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Tassa paivakirjaopinnaytetyossa seurataan kymmenen viikon ajan teknisen asiakaspalvelijan
tyota Service Deskissa. Kymmenen viikon seurantajakso sijoittuu ajalle 17.02.2020 -
24.04.2020. Toimeksiantaja on iso kansainvalinen IT-alan yritys.

Taman paivakirjaopinnaytetyon tavoitteena oli kehittaa omaa ammattitaitoa, jotta valmiudet
asiantuntijatehtaviin parantuvat. Tavoitteena oli myos antaa toimeksiantajalle aiempaa pa-
rempi ja selkeampi kuva Service Desk -tyon arjesta, jotta Service Deskin kehittaminen jat-
kossa olisi helpompaa.

Paivakirjaopinnaytetyon ansiosta toimeksiantajalle syntyi selkeampi kuva Service Desk -tyon
arjesta ja sen monipuolisuudesta. Tyon tuloksia kaytetaan apuna Service Deskin perehdytys-
materiaalin laajentamisessa. Tuloksia hyodynnetaan myos positiivisemman tyopaivakokemuk-
sen saavuttamiseen tyopaikalla. Tarkein asia, jota tama tyo edisti, oli oman asiantuntijuuden
kehittyminen tasolle, jota asiantuntijatehtavat Service Desk -tyossa vaativat.
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The purpose of this diary-based Bachelor’s thesis was to follow a technical customer repre-
sentative at the Service Desk for ten weeks. The ten-week follow-up period covered the pe-
riod from 17.02.2020 to 24.04.2020. The employer is a large international IT company.

The aim of this thesis was to develop one’s own professional skills in order to help to proceed
to expert level. The aim was also to give the employer a better and clearer picture of the
daily work at Service Desk. That would help the development of Service Desk in the future.

It was discovered that the employer got a clearer picture of the daily life of the Service Desk
work and its versatility. The results of the work will be used to help expand the Service
Desk’s introductory material. The results of this diary-based thesis are also used to achieve a
more positive working day experience in the workplace. The main conclusion that this work
promoted was the development of one’s own expertise and the transition to the most de-
manding work tasks.

Keywords: Service Desk, IT-professional, customer service
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1 Johdanto

Tama tyo on paivakirjaopinnaytetyo eli PONT. Tyon tavoitteena on havainnoida ja kehittaa
omaa ammatillista kasvua, jotta valmiudet asiantuntijatasolle siirtymiseen parantuvat ja ke-
hittyvat. Tavoitteena on myos kertoa paivittaisessa tyossa ilmaantuvista ratkaisuista ja toi-

mintatavoista seka pohtia niita lahdekirjallisuuteen viitaten.

Paivakirjaopinnaytetyo kuvaa kymmenen viikon seurantajakson aikana tyotani Service Desk -
asiakasvastaavana ja Service Desk -agenttina. Kirjoitan paivittain paivan tapahtumista seuran-
tajakson aikana 17.2.-24.4.2020. Jokaisen viikon paatteeksi kuvaan ja analysoin viikkoanalyy-
sissa tarkemmin jotain esiin noussutta aihetta ja tuon mukaan pohdintaa teoriaan pohjau-

tuen.

Toimeksiantaja

Toimeksiantajayritykseni on Suomessa toimiva ICT-yritys, joka on ison kansainvalisen ICT-yri-
tyksen tytaryhtio. Yritys on porssiyhtio, jonka liikevaihto maaliskuussa 2019 oli 444,2 miljoo-
naa euroa. Liikeidea on ICT-ratkaisujen ja palveluiden myyminen ja tuottaminen yrityksille.
Suomessa tyoskentelee noin 2300 tyontekijaa noin neljallakymmenella paikkakunnalla. Suu-
rimmat aluetoimipisteet Helsingin paakonttorin lisaksi sijaitsevat Turussa, Tampereella, Jy-

vaskylassa, Vaasassa ja Oulussa (Toimeksiantajayritys 2020).

Toimeksiantajani on tietotekniikan palvelu- ja laitetoimittaja, joka tarjoaa asiakkailleen seu-
raavia palveluja: digitaaliset liiketoimintaratkaisut, monipilvi-palvelut, sovelluspalvelut, ICT-
infrapalvelut, verkko- ja kommunikaatiopalvelut seka tietoturvapalvelut. Tuotteita, joita toi-
meksiantajani tarjoaa ovat: palvelimet, tallennusjarjestelmat, integroidut jarjestelmat, tyo-
asematuotteet, oheislaitteet ja infrastruktuurin hallintaan tarkoitettuja ohjelmistoja (Toi-

meksiantajayritys 2020).

