitteekseni otan asiakkaan poikkeuspyynndon loppuun kasittelyn.

Tiistai 31.03.2020

Paivan tavoitteeksi otin laiterekisterin paivityksen ennen kuun vaihdetta, silla kuun vaih-
teessa jarjestelma kerdd automaattisesti tiedon asiakkaan laiterekisterista ja postittaa sen
seka meille, etta asiakkaalle. Taman osalta on seka asiakkaalle, etta meille hyva, etta re-

kisteri on mahdollisimman hyvasséa kunnossa ja ajan tasalla tasséa vaiheessa.

Aloitin paivani asiakkaiden laitetilausten kasittelylla ja viimeistelin muutamien kvartaalilai-
tevaihtojen tietojen vientia laiterekisteriin, seka lahituen tyépyyntdjen luontia naista tilauk-
sista. Taman jalkeen edistin tydpyyntoja tydjonossani ja tarkastin, ettd mika on avoimien
tilausten tila toimittajan portaalissa. Mikali jotkin tilaukset olivat odottamassa jotain tuottei-
den toimitusta todella pitkdan, niin olin naista yhteydessa toimittajaan. Logistiikan takkuil-
lessa on ongelmallista erityisesti, mikéali uuden tydntekijan tarvikkeet saapuvat myohassa
asiakkaalle. TAma on erittain ikavaa, silla toimittajan lahetykset ulkomaille toimitetaan aina
kokonaistoimituksina, vaikka toimitukselle valitsisi osatoimituksen. Tama tarkoittaa sita,
ettd kun jokin tuote esimerkiksi loppuu toimittajalta, niin koko tilaus jdd odottamaan esi-
merkiksi yhté puuttuvaa nappaimistoa toimituksesta. Paallimmaisena tassa on ikavaa
my0s se, etta joskus toimittajalla kestaa 1 — 2 viikkoa varasto tuotteen toimituksessa, mita
heilla pitéisi olla varastossa heidan omien verkkosivujen mukaan satoja. Silti ndma tuot-
teet tulevat tilaukselle jostain paljon kauempaa, eika ilmoitetusta varasto puskurista. Kun
toimittajan varastotuotteiden tietoihin ei voi luottaa, niin tilaamisesta tulee erittdin hanka-

laa.

Paivitin seuraavaksi lisda asiakkaan laiterekisterin tietoja ja paivitin rahoitettujen laitteiden
tietoja vastaamaan rahoitusyhtion portaalin tietoja. TAma kasittdd muun muassa laitteen
palautuspéivan ja tunnisteen laitteelle rahoittajan portaalissa. TAman jalkeen kasittelin
sahkopostia, jossa vastailin asiakkaan kysymyksiin ja suuremmista selvitettavista asioista

tein omat tyopyynnot.

Laiterekisterin osalta paasin tavoitteeseeni ja se on nyt niin hyvassa kunnossa kuin mah-
dollista tassa vaiheessa. Itsellani on kuitenkin paljon ty6ta mita pitaisi saada valmiiksi vii-

meistaan huomenna, joten huomenna taytyy laittaa eri vaihde silméaan tyon edistamiseksi
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ja tuottavuuden parantamiseksi. Tyopaiva on aloitettava tassa tapauksessa mahdollisim-

man aikaisin.

Keskiviikko 01.04.2020

Taman paivan tavoitteeksi otin asiakkaan erdan ulkomaan toimipisteen laitevaihtojen la-

hetykseen liittyvan ongelman ratkaisemisen.

Aloitin paivani asiakkaiden tilausten kasittelylla ja tarkastin sahkdpostini, mikali jokin Kriitti-
nen asia vaatisi huomiotani valittomasti. Kuukauden ensimmaisena paivana tehtavani on
iimoittaa asiakkaan laitem&arat eri maiden osalta eteenpadin, jotta laskutuksen osalta asiat
menevat oikein. Taman lisaksi kuukauden ensimmaisena paivana saapuu paljon eri doku-
mentaatioita, mitké tulee arkistoida tai ilmoittaa tarvittaessa tuotannossa eteenpain. Li-
saksi kuukauden ensimmaisend paivana saan aina ilmoituksen tydpyynnoista, mikali
SLA:n (service level agreement) osalta jokin tydpyynto tai tilaus on jaanyt tavoitteista tai
sovitusta laadusta. Minun pitaa selvittdd miksi nain on kaynyt ja mikali tama on meidan
Syy, niin prosessia on taméan osalta selvitettava. Yleensa nama tapaukset missa emme
saavuta sopimuksen mukaista tasoa johtuu asiakkaasta johtuvasta syysta tai tydpyynnon

kasittelyn virheestd jarjestelmassa.

Tamaén jalkeen olin saanut muutaman asiakkaan tilauksen lisaé, joten suoritin nAma pois
alta ja taman jalkeen aloin koordinoida laitteiden toimitusta asiakkaan toimipisteelle. Tilaus
oli toistaiseksi odottamassa toimittajalla siksi aikaa, kun saisin selvyyden, miten tilaus toi-
mitetaan. Asiakkaan toimipiste on valiaikaisesti suljettuna, mista johtuen toimituksessa on
ongelma. Soitin asiasta asiakkaan tietohallinnolle ja kysyin heiltd mitd mielta he ovat ta-
man osalta ja miten he talla hetkelld vastaanottavat postia kyseisessa toimipisteessa. Ta-
man jalkeen soitin asiakkaan toimipisteen johtajalle ja tiedustelin haneltd, miten tdmén on-
gelman voisi ratkaista. Ehdotin hanelle ratkaisua, miten asian suhteen voisimme edeté.
Minun tulee viela varmistaa toimittajalta, voidaanko tilaus lahettaa ehdotetulla tavalla asi-
akkaalle. Viimeiseksi olin yhteydessa toimittajaan tAman suhteen ja pyysin heilta tieduste-

lemaan, ettd onko tatd mahdollista toimittaa poikkeavalla tavalla.

Paivan paatteeksi tyostin sahkopostiani ja tarkastin asiakkaan laskut sovitun mukaisesti.
Paivan tavoitteen osalta en paassyt viela maaliin, silla jain viel& odottamaan toimittajan
vastausta, joten tapaukseen liittyen tulee palata huomenna. Muuten olin paivan osalta tyy-

tyvainen tydpanokseeni ja paasin osittain tavoitteeseeni.
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Torstai 02.04.2020

Aloitin paivani suoraan siitd mihin eilen jain ja jatkoin laitevaihtojen toimituksien koordi-
nointia. Olin yhteydessa toimittajaan viela yksityiskohtien sopimiseksi ja varmistin viela
heilta tilauksen tilannetta ja toimituksen ehtoja. Paivan tavoitteekseni otin asian selvittami-

sen ja asiakkaan ajan tasalla pitamisen tdméan suhteen mahdollisimman hyvin.

Paivan aluksi kuten tavallista hoidin asiakkaiden tilaukset ensimmaiseksi prioriteetin mu-
kaisesti. Taman jalkeen tyostin omaa séhkopostiani siihen tilanteeseen, etta pystyn irtau-
tumaan siité hetkeksi keskittymaan muihin asioihin. Erdan asiakkaan tilaus talta paivalta
vaati enemman selvitysta, silla toimittajalta on mikrofoni kuulokkeet loppu. Korvaavaa va-
kiosta poikkeavaa mallia tulee ehdottaa asiakkaalle tassa tilanteessa. Yrityskayttéon mai-
nostetut kaikki kuulokkeet ovat toimittajalta myyty loppuun, joten ehdotin asiakkaalle eraita
pelikuulokkeita, joissa on mikrofoni. Kokemukseni mukaan, ndma vastaavat ominaisuuk-
siltaan yrityskaytt6on mainostettuja kuulokkeita. Ehdotin kyseistd mallia asiakkaalle. Kuu-
lokkeet tietenkin ovat hieman poikkeavan nakdisia verrattuna yrityskayttéon hankittuihin

kuulokkeihin, joten taman osalta tarvitsin viela asiakkaan suostumuksen.

lltapaivalla osallistuin asiakkaan tietohallinnon edustajan kanssa palaveriin varmistamaan
asiakkaan laitevaihtojen tilanteen yleisella tasolla. Asiakkaan kanssa oltiin sovittu aikai-
semmin, etta kaikkia loppukayttajia, joille oli aikaisemmin l&htenyt viesti laitevaihtoihin liit-
tyen, oltaisiin yhteydessé erikseen muuttuneesta tilanteesta. Pian taman palaverin jalkeen
olin uudessa palaverissa, johon osallistui asiakkaan tietohallinto, rahoitusyhtion edustaja
ja mina. Kyseisessa palaverissa keskustelimme poikkeavasta tilanteesta, miten laitevaih-
dot voidaan suorittaa, miten rahoittajan osalta asiaan on varauduttu ja mitd heidan paasta

voidaan asian suhteen tehda.

Paivan paatteeksi soitin viela eraalle asiakkaalle, jolle lupasin kertoa, miten tilanne heidan
tilauksen suhteen kehittyy ja kerroin hénelle poikkeavasta jarjestelysta. Asiakas oli mieles-
tani tdhan palveluun liittyen erittain tyytyvainen. Palvelu tuntuu aina enemman henkilékoh-
taisemmalta, kun asioista ollaan puhelimitse yhteydessa asiakkaan asian selvittdmiseksi.
Onnistuin mielestani paivan tavoitteessa, nyt tehtavani on seuraavaksi seurata, miten ti-

lanne kehittyy.
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Perjantai 03.04.2020

Paivani alkoi tiimipalaverilla, jossa kaytiin tarkemmin I&pi tiiminsiséisten toimintatapojen
muutoksia ja miten jatkossa tiimin kesken tulisi asioita organisoida ja palvelua kehittaa,
sekad miten asiakkaalle tuoda lisdarvoa palvelullamme. Kévimme yhdessa lapi Kanban-
taulukon periaatteita ja tahan liittyen esimiehemme vastasi kysymyksiin. Lean ja kanban
mallin mukaisesti jatkossa tiimin kesken pidettaisiin noin 15min mittaisia hetkia, missa

kanban taulukon tehtavat kaydaan yhdessa lapi.

Palaverin jalkeen tyostin asiakkaiden tilaukset ja koska on viimeinen viikonpdiva, niin
oman prosessini mukaisesti pidan huolen siita, etta laiterekisteri on paivitetty. Kaikki uusi
tieto mita olen sdhkdpostistani saanut, on siirretty jarjestelméén, jotta seuraavan viikon
alku on mahdollisimman puhdas. tdméan jalkeen suoritin asiakkaan viime kvartaalin laite-
palautusten osalta viimeisen raportoinnin. Tarkastin, etta kaikki on nailta osin hoidettu ja
asiat ovat talta osin selvia. Asiakkaan kanssa on talta osin sovittu, etta heille lahetetaan
yhteenveto palautuneista laitteista, tai laitteista joiden sopimus on paattymassa. Yhteen-
vedossa ilmenee mitka laitteet ovat palautuneet ja mitka esimerkiksi lunastettu ja mitka
ovat jddneet palautumatta. Yhteenvedosta ilmenee nopeasti koko kvartaalin laitepalautus-

ten tilanne.

Paivan paatteeksi sain viela kiireisen tehtavan. Asiakkaan tilaus uuden tyontekijan lait-
teista ei ollut tullut jarjestelman lapi. Todennakdisesti tapauksessa jaanyt hyvaksyntapro-
sessiin jumiin. Uusi tyontekija aloittaa asiakkaan mukaan jo maanantaina, joten laitetilauk-
set tarvitaan nopeasti eteenpain ja myos lahitukea paikalle. Kyseessa oli iltapéiva, joten
taman osalta laitteet eivat enda tule kerkeam&an maanantaiksi perille. Sovin siis asiak-
kaan kanssa, etta han tekisi tilauksen uudestaan ja varmistaisi hyvéksyvalta esimiehelta,
etta tilaus menee hénen osaltaan eteenpdin. Uusi tyontekija saisi kiireelliset laitteet kayt-
toon l&hituen varalaitevarastosta ja uudet laitteet asennettaisiin asiakkaalle myohemmin,
kun saapuvat. TAman liséksi soitin viela lahituen tydjohtoon, ja tiedustelin heiltd ennak-
koon, etta saako heilta resurssia maanantaille nain kiireellisell& aikataululla. Taman osalta
kaikki saatiin hoitoon ja eteenpain jopa tiukalla aikataululla ja asiakas oli tdhan tyytyvai-

nen.

Tama viikko on mielestani mennyt hyvin ja olen saanut paljon aikaan. Ensi viikolla on
myds paljon t6ita tiedossa. Harmillisesti huomasin perjantain ty6péivan paatteeksi viela,
ettd eraassa tilauksessa oli virhe, joka tulee korjata. Ylimé&araista tyota ja talta osin harmil-

lista.
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Viikkoanalyysi

Taman viikon osalta onnistuin mielesténi tavoitteissani kohtuullisesti. Toiminnassani on
viel& omasta mielestani paljon kehittamisen varaa ja haluan edelleen keskittyd oman te-
hokkuuteni parantamiseen. Taman viikkoraportin osalta aion keskittyéd hyvan asiakaspal-

velun analysoimiseen ja millainen on hyvé asiakas kokemus.

Hyvan asiakas kokemuksen perustana on asiakkaan aktiivinen kuunteleminen. Asiakkaan
ollessa yhteydessa IT-tukeensa on hénelld yleensa jokin huoli tai syy miksi han on yhtey-
dessa tukeen. Parhaimman asiakaskokemuksen asiakas saa, kun hanen ongelmansa rat-
kaistaan ensimmaisen kontaktin aikana. Kun asiakas joutuu odottamaan mahdollisimman
vahan, han kokee saavansa palvelua ripeasti. hyvaa on myds, mikali keskustelua kayva
asiakaspalvelija on mahdollisimman patevan oloinen ja kohtelias. Asiakas saa lisdarvoa
myds, kun hanen ongelmaa ratkaisee oikea ihminen, eika esimerkiksi automatisoitu jarjes-
telma. Suurin osa asiakas kanssakaymisista tapahtuu puhelimen valityksella. Mikali esi-
merkiksi asiakas joutuu tukeen soittaessaan navigoimaan pitkdn patkan eri numerovalin-
toja ja esivaiheita, ennen kuin han paasee puhumaan ihmiselle, niin tamé ei luo hyvaa ar-
voa asiakkaalle. Taman lisaksi pitdisi valttaa sita, ettd ensimmainen ihminen joka asiak-
kaalle vastaa siirtdaa hanet toiselle kasittelijalle. Talldin asiakas joutuu selittimaén ongel-
mansa uudestaan ja tdma ei luo parasta mahdollista asiakaskokemusta. Paras tapa olisi-
kin, jos ilman esimerkiksi puhelun siirtoa agentilta toiselle agentti pystyisi esimerkiksi saa-
maan tehokkaasti tarpeellisen tiedon kollegaltaan ilman, etta siirto hanelle on valttama-
tontd. Odottaminen saa asiakkaan turhautumaan. Joskin on hyva, etté esimerkiksi nume-

rovalinnoilla asiakas pystytdén ohjaamaan oikealle kasittelijalle heti.

Aktiivisella kuuntelulla on merkitystd, silla asiakkaan tulee tuntea, etta juuri kyseinen kasit-
telija ymmartaa hanen ongelmansa ja pystyy sen ratkomaan. Asiakaskayttaytymisen
osalta tdssa tapauksessa on hyva, jos jarjestelmasté pystyy tarkastamaan helposti, mista
ongelmista asiakas on aikaisemmin ollut yhteydessa. Nain kyseinen ongelma voidaan hel-
posti paikallistaa ja parhaimmassa tapauksessa jopa korjata aikaisemmalla korjauksella
tai tiedustella edelliseltd kasittelijalta tai asiantuntijalta taustatietoja. On tarkeda antaa asi-
akkaan selittdd ongelmansa ilman keskeytyksia ja tarvittaessa esittaa tarkentavia kysy-
myksi& asiakkaan ydinongelmaan ja varmistaa, ettd asiakas tuntee asiakaspalvelijan ym-

martavan hanta. (Lawrence, F. 2006)
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Oman tydni osalta minun tulee varmistaa, etta palvelun prosessit ja lahituen toiminta pal-
veluiden toiminnan kannalta on asianmukaista ja toimivaa. Kriiseja hoidettaessa ja akuu-
timman ongelman ollessa kasissa toimin lahempana ongelmaa. Talléin eri sidosryhmien
taytyy olla tietoisia ongelman laadusta ja kiireellisyydesta valittomasti, sekd mahdolliset
erikoistoiminta ohjeet tulevat loppujen lopuksi elinkaaripalveluilta. Taémén osalta tiedonkul-
kua tulee siis nopeuttaa ja tehtéavani on varmistaa, etta esimerkiksi kiireellinen tehtava ei
jaé mihink&an prosessin vaiheeseen odottamaan. Tehtava voi jAdda odottamaan tekijaa
tai muuta siirtoa. ndma on otettava kasittelyyn niin pian kuin mahdollista. Kriiseissé myo6s
toimintamallit ja ratkaisut on tultava meilta. Joissakin tapauksissa néista on neuvoteltava
eri sidosryhmien kanssa, silla heidéan taytyy myos pystya taipumaan naihin poikkeustilan-
teisiin. K&ytannossa asiakkaalle ei voi luvata aivan mitd vain. Lopuksi, ndiden ratkaisujen
tulee olla oikein mitoitettuja ja nama eivat saa olla vastaan voimassaolevia sopimuksia
meidan ja asiakkaan valilla. Tarvittaessa poikkeus menettelyjen aiheuttamat ylimaaraiset
tydtunnit ja kustannukset taytyy myos kohdistaa oikeaan tahoon. Jos vika on asiakkaasta
johtuva, niin tasta laskutetaan lahttkohtaisesti asiakasta ja mikali ongelman syy johtuu
meidan virheesta tai prosessin virheesta, niin silloin mahdolliset kustannukset tulee mei-
dan vastuullemme ja maksettavaksi. Toiminnan tulee myos talta osin olla lapinakyvaa asi-
akkaalle. Mikali jokin ongelma ilmenee, mika vaatii toimia ja on esimerkiksi meisté johtuva
syy, tulee tasté asian mukaisesti olla yhteydessa asiakkaaseen ja ilmoittaa virheesta viipy-
matta. Tapauksen paikkaamisen suhteen téhan tosin on parasta olla my6s valmis ratkai-
suehdotus. Asiakas pystytaan tdman osalta rahoittelemaan ja kertomaan, etta tilanne on

hallussa ja korjaaviin toimenpiteisiin on jo ryhdytty.

Paivittdisessa tydssani koen vastaavia tilanteita monta kertaa viikossa. Aikaisemman ko-
kemukseen perustuen pystyn kasittelemaan monia asioita samaan aikaan. Olen oppinut
myds, etté asiakkaalle ei myoskaan pida luvata liikaa. Asiakkaalle luvattaessa jotain, mita
ei myohemmin pysty lunastamaan, tuottaa huonoa asiakaskokemusta ja karistaa luotta-
musta jarjestelméén ja palveluun. Tilanteet vaativat monesti paljon eri ongelmanratkaisu
taitoja ja laajaa asiakastuntemusta ja kykya tunnistaa asiakkaan ongelma ja 16ytaa sille

tehokkaasti ratkaisu.
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3.7 Seurantaviikko 7

Maanantai 06.04.2020

Taman viikon osalta tavoitteeni koostuivat I&hinn& eri tuotannon prosessien hiomisessa ja
oman tydn organisoinnin parantelussa. TA&mén paivan osalta aioin varmistaa, etté viime
perjantaina alulle pantu kiireellisyys vaatimus toteutuu asiakkaalla aloittavan uuden ty6n-
tekijan osalta.

Paivan aluksi tarkastin loppukayttajilta saapuneet tilaukset ja kasittelin nama jarjestel-
maan ja annoin toimittajalle toimeksiannot tilauksista. Lisaksi, koska oman prosessini mu-
kaisesti tarkastan asiakkaan laskuja joka toinen viikko maanantaisin, hoidin tdman myos
alta pois paivan alkuun. Taman jalkeen tarkastelin yleisesti ottaen toimittajan portaalista
eri tilauksien tilaa ja sita, etta tilaukset poikkeusoloissa etenevat toimittajalla asianmukai-
sesti. Taman jalkeen soitin viela varmuuden vuoksi lahituelle, jonka oli maara olla suoritta-
massa kayttéonottoja uudelle aloittavalle tydntekijalle ja etta kaikki on talta osin sujunut

asianmukaisesti.

Eraaseen osaan meidan prosessia on tullut hiljattain muutos johtuen vallitsevasta tilan-
teesta, joten ilmoitin tastd asiakkaalle ja kerroin, etta tilanne on meilla selvityksessa. Tata
osaa palvelusta ei tosin ole mahdollista kayttaa toistaiseksi. Kyseessa oli viela varmista-
mattomat tiedot, ettd eras yhteistydkumppanimme on tehnyt konkurssin. Taman jalkeen
olin yhteydessa laitetoimittajaan eraisiin poikkeaviin tilauksiin liittyen ja tdméan jalkeen hi-

oin paivan paatteeksi asiakkuuden ohjeistuksia.

Paiva oli mielestani mukava ja olin talta osin erittain tyytyvainen maanantain tyopanok-
seeni ja aikaan saannoksiini. jatkan taltd osin seuraavana paivana asiakkuuden ohjeistuk-
sien tarkastusta ja hiomista.

Tiistai 07.04.2020

Asiakkaan kanssa kaytava kuukausipalaveri [&hestyy, joten tdman paivan osalta tavoit-

teeni on valmistautua palaveriin mahdollisimman hyvin ja koostaa palaveri agenda val-

miiksi, sekd ilmoittaa tdma asiakkaalle saman paivan aikana ennakkoon. Hyva palaveri
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agenda ja tieto siitd, mista palaverissa tullaan keskustelemaan auttaa kaikkia osallistujia

valmistautumaan palaveriin asianmukaisesti.

Paivan aluksi hoidin rutiinitehtavat, kuten asiakkaiden tilausten kasittelyn ensimmaisené
alta pois ja taman jalkeen aloitin valmistautumisen asiakkaan kanssa kaytavaan palave-
riin. aamupaivalla kavimme viikkopalaverissa tuotantopaallikon kanssa yleiset asiat lavitse

ja mahdolliset poikkeamat ja muutokset palvelussa.

Asiakas oli aikaisemmin ilmaissut kiinnostusta uuden telakka mallin testauksesta. Palave-
ria varten koostin tietoja siitd, mita asiakkaan tulee ottaa huomioon uutta telakka mallia
harkittaessa. Selvitin myos, mita toimenpiteita vaaditaan, mikali asiakas paattaa vaihtaa
kaytettavaa telakkaa heidan ymparistéssaan. Asiakkaalla tarve perustuu muutamaan
MAC-laitteeseen, mita heilla on toimistolla. He tarvitsisivat telakat, jotka sopivat heidan
Windows pohjaisten kannettavien kanssa. Universaali telakka teoriassa mahdollistaa ta-
man, mutta talléin on otettava huomioon ainakin se, etta saako asiakkaan kaikki laitteet
tarpeeksi sahkda hankitusta telakasta. Miten vanhan telakka mallin ja uuden ajurit toimivat
yhteen uuden kanssa, seka ajurien jakelu kaikille tuotannon laitteille ja uuden telakan mal-
linnus. Lisaksi tein noston asiakkaalle useimmiten kaytettavista lisdlaitteista ja varmistuk-
sesta, ettd niitd on saatavilla kaikissa toimipisteissa loppukayttajille. Taméan liséksi palave-

rissa kaytaisiin muut asiat, sekéa joka kuukausipalaverissa kaytavat vakio aiheet.

Paivan paatteeksi kasittelin asiakkaan laiterekisteripaivityksia ja muuten tyhjensin omaa
séhkopostiani. Paivan tavoitteiden osalta olin tyytyvainen lopputulokseen. [imoitin tulevan
palaverin agendan asiakkaalle ja pyysin heiltd mahdollisia tdydennyksia agendaan, mikali

heilla siihen jotain lisattavaa olisi.

Keskiviikko 08.04.2020

Taman paivan osalta otin tavoitteeksi tydjononi tyhjentamisen ja mahdollisemman tehok-
kaan tyoskentelyn. Paivan aluksi tarkastin uudet saapuneet tilaukset ja kasittelin nama
tarpeen mukaan. TAman paivan osalta uusia tilauksia ei ollut tullut aamulla yhtdan ja olin
jo eilisen paivan osalta tyhjentéanyt tydjonoani ja vienyt paivitykset ja muut tiedot laiterekis-

teriin, joten aamu péaivalla ei ollut juuri mitdan tekemista.

Kirjoitin asiakkuuden ohjeistuksia ja tyon alla olevaa tilausohjeistusta, seka ohjeistuksia
tulevalle tuuraajalleni, joka hoitaa tehtaviani esimerkiksi lomani aikana. Tarkastin viela
huomisen palaverin osalta agendan ja materiaalin olevan kunnossa ja péaivan paatteeksi

kehitin itseani. Tiimipalaverin osalta esimiehemme kertoi, etta jatkossa tassa tytssa tulee
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tarvitsemaan enemman analyysitaitoja, seka tietojenkasittelya. Tasta johtuen paatin alkaa
harjoitella omatoimisesti Microsoft Power Bi tydkalua. Power bi on analysointi ja visuali-
sointi tyokalu mill& voi eri datasta ja tietokannoista rakentaa data visualisointeja ja dataa
voi helposti vertailla keskendan niiden suhteiden perusteella. Olen harjoitellut tyokalun
kayttda omakustanteisesti "Pluralsight” nimisen sivuston kautta. Sivustolla on laajalti kurs-

seja eri tietotekniikan alan asioihin liittyen.

Paivan tavoitteisiin ndhden onnistuin mielesténi kohtalaisesti. Hitaat paivat tuntuvat joten-
kin oudoilta varsinkin nain etdné. Asioiden odottaminen ei ole mielekasta, joten tekemista
taytyy naissa tilanteissa keksia tai hoitaa rastiin jaéneita tehtavia. Kyse on siis kuitenkin

loppupeleissa priorisoinnista, silla kun vapaata aikaa on, niin tietyt tehtavat ottavat silloin-

kin prioriteetin.

Torstai 09.04.2020

Taman paivan tavoitteeksi aioin ottaa mahdollisimman hyvan asiakastapaamisen pitami-
sen, seka asiakkaan huomioimisen tapaamisessa ja aktiivisen kuuntelemisen. Aloitin pai-
van asiakkaiden tilausten kasittelylla ja laiterekisterin paivittamisella. Taman jalkeen tar-

kastin ty6jonoani ja edistin tehtavia vanhimmasta uusimpaan silta osin, kun niiden tilanne

oli epaselva.

Ennen lounastaukoa tein pienen verryttelyn ja lounaan jalkeen tarkastin vield viimeisen
kerran tulevan palaverin agendan ennen itse palaveria. Taman jalkeen sain sdhkodpostia
l&hituelta, joka kysyi uuden aloittavan tyontekijan laitteista. Poikkeusolojen alettua toimitta-
jan toimitukset tuntuvat olevan hidastuneet. Esiasennus on hidastunut myos. Esimerkiksi
kannettavan esiasennuksessa tuntuu kestavan kaksi kertaa niin pitk&dan kuin normaalisti
ennen sen siirtoa heidan logistiikassa toimitukseen. L&hituki tiedusteli siis laitteen tilaa,
mit& ei ollut viela heille saapunut. ndissa tilanteissa minun tulee tarkistaa toimittajan por-
taalista tilauksen tila ja tAman perusteella selvitetdan lahetyksen tila. Tarvittaessa lisatie-

toja taytyy tiedustella toimittajalta soittamalla yhteyshenkildlleni.

lltapaivalle osallistuin asiakkaan kanssa kuukausipalaveriin, jossa kasittelimme heidan toi-
mituksiaan ja tarpeitaan. T&man perusteella tein itselleni tehtavat, eli action pointit (AP).
Palaveriin perustuen tein palaverin aikana muistiinpanot ja ndiden perusteella tulee tehda
palaveripoytakirja. Poytékirjaan voidaan myéhemmin viitata, mikali on muistettava, mita

esimerkiksi asiakkaan kanssa on sovittu.
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Paivan osalta onnistuin mielestani tavoitteessani kohtalaisesti. Vaikka olinkin varautunut
palaveriin hyvin, niin mielestani olisin voinut esiintyd palaverissa hieman vakuuttavammin
ja selvemmin. Etapalavereissa kommunikaatio on erilaista tietylla tavalla, kun toisen ruu-
miinkielta ei nde. Itsellani on myds paha tapa puhua lilan nopeasti ja mielestani puheen
pitaisi myos olla johdonmukaista, eika liian jaarittelevaa. Muuten oma uskottavuus karsii.
Koska palaveripdytakirjani muistiinpanot ovat hyvat, niin jatan varsinaisen poytékirjan laa-
timisen lomien jalkeen. Muissa tehtévissa taman osalta itsellani meni tanéén niin myo-

haan, etta en voinut tata ylitéina tehda.

Perjantai 10.04.2020

Pitkaperjantai

Viikkoanalyysi

Taman viikon osalta tavoitteeni ovat keskittyneet lahinna eri prosessien ja toimintatapojen
parantamiseen. Toimenpiteet mita olen naiden parannusten osalta tehnyt ovat lahinna ol-
leet omalta kannaltani enemman kaytannoéllisia ratkaisuja, kuin mihinkaan tietopohjaan
perustuvia. Tietotekniikassa on laajalti kaytdssa eri toimintatapoja ja menetelmia, joiden
tarkoituksena on tehostaa tydskentelya tai standardisoida prosesseja. Aikaisemmassa
analyysissa kirjoitin Lean-menetelmista ja Kanban-taulukosta. Nama ovat kuitenkin vain
osa jaddvuoren huipusta, silla eri menetelmia ja parhaaksi néhtyja toimintatapoja on loput-
tomasti. Yksi ndista mitéa aion tassa analyysissa tarkastella lyhyesti oman tydni nakokul-
masta pintapuolin, on ITIL, eli "Information Technology Infrastructure Library”, joka kuvaa
eri toimintatapoja ja malleja toimittaa IT-palveluita. Vapaasti suomennettuna kyseessa on

kirjasto eri kaytantoja ja prosesseja tietotekniikalle ja infrastruktuurille.

ITIL on yli 20 vuotta kehitetty kirjasto eri kaytantoja, jonka kehitys lahti Britanniasta. Tar-
koituksena on kuvata eri prosesseja ja kaytantoja palveluiden ja prosessien toimitukselle
asiakkaan tarpeet huomioiden. ITIL on kdyt&dnnossa alan standardi palveluiden toimittami-
selle ja asiakastyoskentelylle, seka palvelun laadulle. ITILin ytimessa ovat arvon tuottami-
nen ilman, etté asiakkaan taytyy kantaa odottamattomia riskej&. Optimaalisen palvelu ar-
von tuottaminen asiakkaalle, resurssien ja kapasiteetin optimointi, palvelut ovat joustavia
ja luotettavan vakaita, kaikki prosessit ovat suunniteltuja ja standardisoituja. Roolit palve-
lun tuottamisessa on selvasti eritelty, sekd vastuunjako palvelun tuottamiselle. Eri tehtavia
hoitaa eri tahot. Lisaksi tavoitteena on jatkuva palvelun parantaminen asiakaspalautteen

perusteella. (Agarwal, S. 2019)
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Eri yritykset ja liiketoiminta pyo6rivat enenevassa maarin teknologian ymparilla. Tasta joh-
tuen myds teknologia on taytynyt varustaa tukemaan mahdollisimman hyvin ja tehokkaasti
kaikenlaista liiketoimintaa, riippumatta liiketoiminnan laadusta tai koosta. Esimerkkina voi-
taisiin pitaa esimerkiksi sitd, miten monella yrityksella on esimerkiksi mobiili sovellus tai
muu ohjelma, mika tukee heidan liiketoimintaansa tai asiakaspalvelua. Teknologian luomi-
nen palvelun ympaérille vaatii olemassa olevia rakenteita ja toimintatapoja niiden toteutta-
miseen, mihin ITIL soveltuu. Teknologian on siis tuettava lilkketoimintaa, tai muuten ky-
seessa on vain ylimaarainen kuluerd, joka ei tuo yritykselle tosiasiallista kilpailuetua mark-
kinoilla. Kun eri prosessit ovat standardisoituja, myos eri riskien tunnistaminen ja ennusta-
minen ovat helpompaa. Riskeihin voidaan myo6s varautua kustannustehokkaammin. Opti-
moitu palvelu tarpeen mukaan myos tehokkaasti provisioitu, eikd turhaan kuormittava. Li-
saksi SOP:t, eli Standardized Operations Procedures, auttaa organisaation henkilokuntaa
suoriutumaan monimutkaisistakin rutiinitehtavista. Prosesseille ja skenaarioille on ole-

massa riskienhallinnan mukaisesti laaditut toimintaohjeet. (Gregory, A. 2017)

Itse en ole kerennyt urani aikana tutustumaan syvallisemmin ITILiin, mutta eri kaytannot
ovat tulleet tydssa tutuksi. Pystyn peilaamaan eri prosesseja tdhan malliin ja huomaa-
maan, missa kohtaa palvelua on otettu vaikutteita kyseisista toimintamalleista. Toiminta-
mallit ja kaytannot korostuvat erityisesti isossa organisaatiossa, missd monet eri toiminnot
ovat keskitettyja ja monet prosessit ovat standardisoituja. Kun kaikki seuraavat samoja
ohjeita ja toimivat samojen periaatteiden mukaisesti, on tekeminen myos teoriassa tehok-
kaampaa. Jokaiseen eri prosessiin on olemassa toimintamalli, mita ei tarvitse erikseen

selvittaa tai keksia.
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3.8 Seurantaviikko 8

Maanantai 13.04.2020

Paasidispaiva

Tiistai 14.04.2020

Taman paivan tavoitteeksi aion ottaa loman jalkeisten tehtavien loppuun viemisen ja kiirei-
sien tehtavien suorittamisen taman paivan aikana. Taman péivan osalta tarkea tehtava on
kirjoittaa ja palauttaa viime viikolla kaydyn asiakaspalaverin perusteella muistio kokouk-
sesta ja lahettaa tama asiakkaalle hyvaksyttavéaksi. Taman lisdksi pidemman viikonlopun

ajalta on tullut jonkun verran tilauskertyméaa, joka tulee purkaa.

Aloitin paivani tarkastamalla ja edistamaélla asiakkailta saapuneet tilaukset. Lahituki oli il-
moittanut, ettd aikaisemmin tilattu uusi péytakone oli saapunut erdalle toimipisteelle vih-
doin. Kyseinen tydasema on tarkoitettu testattavaksi lahituen kayttéon. Aikaisemmin mal-
linnustiimimme oli mallintanut kyseisen laitteen asiakkaan ymparistoon toimivaksi, joten
l&hituen tehtava on nyt testata eri tuotannon sovellusten toiminta tydasemalla. Annoin
talta osin yleiset toimintaohjeet lahituelle ja kerroin, etta tarkempia testausvaatimuksia tu-

lee tiedustella asiakkaan tietohallinnosta.

Aloin seuraavaksi kirjoittamaan asiakkaan kanssa kaytya palaverimuistiota puhtaaksi.
Muistion laadin osittain valmiille pohjalle ja erikseen keskusteltavista ei standardeista asi-
oista on kirjoitettava erikseen. Asiakkaalle luvatut tehtéavat on merkattava erikseen ja
nama on eriteltdva ja kerrottava muistiossa siten, etté taysin ulkopuolinenkin ymmartaa,
mita asiakkaan kanssa on sovittu tarvittaessa. Taman valmiiksi saatuani lahetin tamén
asiakkaalle ja pyysin heita viela varmistamaan muistion oikeellisuus, jotta kummatkin

olemme sen sisallésta samaa mielta.

Paivan paatteeksi tarkastin viela laiterekisterin tilannetta ja tein sinne tarvittavia paivityksia
esimerkiksi puhelimien asennuksiin liittyen. Taman paivan osalta sain tehtyé juuri ne teh-
tavat mit& olin jo péaivan alussa visualisoinut ja ennen lomaani jopa ajatellut tekevéani. Talta

osin olin erittain tyytyvainen tadhan paivaan.
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Keskiviikko 15.04.2020

Aloitin paivan tarkastamalla uudet tilaukset asiakkailta. Er&&seen tilaukseen liittyen soitin
asiakkaalle, silla lomakkeen perusteella arvioin, ettéd asiakas on jattanyt vahingossa tilaa-
matta uudelle tydntekijalle puhelimen. En saanut asiakasta puhelimitse kiinni, mutta laitoin
asiaan liittyen sdhkopostia peraan ja tahan onneksi asiakas vastasi suhteellisen nopeasti.
Asiakas kertoi, etta oli tosiaan vahingossa jattanyt tilauksesta tilaamatta uuden puhelimen
aloittavalle tyontekijalle. Tiedustelin, mink& puhelimen tahan tarpeeseen tilattaisiin ja ta-
man jalkeen sain kasiteltya tilauksen loppuun.

Tietohallinto myos tiedusteli erdén toimipisteen jakelupalvelimen asennuksesta. Tyo-
pyynto oli jo jonkin aikaa ollut meidan mallinnustiimilla kasittelyssa ja naytti olevan siella
edelleen tyon alla tai odottamassa. Mallinnustiimi oli kommentoinut, etta uutta ja vanhaa
palvelinta pidetaan rinnakkain kaytéssa hetken aikaa, jotta voidaan varmistua, etta uusi
palvelin toimii oikein. Kysyin, ettd onko ongelmia ilmennyt ja tdhan sain vastauksen, etta
ei ole ilmennyt ongelmia, vanha laite voidaan poistaa. Taman johdosta, ilmoitin lahituelle,

ettd he voivat edetd taman osalta eteenpain.

Loppuillasta sain viela kiireisen tilauksen kasiteltavaksi, silld uuden aloittavan tydntekijan
tilaus ei ollut saapunut elinkaaripalveluille tilausprosessin lapi. Tilaus oli jaanyt matkalla
jonnekin jumiin. Asiakas sai tilauksen etenemaan, mutta elinkaaripalvelut oli talta osin tie-
dustellut tarvittavat tiedot jo ennakkoon, jotta tilaus saataisiin eteenpain. Talta osin asiak-
kaan kanssa sovittiin, ettd koska uudet laitteet eivat tasta johtuen enaa kerkead uuden
tyontekijan aloittamiseen perille, niin hanelle asennettaisiin varalaitevarastosta varalaitteet
valiaikaisesti. Tama kunnes asiakas saa uudet pysyvat laitteet postista. Asiakas oli vas-
taukseen tyytyvainen ja talta osin lahituelle tehtiin jokaisesta laitteen vaihdosta oma tyo-
pyynt6. Ty6pyynnailla valiaikaiset laitteet, seka omat tydpyynnot uudet laitteet asennettai-

siin.

Torstai 16.04.2020

Taman paivan tavoitteeni on saada mahdollisimman paljon odottavia tehtavia tehtya, seka
tehokkuuden maksimointi. Aloitin péivan tarkistamalla asiakkailta saapuneet tilaukset ja
muuten kiinnitin aamulla huomiotani odottavien ty6pyyntdjen edistamiseen. Asiakkaan
eraassa ulkomaan toimipisteesséa on paljon ongelmia ty6pyyntdjen kasittelyn suhteen.
Tybpyynnot ovat aina vaarassa tilassa jarjestelméssa. Esimerkiksi, mikali uudelle tyonteki-

jélle tilataan laitteita, niin siind vaiheessa, kun laitteet [Ahetetddn asiakkaan toimipisteelle,
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niin lahituen pitaisi laittaa tydpyynnot odottavaan tilaan. Mikali tydntekija esimerkiksi aloit-
taa, vaikka viikon paasta. Nain, tydpyyntdjen sopimuksen mukainen kasittely aika mittari
ei kulu. Ei tietenk&an ole asianmukaista, etta sopimuksen mukainen aika kuluu asiakasta
odottaessa. Erikseen sovitut laatukriteerit esimerkiksi k&sittelyajan osalta ovat nimeltaan
englanniksi "Service Level Agreement”, eli "SLA”. Eri palveluissa, missa tuotetaan palve-
lua, palvelun tulee tayttaa tietyt laadun kriteerit, jotka sovitaan erikseen asiakkaan kanssa
sopimuksella. Nain esimerkiksi, mikali karjistaen teleoperaattori ja toinen asiakas tekisivat
keskendan sopimuksen, niin he voisivat sopia sopimusvapauden piirissa, esimerkiksi, etta
liittym&n kuuluvuus on tietylla alueella aina enemman kuin 80%. Mikali palveluntarjoaja ei
pysty tayttdmaan téatd sopimusta, niin sopimuksessa on erikseen sanktiot mitk& otetaan
kayttoon, mikali palvelun laatu ei ole sovitun mukaista. Oma tehtavani tydssani on, ettéa
palvelun laatu tayttaa sovitut laatukriteerit ja tarvittaessa minun tulee edistaa tydpyyntoja

siten, etta sovitussa pysytaan.

lltapaivalla tarkastin laiterekisteria ja ohjeistuksia. Sain my6s paivan aikana muutaman tie-
dustelun service deskilta liittyen olemassa oleviin tilauksiin, joista asiakkaat tiedustelivat.
Poikkeusolojen aikana tiettyja tuotteita ei ole ollut heti saatavilla toimittajalta, joten tasta
johtuen toimitusajat ovat myos tiettyjen tuotteiden osalta pidentyneet. Tarkastin tilausten
tilan ja raportoin tasta service deskiin. Paivan paatteeksi siivosin sahkopostiani ja arkistoin
vanhoja jo kasiteltyja asioita ja varmistin, etta viesteista on jalki meidan palvelunhallinta-

jarjestelméssa.

Paivan osalta onnistuin mielestani tavoitteessani hyvin, talta osin olen ollut viikkoon tyyty-
vainen ja mikali huomenna ei tapahdu mitaan radikaalia, niin voin lahtea hyvilla mielin

viettdmaan viikonloppua.

Perjantai 17.04.2020

Paivan tavoitteeksi otin avoimien asioiden viimeistelyn ja "pdydan” puhdistamisen ennen
viikonloppua. Itsellani on tapana pyrkia siihen, etta ennen viikonloppua asiat olisivat mah-
dollisimmat hyvin hoidettu, jotta viikonlopun aikana ei tarvitse murehtia tyoasioita ja jotta
maanantaina viikonlopun jéalkeen t6ihin palaaminen olisi mahdollisimman sulavaa. Kaytan-
nossa tama tarkoittaa, etta kaikki uudet tilaukset ovat kasitelty, laiterekisteritiedot ovat pai-
vitetty, sdhképosti olisi mahdollisimman siisti, asennuskuittaukset olisi kirjattu ja mikali
kuukausi lahenee loppuaan niin rahoittajan datasta tulisi olla tuotuna kaikki oleellinen ra-

hoitussopimuksiin liittyen laiterekisteriin.
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Paivan alkuun perinteisesti tarkastin uudet tilaukset ja kasittelin nama. Taman jalkeen otin
selville asiakkaan toimipisteen varastojen tilanteita, kuten viime kuukausipalaverissa
olimme sopineet. Pitkin viikkoa lahitukip&ivina olin tiedustellut muiden isojen toimipisteiden
varastojen tilannetta paikalliselta lahituelta, ja tdn&én saisin viimeisen toimipisteen tiedot
itselleni. Kun olin saanut tiettyjen tuotteiden méaréat tietooni viimeisesta toimipisteests,
koostin tasta yksinkertaisen, mutta selkean raportin séhkopostiin asiakkaalle. Tamén pe-
rusteella olimme sopineet, ettd mikali tietty& tuotetta on vajavaisesti, niin tilaisimme tay-

dennysta ja varautuisimme siihen, etta poikkeusolot jatkuvat pitempaan.

Loppupaivan kirjoitin palvelun ohjeistuksia ja taydensin tarvittaessa laiterekisteritietoja sita
mukaa kun uusia tapauksia tuli tdydennettavaksi. Ohjeistuksien suhteen olin aikaisemmin
saanut palautetta, etta ohjeistukset ovat liian kattavat. Taltd osin en ole poistamassa yksi-
tyiskohtaisia tietoja ohjeistuksista, mutta mietin, etta ohjeistuksiin olisi hyva lisata niin sa-
nottu "nopeat ohjeet” osiot. Tassa esimerkiksi tilausohjeista olisi lyhyt kooste, ja tarvitta-
essa toisaalta ohjeista l6ytyy yksityiskohtaisempi selitys, mikali tdh&n on palattava. Lyhyt
muistilista auttaa nopeasti rutiini asioiden hoitamiseen, eika lukijan tarvitse perehtya katta-
vaan tekstiin joka kerta syvallisesti, kun jokin kohta unohtuu. Omassa tyéssani on paljon
muistettavaa ja eri poikkeuksia on myds jonkin verran. Tasta johtuen yksinkertaisetkin oh-

jeet tulevat olemaan melko pitkia.

Taman viikon osalta olin melko tyytyvdinen omaan suoritukseeni, sain asiat hoidettua hy-
vin ajallaan ja perjantaina lopettaessani tyot olivat siind mallissa hyvin hoidossa, etta maa-
nantaina olisi hyva taas jatkaa toiden tekemista, kun avoimia asioita ei jadnyt odottamaan,

eika tietoa tarvitsisi muistaa tai pitdd mielessa viikonlopun ylitse.

Viikkoanalyysi

Taman viikon osalta olen pyrkinyt keskittymaan laadullisesti tyon lapivientiin ja siihen, etta
palvelusopimuksen mukaiset tavoitteet tayttyvat. Eri palveluissa mita esimerkiksi yritykset
tuottavat toisilleen, maaritellaan sopimuksessa palvelun tietty vdhimmaislaatu. Tata palve-
lusopimuksen maaritettad kutsutaan lyhyesti SLA:ksi, eli "service-level agreement”. Yksin-
kertaisillaan palvelusopimuksessa madaritellaan asiakkaan odotukset palvelun laadun
osalta ja tama voi olla esimerkiski sopimuksen mukainen dokumentti, mik& maarittaa,
missa rajoissa sopimuksen palvelun tulee pysya. Sopimuksen dokumentaatio kuvaa myos
mahdolliset sanktiot, mik&li sopimuksen mukaiseen tasoon ei paasta, seka keinot viela

sen parantamiseen. Hyvin tehty sopimus ja palvelusopimuksen maarittdminen suojaavat
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myds myyjaa, kun asiakkaan, seka myyjan oletukset palvelusta on selvéat. Nain esimer-
kiksi asiakkaalle ei ylen myyda palvelua, mika ei sovi heidan tarkoituksiinsa. Vastuualuei-
den jakaminen on myds sopimuksissa tarkeata. Esimerkiksi, mikali asiakas ei toimita myy-
jalle tarvittavaa tietoa, joka on kriittista palvelun tuottamisen kannalta aiheuttaen viivastyk-
sen, niin ei myyjaéa tai toimittajaa voi rankaista tallaisesta viiveesta. Sopimuksessa on
maariteltava myyjan reaktio ja ratkaisuajat, jotka ovat realistisia ja palvelevat asiakkaan
tarpeita tarkoituksen mukaisesti. Palvelutason mittaamisen osalta asiakkaalla on yleensa
kaytossa eri mittareita, milla palvelun laatua voidaan valvoa. Asiakkaan kannalta on tar-
keata miettia, minkalaisia mittareita ja valvontaa palvelun laadusta on tarkeaa suorittaa,
silla liilan raskas valvonta johtaa tehottomuuteen. Yleensd myo6s palvelusopimuksessa
asiakas sitoo SLA:n oman yrityksen avainlukuihin, jotta on mahdollista seurata, minkalai-
sia vaikutuksia palvelulla on asiakaan liiketoimintaan. Tarke&a on myos, etta palveluiden
laatua mitattaessa keskitytddn vain tarkeimpien palveluiden laadun seurantaan. (Pervila,
M. 2017.)

Monilla palveluntarjoajilla on standardeja palvelusopimuksia, joista voidaan neuvotella ja
muuttaa asioita sopimuksen neuvotteluvaiheessa. Yrityksien on hyva selvittaa sopimuk-
sen sisaltoa ja juridiikkaa, jotta sopimus palvelee kaikkia osapuolia oikeudenmukaisesti.
Palvelusopimuksessa yritysten on hyvéa seurata seuraavia asioita: Palvelun saatavuus,
poikkeamien maara, tekninen laatu, turvallisuus, vaikutus liiketoimintaan. Kaikilla nailla
osa-alueilla on suora vaikutus asiakas organisaation liilketoimintaan ja tasta johtuen ndmaéa
ovat hyvia lahtokohtia mietittdessé minké& asioiden seuraamisella on oleellisin vaikutus yri-
tyksen liiketoimintaan. Valvottavien osien tulee myds kannustaa palvelun tuottajia oikean-
laiseen toimintaan ja kannustaa tahtaamaan tulokseen, miké& parhaiten tukee asiakas or-

ganisaation tarpeita. (Overby S, Greiner L, Gibbons L Paul. 2017)

Omassa tydssani tehtavanani on seurata lahinn, etta laitteiden asennukset suoritetaan
ajallaan. Tama on tarkeata, silla esimerkiksi mikali asiakas tilaa uusia laitteita uudelle
tyontekijlle, ja ndma eivat saavu ajallaan, niin talla on suora vaikutus asiakkaan liiketoi-
mintaan. Talléin, asiakkaalla on resursseja, jotka eivét pysty tekemaan toitdén tai tyot vii-
vastyvat. Tama tosin vaatii sen, ettd asiakas ilmoittaa riittdvan hyvisséa ajoissa laitteiden
tarpeesta. Vaikka ty0 siirtyisikin sulavasti eri kasittelijalta toiselle, niin laitteiden asennuk-
sessa ja toimituksessa menee vaistdmattd aikaa, eika naitd voi fyysisesti nopeuttaa tiettya
rajaa pidemmalle, vaikka asioita kuinka edistettéisiin. Palvelun tulee myds laadullisesti
kattaa tiettyja vaatimuksia ja tehtavien mukaisen tiedon tulee olla saatavilla ja virheetonta.
Mikali asiakkaan omaisuutta hukkuu tai tieto ei muuten tasmaa realiteetteja, niin nama ei-

vat palvele asiakkaan tarpeita. Koska seuraamme asiakkaan laitteita ja omaisuutta, niin
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toisin sanoen kasittelemme asiakkaan omaisuutta ja varallisuutta, mista johtuen tiedon oi-
keanlaisuus on tarkeata. Taman liséksi laitteiden sijainti ja muut tilanne tiedot ovat myds
tietoturvan kannalta merkityksellisia. Kuukausittain tosin myos joudun kasittelemaan
tyopyyntoja, jotka paperilla eivat tayta palvelun tason mukaisia kriteerejd, ja kyseiset ta-
paukset, miksi kriteerit eivat tayty, tulee aina selvittaé tapauskohtaisesti. Selvitettaessa
olennaista on, miksi jokin tyopyynto ei ole tayttanyt tavoitteitaan. Mikali tydpyyntd on esi-
merkiksi myohastynyt tavoitteista vaaranlaisen tydopyynnon kasittelyn seurauksena, mutta
tosiasiallisesti tyopyynt6 on tehty oikeaan aikaan ja oikeassa ajassa, niin tdmé ei ole sopi-
muksen mukainen rike. Mikali tydpyyntd myodhé&styy meisté johtuvasta syysta, niin talldin
asiaa on selvitettava tarkemmin. Selvitettavia ovat tahan johtanut syy ja tarvittavat kor-
jaukset on tehtava selvitetyn datan perusteella.
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3.9 Seurantaviikko 9

Maanantai 20.04.2020

Taman paivan tavoitteeksi otan maanantain tehtavien loppuun saamisen ja sen, etta teh-
tavia ei esimerkiksi kerry seuraavalle paivalle. Aloitin paivan tarkastamalla asiakkailta saa-
puneet tilaukset ja taman jalkeen aloin suorittaa asiakkaan laskujen tarkistusta. Olen teh-
nyt itselleni s&annon, etté tarkistan asiakkaan rahoitusten laskut joka toinen viikko maa-
nantaina. Nain Laskut tulevat sd&nndllisesti tarkistukseen ja laskut tulevat tarkistettua hy-
visséa ajoin aina ennen erapaivad. Laskujen osalta ei ollut mitd&n poikkeavaa talla kertaa.
Yleenséa tarkastukseen menee aikaa noin yksi tunti riippuen tarkistettavien laskujen maa-

rasta.

Aamun rutiinien jalkeen keskustelin toimittajan kanssa muutamasta poikkeavasta tilauk-
sesta ja niiden edistdmisesta. Poikkeusolojen aikana olen huomannut, etta olen paljon
enemman ja useammin yhteydessa toimittajaan johtuen yksittaisten tilausten tilanteesta
tai muusta poikkeamasta. Asiakkaan puolella on ongelmallista, etta toimistoilla ei valtta-
matta ole ketdan vastaanottamassa lahetyksia, mista johtuen tilanteeseen on taytynyt et-
sid muita ratkaisuja. Liséksi jotkin asiakkaan toimipisteista sijaitsevat paikoissa, missa
poikkeusolot ovat tuottaneet koviakin rajoituksia esimerkiksi liikkuvuudessa ja tama on ai-
heuttanut ongelmia lahetysten seurannassa. Paasimme lopulta jonkinlaiseen ymmarryk-

seen toimittajan kanssa asiasta ja jain itse odottamaan tilanteen kehittymista.

Lounaan jalkeen padivitin laiterekisteria ja tarkastin muita avoimia tyopyyntdja ja edistin
niitd, mikali tarve oli. Sattuneista syista, talla hetkella monia asennuksia ei voi suorittaa,
kun loppukayttajia ei ole mahdollista saada kiinni. Taman jalkeen kasittelin muutaman uu-
den aamupaivalla saapuneen tilauksen ja tdman jalkeen jarjestelin ja arkistoin sahkopos-

tiani ja varmistin, etta kaikki tieto on siirretty palvelinhallintajarjestelm&an.

Taman jalkeen olin yllattynyt, miten tehokkaasti olin saanut paivan osalta eri tehtavat val-
miiksi ja nyt seuraavaksi minulla ei ollut mitaan erityista suunniteltua kalenterissani tai pai-
van agendallani. Loppupaivan kehitin itseani ja tein muutamia harjoituksia ja tehtavia Po-
wer Bi:n suhteen Pluralsightissa. Sovelluksen suhteen olen tullut jo sen verran tutuksi har-
joitusten suhteen, etté tein asiakkaan laiterekisteri ja tilausdatasta muutaman mallinnuk-
sen ja visualisoinnin testiksi, jotta pystyisin soveltamaan oppimaani kytdnnossa. Olin tyy-

tyvainen lopputulokseeni ja tasta johtuen mainitsin myos eraalle tutulleni osaamisestani ja
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hanella oli toiden ulkopuolella kayttéa ehka kyseiselle osaamiselle, joten paasisin jatkos-

sakin harjoittamaan muualla uutta taitoani.

Paivan tavoitteiden osalta paasin tavoitteeseeni. Kaikki tehtavat, mitka oli maaréa suorittaa
talté paivalta. Maanantait ovat yleensa kiireisimpia paivia tdissa, joten taméan suhteen olin
tyytyvainen paivan tavoitteisiin ja tuloksiin nahden. Paivan paatteeksi itselleni jai myos
hieman aikaa itseni kehittdmiselle, mik& sekin oli my6s plussaa.

Tiistai 21.04.2020

Taman paivan tavoitteeksi otan SLA:n pitéavyyden edistavan toiminnan. Aloitin paivan vii-
koittaisella palaverilla tuotantopaallikbn kanssa. Kavimme nopeasti lavitse elinkaaripalve-
luiden tilanteen asiakkaani osalta ja yleiset asiat mitka ovat nyt tyén alla. Taman jalkeen
tarkastin uudet tilaukset ja kasittelin saapuneet, jonka jalkeen vastasin séahkdpostiin, seka
arkistoin ja siivosin sdhkdpostia. Ennen lounasta tarkastin palvelunhallintajarjestelmasta
tydjononi ja kiinnitin taas huomiota erdén toimipisteen tyopyyntdihin, jotka mita todenna-
koisimmin ovat vaaralla statuksella palvelunhallintajarjestelméassa. On ikavaa, etta jostain
syysta lahituen tiedot eivat paivity heidan jarjestelmasta taméan toimipisteen osalta meidan
palvelunhallintajarjestelméén. Tastéa johtuen joudun erikseen soittamaan asiasta lahituen
keskukseen ja tiedustelemaan joidenkin tyopyyntdjen tilannetta. Joskus tydpyynnét ovat
suoritettu, mutta naita ei ole suljettu, ja joskus tyopyyntd odottaa jotakin. Tata ei ole l&hi-
tuen jarjestelmaan paivitetty syysta tai toisesta. Joka tapauksessa asiasta on turhauttavaa
jatkuvasti soitella, kun asioiden pitéisi nakya jarjestelméassa reaaliajassa, kun lahituki te-
kee kirjaukset jarjestelmééan. Kyse ei siis ole siita, etta lahituki ei tekisi kirjauksia, vaan 1&-
hituen keskus ei vie kirjauksia jarjestelmaan. Integraatio veisi tiedot minun nékyvilleni.
Tama on tosin vain minun arvioni siita, miksi prosessi ei toimi. Todellisuudessa vika saat-
taa olla muualla, mutta valitettavasti tdméa sama ongelma toistuu tadssa nimenomaisessa

toimipisteessa jatkuvasti ja tieto ei kulje asianmukaisesti.

Eraalta asiakkaalta tuli tilaus myohemmin saman paivan aikana poytakoneelle. POytéko-
neiden tapauksessa tilauksissa on otettava monia asioita huomioon, koska niiden kokoon-
pano saattaa vaihdella riippuen siitd, mihin sita kaytetdan tuotannossa. Yleensé nama
myds vaativat enemman aikaa lahituelta kayttbonoton yhteydessa. Soitin tilauksen vas-
taanoton jalkeen viela erikseen asiakkaalle ja kysyin muutaman tarkentavan kysymykseen
hanen tarpeestaan ja laitteen kéayttotarkoituksesta ja ehdotin tarvittaessa ratkaisuja ja eh-
dotuksia sen perusteella mita he tarvitsivat. Lahtbkohtaisesti kysymykseni liittyivat laitteis-

ton vaatimuksiin, jotta tilattava pdytakone varmasti sopii tarpeeseen.
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Paivan osalta en ehtinyt hirvean paljon kayttamaan aikaa mihink&aéan yksittaisen tyopyyn-
non edistamiseen tai tarkasteluun, mutta tehdyilla toimenpiteilla paivan aikana mielestani
paastiin jo eteenpain kuitenkin yleisesti. Paivan aikana oli paljon eri selvitettavia asioita ja
varmistuksia liittyen tyopyyntoihin. Yleisesti ottaen olin tyytyvainen paivan tyéhon.

Keskiviikko 22.04.2020

Taman paivan osalta otan tavoitteekseni toiden paattamisen ajoissa ilman ylityota, seka
asioiden loppuun hoitamisen ja mahdollisesti kohdennetun tydskentelyn. Paivan alkuun
osallistuin nopeaan tiimipalaveriin ja tamén jalkeen tarkastin tapani mukaisesti saapuneet
tilaukset ja laitemuutokset laiterekisteriin. Taman jalkeen keskityin eri tydpyyntdjen edista-

miseen.

Tiedustelin toimittajalta eraasta tilauksesta, joka ei ole viela saapunut asiakkaalle postin
seurannan mukaan. Poikkeustilasta johtuen, nayttaisi siltd, etté asiakkaan ulkomaan toi-
mipisteelle lahetetty toimitus olisi kadonnut postissa. Seurannan mukaan lahetys on jaanyt
odottamaan postin toimipisteeseen noutoa, mutta toimituksen olisi pitdnyt menna suoraan
asiakkaan toimipisteeseen. Tasta eteenpéin ei ole mitaan tietoa, ettd missa postin toimi-
pisteessé lahetys odottaa. Toimittajan mukaan on mahdollista, ettd lahetys on hukkunut ja
tasta johtuen voi olla, etta lahetys ei ikina tule palautumaan heille. Asia vaatii enemman
selvitysta, mutta mikali tilanne on, etta lahetys olisi hukkunut, niin tAmé& on toimittajan kor-

vattava.

Taman jalkeen tiedustelin lahituelta lisatietoja erdédseen tydpyyntdon liittyen. Tydpyyn-
nodssa oli huollettavana eras asiakkaan kannettava, mutta tydpyynnosta ei selvinnyt oi-
kein, etta oliko asiakkaalle vaihdettu jokin laite ja oliko rikkindinen kannettava poistettu
asiakkaalta. Tulkinnanvaraisia selvityksia tulee l&ahituelta silloin talléin. Itse luotan l&hitu-
keemme, mutta joissakin tapauksissa varmistus on hyva idea, silla mikali jokin asia nayt-
taa epaselvalta niin paras tapa saada varmuus asioihin on soittaa ja kysya. Monesti mikali
en olisi nain tehnyt, niin asiakkaiden tilauksissakin olisi voinut ja&dé jotain tilaamatta, kun
asiakkaat eivat esimerkiksi ole muistaneet rastittaa esimerkiksi puhelimen tilausta. N&ain
saastyy loppupeleissa kaikkien aikaa, kun vastaavat virheet saadaan kiinni ennen kuin ne

tuottavat enemman vaivaa myéhemmin.

Tiedustelin myds asiakkaan tietohallinnolta eréésta tapauksesta, missa eraaseen asiak-

kaan toimipisteeseen olisi saapunut kaksi poytakonetta, kun paikalle olikin tilattu vain yksi.
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Asiakas vahvisti, ettd tassa olikin vain tapahtunut vaarinkasitys ja tosiasiassa toimipis-

teelle olikin saapunut vain yksi laite.

Taméan paivan osalta eri selvitys tehtaviin meni odotettua enemman aikaa. Onneksi péaiva
oli muuten jatkuvien palveluiden osalta hiljainen, joten niin sanottua "ylimaaraista” selvitys-

tyoté oli mahdollista tehda. Loppupdivan harjoittelin lisda data analyysia ja Power Bi:ta.

Torstai 23.04.2020

Tarkastin asiakkaiden tilaukset ja tein laiterekisteripéivitykset aamusta. Sain myds aamu-
paivalla tiedustelun asiakkaalta liittyen eraaseen monitorin tilaukseen, minka olin laittanut
eteenpadin tiistaina. Asiakas tiedusteli seurantaa tilaukselleen, jotta voisi sitd menné hake-
maan toimistolta sen sinne saapuessa. Annoin asiakkaalle oman arvioni siitd, milloin

nayttd saapuu toimistolle ja samalla luovutin asiakkaalle tilauksen lahetyksen seurannan.

Paiva oli muuten melko hiljainen, joten edistin loppupaivan eri tydpyyntoja ja erikseen seu-
rasin toimittajan tilausten tilaa, mitka olivat edelleen kasittelyssa tai muussa tilassa, kuin
"toimitettu”. Lahetin asiasta tiedustelua toimittajalle, silld muutama tilaus oli erikoisesti ollut
samassa tilassa jo viikon tai enemman. Sain toimittajalta tiedon, etta eras toimitus ei ollut
lAhtenyt, koska tilauksesta puuttuu tilattu tietokone hiiri. Toimittajan mukaan hiiri on saat-
tanut tassa tapauksessa hukkua postissa. Pyysin toimittajaa kiirehtiméan kyseista tilausta,
koska kyseessa olivat uuden aloittavan tyontekijan laitteet ja pyysin, etta tilaus saataisiin
viimeistaan tanaan postiin, jotta tilaus varmasti ehtii ajoissa perille uuden tyéntekijan aloi-

tuspaivaan.

Paiva oli melko rauhallinen ja tasta johtuen minulla jai jalleen jonkin verran aikaa itseni ke-

hittdmiselle. Tavoitteiden osalta saavutin yleiset tavoitteeni tdmén paivan osalta.

Perjantai 24.04.2020

Paivan tavoitteena on valmistautua viikonloppuun hoitamalla kaikki keskeneraiset asiat
loppuun ja tehtavalistan siivoamisella ennen viikonloppua, jotta uuden viikon aloitus olisi
mahdollisimman puhdas. Paivani alkoi tiimipalaverilla, jossa keskusteltiin ylipd&taan ylei-
sesta tilanteessa poikkeusoloissa ja ylipdataan tulevaisuuden kehitysideoista. TAman jal-
keen tarkastin uusien tilauksien tilanteen, mutta télle paivalle ei ollut saapunut yhtaan

uutta tilausta aamulla tai eilisen paivan iltapaivalla.
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Valmistelin tybasioita ja paivalla lounaan jalkeen osallistuin palaveriin esimieheni kanssa,
jossa raportoin hanelle asiakkaani yleisesta tilanteesta ja mita asioita on talla hetkella me-
neilla&n. Nopean palaverin jalkeen palasin tehtéavieni pariin, joita ei taman péaivan osalta
ollut paljoa. Sain kuitenkin asiakkaaltani aivan paivan lopussa salatun viestin, jonka siséltd
oli lahetetty salattuna. Terveen skeptisena, koska tilanne oli hieman poikkeava, en
yleensa saa asiakkaalta salattuja viesteja, missa linkki ohjeistaa avaamaan salatun viestin
linkin kautta, oletin aluksi viestin olevan tietojenkalastelu yritys. Selvitin asiaa hieman ja
kyseessa on Outlookin ominaisuus. En kuitenkaan saanut salattua viestia auki, joten paa-

tin jattaa taman asian odottamaan ja soittaisin asiakkaalle ensi vikon maanantaina.

Paivan tavoitteiden osalta paasin tavoitteisiini, silla sain hoidettua kaikki tehtavat valmiiksi

ennen viikonloppua.

Viikkoanalyysi

Taman viikon osalta keskityin paljolti jo oppimani tiedon hyddyntamiseen ja opittujen me-
todien hyodyntamiseen kaytanndssa. Monet eri metodit ovat aikaisemmin asetettuja ta-
voitteita ja sopimuksia itselleni, jotta voin tehda niin laadukasta ja toimivaa palvelua, kuin
vain mahdollista. Tahan tavoitteeseen pyrkiessani olen nojautunut aikaisempaan saannol-
lisyyteen ja tapoihin, mita olen kehittanyt tydssani, minka liséksi olen antanut aikaa enem-
man osa-alueille, mitka vaativat enemman huomiota ja tyota. Vakiintunut kaytanto on itsel-
lani melkeinpa se, ettd aamuisin tarkistan kaikki tilaukset ja paivitan tarvittaessa laiterekis-
teria, mikali tAssa on jotain paivitettavaad. Loppupaiva menee eri selvitystehtavissa tai pro-

jekteissa, seka laajemmissa kokonaisuuksissa missa olen mukana.

Tuottavuuden parantamiseksi on monia erilaisia malleja, jotka perustuvat normaaliin tyon
jakamiseen, jaksottamiseen tai muuhun muutokseen. Muutosten saavuttaminen vaatii
vaihtoa tyotapoihin ja kaytantoihin. Pienilla muutoksilla arkityéhon voi olla suuri vaikutus.
Esimerkiksi simppeli asia on aloittaa tarkeimmista tehtavista ensimmaisend. Tama vaatii
sen, etta on kyseiseen tehtavaan kunnolla keskittynyt ja vailla ulkoisia hairioita, kuten so-
siaalista mediaa. My6s monen asian hoitaminen yhta aikaa haittaa erityisesti isompien ko-
konaisuuksien valmiiksi saamiseen. Mikali keskittyy likaa helppojen ja rutiininomaisten
tehtavien suorittamiseen, niin vaarana on, etta tdma vie keskittymisté pois itse tyosta ja
mieli alkaa harhailla. Mikali ty6 on vain lista tehtévia asioita ilman priorisointia, on helppoa
takertua vain helppojen tehtavien hoitamiseen ja monimutkaiset tehtavat jaavat hoitamatta
tai valmistuvat huomattavasti myohemmin. Isompi tehtédva on myds helpompi suorittaa,
mikali sen jakaa pienempiin osiin. Kyseistd mallia hyddynnetd&n myos Lean-ajattelussa.
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Tarkeaa on myos pitda taukoja tarvittaessa. Ilhmiset eivat voi keskittyd kokotyopaivaa put-
keen kahdeksan tunnin ajan. Asiasta on monia tutkimuksia, ettéa vain muutaman minuutin
tauko, esimerkiksi lyhyt k&vely auttaa keskittym&an tdihin paremmin. Taukojen tulee myos
olla suunniteltuja, seka niille tulee antaa tarpeeksi aikaa. Sahkopostin osalta pyrin suosi-
maan tilanteissa myds enemmin soittamista, kuin séhkdpostin lahettamista. Sahkoposti on
tietylla tavalla tehoton tapa kommunikoida varsinkin, mikali viestittely on jatkuvaa edesta-
kaisin. Tapoja korjata tama on esimerkiksi sdhkopostin kayton vahentaminen viestinnan
valineend, sdhkopostin piilossa pitdminen ruudulta ja sen tarkistaminen vain valilla ja kir-
joittamalla enemman tietoa lahteviin viesteihin. Mitd enemman oleellista tietoa viestissa
on, sitd vdhemman tulkinnan varaa viestissa on. Talloin viestien kirjoittamiseen menee
enemman aikaa, mutta loppujen lopuksi talla menetelmalla aikaa sdastyy. (Benyamin, E.
2020)

Nailla menetelmilla muun muassa olen saanut omaa tuottavuuttani paremmaksi. Omassa
tydssani on kuitenkin esimerkiksi tytkaluja kaytdssa, mitka mielestani haittaavat tyonte-
koa. Valitettavasti osa naistéa tydkaluista on myds erittain oleellisia tydkaluja, eika niita voi

vain korvata.
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3.10 Seurantaviikko 10

Maanantai 27.04.2020

Paivan tavoitteekseni otin rutiininomaisten tehtéavien nopean suorittamisen. Pyrkimykseni
talla on p&ésta nopeasti enemman aikaa vievien tehtavien pariin. Tarkastin aamulla uudet
tilaukset, ja naité oli viikonlopun aikana tullut kaksi. Erés asiakas tilasi uusia kuulokkeita.
Talta osin, kuten aikaisemmin asiakkaan kanssa oltiin sovittu, ohjeistin asiakasta otta-
maan uudet kuulokkeet paikallisesta varalaitevarastosta tilaamisen sijaan. Tamé johtuen
siitd, etta toimittajalta on kaikki kuulokkeet loppuunmyyty ja uusien toimituksessa tilaus-
tuotteena kestéisi kohtuuttoman pitkédan. Toisessa tilauksessa asiakas pyysi uutta puhe-
linta, silla vanha akku ei kesta en&é ollenkaan.

Tilausten jalkeen paivitin asiakkaan laiterekisterin ja tarkistin asiakkaan rahoitusrekisterin
yhtenevyyden laiterekisterin kanssa. Palasin myo6s asiakkaan lahettamaan salattuun vies-
tiin. Soitin asiakkaalle ja kyse oli selvitys eraasta heille saapuneesta laskusta liittyen eraa-
seen puhelimen huoltoon. Asian suhteen, koska tilannetta ei ollut endd meidan puolelta
mahdollista selvittaa, niin sovimme sisdisesti ja asiakkaan kanssa, etta tama laskun

summa hyvitettaisiin asiakkaalle.

Sain myds ilmoituksen eraasté tilauksesta, jonka toimittaja ilmoitti viivastyvan. Taman
osalta paivitin tiedon itse tydpyynndlle ja ilmoitin [&hitukea tastd muutoksesta. Paivan ta-
voitteen osalta saavutin tavoitteeni, vaikka eraassa tilauksessa piti tehdd muutama mutka,

ettd se saatiin tehtyd, mutta ratkaisu oli asiakkaalle tassa tapauksessa edullisempi.

Tiistai 28.04.2020

Paivan aluksi palautin esimiehelleni selvityksen liittyen eri laitteiden asennuksen ja kayt-
toonoton prosesseista ja l&hituen arviot naiden toimenpiteiden kestolle. Taman jalkeen

tarkastin uudet tilaukset.

Uusissa tilauksissa asiakas tilasi uusia printtereitd, jotka ovat palvelun kannalta poik-
keavia tilauksia, joten itsellani meni normaalia enemman aikaa naiden tilausten kasitte-
lyyn, silla en ollut varma meidan laskutuskaytannagista naiden tilausten suhteen. Kyselin
tasta tietoa omalta esimieheltani ja vanhemmalta kollegaltani. Haastavaa asiasta tekee
se, etta ainoastaan esimieheni tietd& varman vastauksen tdhan kysymykseen, silla hinnat

ja kaytannot vaihtelevat asiakkaittain, kun sopimukset ovat kaikilla toisistaan poikkeavia.
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Tiedustelin myds lahituelta nykyista varalaitteiden tilannetta. Tdman osalta uusia toimenpi-
teita ei tarvittu, silld ainoastaan uusista kuulokkeista oli osassa asiakkaan toimipisteissa
pulaa. Lisaksi asiakkaan kanssa oltiin sovittu, ettéa kuulokkeita hankitaan kerralla paljon
joka toimipisteelle, ja tdma tilaus on jo tehty ja kuulokkeet ovat tulossa. Loppupaivan kes-

kityin oman osaamisen parantamiseen ja omaan kehitykseen.

Keskiviikko 29.04.2020

Taméan paivan osalta otan tavoitteekseni itseni kehittdmisen, kun vapaata aikaa vapautuu
tai kun aikaa tulee tdiden ohella. Olen aikaisemmin todennut harjoittelevani Power Bi:ta
toiden ohella. Kesaa kohti palvelu tulee hilleneméaan ja yleinen tilanne huomioon ottaen
tilausten maara on myos pienoisessa laskussa. Asiakkaiden laitevaihdot tosin on tarkoitus

suorittaa heti kun vain mahdollista, mutta muuten tilanne on rauhoittumaan pain.

Paivan alkuun tarkastin uudet tilaukset, ndiden osalta oli muutama uusi tilaus mitka tuli ka-
sitella, mutta ei sen enempaa. Paivitin laiterekisterin ja taman jalkeen siirryin edistamaan

tydjonoani ja edistamaan tyopyyntoja.

lltapaivalla osallistuin vield sisdiseen koulutukseen, joka koski yrityksen uutta oppimisym-
paristbd. Taman jalkeen tarkastin yleisen tyétilanteen ja valmistelin tydn koordinointia huo-
miselle, silla kyseessa on kuukauden viimeinen paiva jalleen kerran ja tAma merkitsee lai-
terekisterin paivittamista niin ajantasaiseksi, kuin mahdollista. Loppupdaivan harjoittelin ja

kehitin itseani.

Torstai 30.04.2020

Viimeisen seurantapaivan tavoitteeksi otan saman tavoitteen kuin eilen, itseni kehittami-
sen ja uusien taitojen kartuttamisen. Taman liséksi tAman paivan osalta on paivitettava tu-

levan sijaiseni ohjeistuksia.

Aloitin paivani perinteisesti tarkastamalla uudet tilaukset ja varmistamalla, etta laiterekis-
teri on ajan tasalla, eika uusia laiterekisteri muutoksia ole saapunut. tdman jalkeen jatkoin
tyon ohjeistusten paivittamisella. lllalla osallistuin vield siséiseen palaveriin, missé keskus-
telimme siséisesti erdasta asiakkaan tuotantoon vaikuttavasta projektista ja miten taméa on
parasta tuoda asiakkaalle esiin, silla uskomme, ettda meidan ndkemyksemme mukaan ta-
man projektin suorittaminen on myo6s asiakkaan kannalta kannattavaa hoitaa kunnolla

projektityona.
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Loppupaivan kaytin itseni kehittamiselle. Toimittajalta saapui myo6s yksi lasku, mika vaatii

ensi viikolla toimenpiteitd, mutta muuten paiva oli erittain rauhallinen.

Perjantai 01.05.2020

Vappu

Viikkoanalyysi

Viimeisen viikon osalta ei tapahtunut juuri mitd&n suurta tai mullistavaa. Viikon aikana
keskityin aikaisempien vahvuuksieni kehittdmiseen, sekd oman osaamiseni kehittami-
seen. Viime aikoina olen kayttanyt paljon aikaa itseni kehittamiseen silloin kun tdissa on
ollut hiljaisempaa, seka myds tydajan ulkopuolella. IT-alalla itsensa kehittaminen on mel-
keinpa elinehto, mikali haluaa pysyéa alalla viela vuosienkin paasta relevanttina. Olenkin
itse miettinyt, mitka osa alueet ovat sellaisia, mitd kannattaa lahted opiskelemaan. Omat
kriteerit taman suhteen ovat, etta asia mita lahden opiskelemaan, tukee mieluiten nykyisia
tehtaviani, seka myds mahdollisesti tulevia tydni osa-alueita. Tasta syysta olenkin aikai-
semman mainitsemani perusteella aloittamassa oma-aloitteisesti opiskelemaan ITIL Foun-
dation sertifikaattia varten opiskelumateriaalia, seké tydkalupuolella Microsoft Power Bi.
Kummankin opiskelu tukee nykyisia ty6tehtaviani ja voi mahdollisuuksien mukaan tulevai-
suudessa avata uusia ovia. Taman liséksi olen myds opiskellut eri pilvialustoja, kuten
AWS ja Azurea, seka eri teknologioita niissa. Alan standardit vaihtuvat jatkuvasti ja paikal-
leen jaaminen voi koitua kohtalokkaaksi. On vaarallista mielestani myds ajatella, etta kor-

vaamaton.

Urakehityksen kannalta sanotaan kliseisesti, ettd hyva oppija etenee urallaan parhaiten.
Véahintd&nkin omaa potentiaalia pystyy todistamaan paremmin, mikali itselld on nayttoa
omasta oppimisesta. Tama tarkoittaa kaytanndssa sitd, ettd on nayttéa siita, etta omalla
ajalla on valmis opiskelemaan uusia teknologioita tai suorittamaan sertifikaatteja, joilla
omaa osaamista voi todistaa. Myds, mikali nykyisissé tehtéavissa on tarjolla uusia mahdol-
lisuuksia, mikd menee mukavuusalueen ulkopuolelle, mutta on silti valmis ottamaan haas-
teen vastaan ja opettelemaan uutta, on tdma myds positiivinen merkki. Eri vapaaehtoisiin
tapahtumiin osallistuminen on myds plussaa, missa kannustetaan oppimaan ja omaan ke-
hitykseen. Uusista teknologioista tulee olla kiinnostunut, ei vain sen vuoksi, etta teknologia
on uutta ja mahdollisesti silla on vaikutus omaan alaan, vaan uusista teknologioista sel-
ville ottaminen kertoo oman alan uutisten ja muutosten seuraamisesta. (Schooley, S.
2019)
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Yritysorganisaatiossa ja yksilo tasolla paikalleen jadminen voi tarkoittaa saavutetun edun
menettamista tai markkina-aseman menetystd. Historiassa on useita tarinoita yrityksista,
misséa alan suurin nimi on tietylla aikavalilla jaanyt kilpailijoiden jalkoihin, kun yrityksen si-
salla ei olla pystytty enda vastaamaan kilpailijoiden palveluihin tai tuotteisiin. Yleensa
naissa tapauksissa yritys on ensin ollut markkinajohtaja asemassa, mutta sitten joko liian
nopeasti reagoimalla tai jopa taysin valinpitamattomasti suhtautumalla muutokseen on ai-
heutettu se, ettd yrityksen merkitys on huomattavasti alentunut. Samaa tilannetta voidaan
peilata myds yksilo tasolle. Mikali tydntekija tottuu liilkaa nykyiseen ja lopettaa parantumi-

sen ja vield alkaa ottaa tdiss&én oikoteita, niin vaarana on kilpailun jalkoihin jadminen.

Tyontekijdiden suhteen paikalleen jumittamisessa tyontekija saattaa etdantyd omista tois-
taan, lopettaa ajattelun ja aloitteen tekemisen, eivat kayta aikaa itseensé, eivat mainosta
itseaan, eivat ota riskeja, menettavat intohimon tyéhdnsa. Tydyhteistssa tdma voi johtaa
innovaation, seka luottamuksen menetykseen. Uudet ideat eivat juurru samalla tavalla,
seka myoskaan kilpailijoiden seuraaminen ei ole enééa niin oleellista. Tuottavuus yleensa
my0s laskee seuraavissa tilanteissa. Tuottavuuden osalta hyva mittari ei mydskaéan ole
se, etta tyontekijoiden kalenteri on taynna, silla naissa tapauksissa kaikki tehtévat ovat Kii-
reellisid. Hyvaa tuottavuutta ei mydskaan takaa kiireellinen tekeminen jatkuvasti. (McDuf-
fee, S. 2019)

Joskus olen huomannut kyseisia piirteitéa esimerkiksi omassa tekemisessani, misté joh-
tuen olen miettinyt korjaavia keinoja, seka asioita, milla itsea voisi kehittdad. En sanoisi,
etta mitaan olen naistd menettanyt, mutta tietynlaisia vaaran merkkeja olen nahnyt. Ylei-
sesti ottaen asia on myos mielenkiintoinen tutkimuskohde yritystasolla. Kun isot yritykset
kaatuvat tai jaavat kilpailijoista jalkeen, niin on mielenkiintoista miettia, miksi ndin kavi?
Omalla kohtaan tosin, on tarkeaa, ettd ongelma kohdat huomataan mahdollisimman var-
haisessa vaiheessa, jotta korjaavia toimenpiteité voidaan alkaa suorittaa ndiden suhteen.
Tydskennellessani ServiceDeskissé jokaisena paivana oli jotain mita aikaisemmin ei ollut
tullut vastaan, joten tdman osalta kyseisessa tehtavassa tuntui, etta joka paiva oppi jotain
uutta. Nykyisissa tehtavissani nden yhtend ongelmana, ettd muutokset tapahtuvat hitaasti
ja niitd ei valttdmatta n&e kuin vasta viikkojen paasté. Tasta johtuen naenkin uudet haas-
teet ja mahdollisuudet erittdin mielenkiintoisena mita tydssani eteen tulee. Uudet projektit
ja hankkeet ovat mahdollisuuksia oman osaamisen kartuttamiseen ja oman kehityksen
panostamiseen. Erilaisia mahdollisuuksia onkin tarjottu itselleni, mista olen myés ilmaissut
kiinnostusta. T&ma tosin on ensin vaatinut myds sen, etta olen ilmaissut omaa kiinnostus-

tani eteenpdin.
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4 Pohdinta ja paatelmat

Paivakirjaopinnaytetydn alkuvaiheessa olin tydskennellyt nykyisissa tehtavissani noin vuo-
den ajan. Paivakirjaseurannan aikana halusin keskittyd nimenomaan eri prosesseihin ja
niiden vaikutukseen tydssani. Seurantakauden aikana padasin kirjoittamaan raportointia
asiakkaan liiketoiminnan kannalta kahden eri kvartaalin ajalta. Kokonaisuudet ovat isoja ja
kvartaalit vaihdot voidaan kasittaa tyossani isona kokonaisuutena. Kuitenkin muutoksen
kannalta vajaa kaksi vuosi kvartaalia on vield melko lyhyt seurantajakso. Tasté johtuen
suuria muutoksia ei itse palvelussa saavutettu, tosin paljon on ehtinyt tdssa ajassa tapah-
tua muuten. Noin puolessa valissa seurantaa maailma syoksyi globaaliin pandemiaan ja
tama on vaikuttanut tydhoni merkittavasti. Teen tyota viela melko samanlaisesti, mutta
vaikutukset ovat nakyneet paljon esimerkiksi tuotteiden toimituksissa. Oman kehitykseni
kannalta olen omaksunut monia uusia prosesseja ja menetelmia. Olen seurantajakson ai-
kana kokeillut ja opiskellut isoja prosessi kokonaisuuksia ja mahdollisuuksien mukaan pei-

lannut omaa tyotani naihin.

Tiimimme sisélla on otettu kayttddn tana aikana kanban-taulukko, olen opiskellut lean-pe-
riaatteita, olen keskittynyt oman rutiinini parantamiseen. Eniten olen parantunut uuden tie-
don omaksumisen suhteen, sekd oman suunnitelmallisuuden parantamisessa. Olen myds
huomannut, etta kun kokemusta on ylipdataén karttunut enemman nykyisista tehtavistani,
niin olen my6és enemman itsevarmempi tydssani. Koen kuitenkin, ettd minulla on edelleen
paljon kasvu varaa nykyisissa tehtavissani ja nain monia eri suuntia, minne voin tasta jat-
kaa. Yksi asia mika itsellani on varmasti edessa, on ITIL-sertifikaatin suorittaminen. Palve-
luperiaatteiden sisaistaminen tulee palvelemaan itsedni urakehitykseni kannalta ja tukee
nykyisia tehtaviani. Muuten kasvua naen asiakaspalvelijana, seka siina, etta opin parem-

min huomioimaan asiakkaan tarpeet ja lisdarvon tuottamisen.

Suunnitelmallisuuden osalta olen huomannut, etta pystyn ottamaan laajempia kokonai-
suuksia paremmin huomioon tyésséani. Muutokset tapahtuvat hitaasti ja toiminta vaatii kar-
sivallisyytta ja suunnitelmallisuutta. T&han olen oppinut kayttdmaan kaikkia mahdollisia
tyokalua, mitd minulla on kdytdssani. Naiden kaikkien hyédyntdminen antaa parhaat val-
miudet n&hda tarpeeksi kauas tulevaisuuteen, jotta hyvin suunnittelemalla voidaan valttaa

potentiaaliset riskit.

Asiakkaan tuotannossa tullaan ottamaan tulevaisuudessa uusia tytkaluja kaytt66n ja
naissa tilanteissa itseni tulee olla uudelle valmis, seka valmis omaksumaan uusia teknolo-

gioita ja tilaisuuksia. Liséksi, useamman asiakkuuden sisaistdminen tuo omat haasteensa.
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Tama kuvaa myds sitd, minne voin tasta tilanteesta jatkaa. Eri asiakkuuksissa on omat

haasteensa ja nama tulee rohkeasti kohdata.

Koen olevani kehittynyt asiakaspalvelijana seurantajakson aikana. Pyrin yhd enemman
ottamaan huomioon asiakkaan tarpeet, seké proaktiivisesti tuomaan asiakkaalle esille ar-
voa tuovat asiat. Koen, etta itsellani on viela kehittdmisen varaa omassa artikuloinnissa
asiakaspalvelutilanteissa. Olen talla hetkella valmistautunut naihin hyvalla valmistautumi-
sella, esimerkiksi asiakaspalaverien osalta, mutta muuten tama osa-alue vaatii toistoja ja
kokemusta. Olen kehittynyt myds oman tyoni kannalta kommunikaatiossa eri sidosryh-
mien kanssa. Sidosryhmilla on my6ds omat tarpeensa, jotka tulee ottaa huomioon, minka
liséksi ihmisten kanssa tyoskennellessa on huomioitava luonne ja tavat tydoskentelyssa.
Tiimitydskentelyssa on siis huomioitava myds inhimillinen puoli ihmisissa. Yhteistyo ei voi
sujua, mikali tama ei toimi. Palvelu ja prosessisuunnittelun osalta olen kehittynyt eri pro-

sessien hiomisessa, sekéa palvelun eri osa-alueiden parantamisessa ja huomioimisessa.

Olen myds kehittynyt omien tydkalujeni kaytossa. Palvelunhallintajarjestelman osalta olen
oppinut hyddyntdmaan sen kaikkia ominaisuuksia paremmin. Olen |6ytanyt uusia ominai-
suuksia ja kayttdmaan jarjestelmaa paremmin. Olen myds parantunut Microsoft Excelin
kaytdssa ja l6ytanyt uusia ominaisuuksia myos siita. Naiden liséksi olen opiskellut taysin
uusia tydkaluja, kuten Microsoft Power Bi ja olen my6s tehnyt talla joitakin mallinnuksia ja
pyrkinyt tAman osalta kehittdméaan omaa osaamistani. Naen paljon potentiaalia ja kasvu
varaa, mikali pystyn sisdistamaan Power Bi:n siten, etta siitd on merkittavaa hyotya tyos-
sani. Tata osaamistani pystyisin myds hydédyntamaan tarvittaessa koko tiimin sisélla. Ana-
lysoitiin ja tiedonkasittelyn osalta asiakasdatan kasittely tulee olemaan tulevaisuudessa

katevaa. Pyrin jatkamaan omaa kehitystani tamén osalta myos seurantajakson jalkeen.

Ongelmaratkaisutaitojen osalta koen olevani myds kehittynyt. Aikaisemmasta kokemuk-
sesta on ollut itselleni paljon apua nykyisissa tehtavissani. Nykyisissa tehtavissani ongel-
manratkaisu on hieman erilaista verrattuna esimerkiksi servicedeskin ongelmanratkai-
suun. Tehtavissani korostuu ratkaisujen Idytaminen isoille kokonaisuuksille ja ratkaisujen
Idytaminen seka asiakkaalle, ettd sidosryhmille. Tama vaatii ongelmanratkaisutaidon li-
saksi mygs esitys ja keskustelutaitoja, jotta toisen osapuolen kanssa voidaan asioista

paastad yhteisymmarrykseen.

Tyopéaivien osalta huomasin, ettd paivat kuitenkin kuluvat téissani todella nopeasti. Varsin-
kin eri tehtaviani hoitaessa. Tama Viittaa kuitenkin siihen, ettd pidan nykyisista tehtévis-
tani ja koen, etta niissa on riittavasti haastetta ja vastuuta. Kaikki paivat eivéat ole saman-

laisia, vaikka tydssani onkin paljon rutiininomaista tyota. Tama ei kuitenkaan itseani ole
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koskaan haitannut, eikd haittaa taméan osalta itseani vielakaan. En tosin muista yksittaisia
asioita valttamatta, mita paivan aikana olen tyéstanyt tai mitd on tapahtunut. Varsinkin, mi-
kali paiva on muuten ollut hektinen ja olen hoitanut monia tehtavia Paivan aikana. Mikali
jokin asia on paivan aikana jaanyt vaiheeseen, tai muuten en ole ollut tyytyvainen tyon
lopputulokseen, niin ndma asiat yleensa voivat jddda vaivaamaan itseani viela tyopaivan

jalkeenkin.

Testasin ja opiskelin eri menetelmid seurantajakson aikana. En ole sen enempaa naité
menetelmia tosin ottanut k&ytt6oni mité tdssa opinnaytetydssa olen asiaa kasitellyt. Tiimin
puolesta tosin kanban on otettu kaytt66n ja taman opinnaytetydn aikana olen asiaan pe-
rehtynyt jo ennalta. Muuten en ole tietoisesti ottanut muita opiskeltuja menetelmia tai kay-
tantoja kayttéon, joskin en sulje tata vaihtoehtoa mytskaén pois. Eri menetelmat ja pro-
sessit ovat idea tasolla iskostuneet ajatteluuni ja vaikka en néita tietoisesti hyddynna, niin

on nailla saattanut olla vaikutusta toimintaani.

Tulevaisuudessa tulen pyrkimaéan laajempien kokonaisuuksien ymmartamiseen palve-
lussa ja tydssani ylipaataan. Itseni tulisi pystya ndkemaan kokonaisuuksia viela parem-
min, joka auttaisi itseani tekemaan seka asiakaspalvelun, ettd tuottavuuden osalta par-
haimmat mahdolliset ratkaisut asiakkaalle. Prosesseja voidaan jalostaa ja kehittdd, seka
epakohtia nykyisessa on mahdollista poistaa. Nailla tyokaluilla pystyisin tekemaan oman

nakdistani asiakaspalvelua, sekd olemaan parempi timityontekija, etté asiakaspalvelija.
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