Tyotehtavassa tarvittava tietoperusta

Service Desk tyo on erittain monipuolista, jossa tarvitaan muun muassa asiakaspalvelutaitoja,
IT-osaamista, tiimityotaitoja ja niin sanottuja multitasking -taitoja. Tyon luonteen ja tyossa
olevien eri roolien takia edella mainittujen osaamisalueiden hallitseminen on valttamatonta.
Naihin osa-alueisiin haen lisaa osaamista ja ymmarrysta opinnaytetyoni seurantajakson aikana

erilaisia lahteita hyodyntaen.



2 Nykytilanne
2.1 Nykyinen tyo ja osaaminen

Tyonkuvani toimeksiantajayrityksessa on palvella eri asiakasyrityksia teknisissa haasteissa. Li-
saksi tavoitteena on tuottaa asiakkaalle ylivertainen asiakaspalvelukokemus. Palvelu tapahtuu
puhelimen, sahkopostin ja chatin valityksella. Kuulun tiimiin, jossa tyoskentelee noin kaksi-
kymmenta henkiloa mukaan lukien esimies, tyonjohtaja seka muut agentit. Tiimini vastuulla
on palvella yli neljaakymmenta asiakasyritysta, joiden toimialat vaihtelevat suuresti. Lisavas-
tuuna minulla on kuusi asiakasyritysta, joiden asiakasvastaavana toimin. Nama asiakkuudet

sisaltyvat edella mainittuihin neljaankymmeneen asiakasyritykseen.

Tyonimikkeeni on Service Desk Agentti eli tekninen asiakaspalvelija. Vastuunamme on selvit-
taa asiakkaan ongelma ennalta maaratyn SLA:n (Service Level Agreement) puitteissa. SLA on
suomeksi kaannettyna palvelutasosopimus. Palvelutasosopimus tarkoittaa sita, etta toimeksi-
antajayritykseni on tehnyt jokaisen asiakkaansa kanssa sopimuksen, jossa on maaritelty tietyt
raja-arvot ja vaatimustasot palvelulle. SLA:ta mitataan erilaisilla mittareilla. Jos sopimukseen
maaritellyt arvot eivat toteudu, niin toimeksiantajayritykseni joutuu maksamaan siita asiak-
kaalle sanktioita. (Pervila 2017.)

Tyonkuvaani liittyy kolme eri roolia, jotka vaihtuvat lahes paivittain. Roolit ovat normaali lin-
jatyo eli puhelimitse tuleviin palvelupyyntoihin vastaaminen, sahkoposteihin reagointi ja vas-
taaminen seka niin kutsuttu monitorointivuoro. Jokaiseen rooliin liittyy tiettyja saantoja ja

kaytanteita, jotka voi tarvittaessa tarkistaa ohjeistuksesta.

Vastuunani on myos pitaa huoli, etta oma laskutustavoite tayttyy kuukauden loppuun men-
nessa. Jokaisen tyontekijan laskutukseen vaikuttavat kirjattu tyoaika palvelupyyntoja kohden
ja avatut seka suljetut palvelupyynnot puhelimitse tai sahkopostitse. Jokaisen tiimin jasenen
laskutussaldo nakyy paivittain vaihtuvassa laskutusraportissa. Kuukauden lopussa nakyva las-
kutussumma laskutetaan asiakasyritysten palvelupaallikoilta. Lisavastuuna toimin kuuden eri

asiakasyrityksen asiakasvastaavana.
Normaali linjatyoskentely

Linjatyoskentely tarkoittaa sita, etta ollaan valmiudessa vastata puheluihin. Lisaksi pyritaan
samalla edistamaan omaa tai tiimin tyojonoa. Tarkoituksena on olla koko ajan kaytettavissa.

Linjalta voi olla pois ainoastaan silloin, kun siita on erikseen sovittu tyonjohtajan kanssa.

Normaalissa linjavuorossa vastataan reilun neljankymmenen eri asiakasyrityksen soittoihin.
Jokaisesta puhelusta kirjataan palvelupyynto palvelujarjestelmaan riippumatta siita, kestiko
puhelu kaksi sekuntia tai kaksi tuntia. Puhelinpalvelussa pyritaan ratkaisemaan ongelma heti

opastamalla asiakasta pelkastaan sanallisesti. Yleensa ongelmanratkaisun apuna joudutaan



kayttamaan tietokoneen etahallintaan tarkoitettuja tyokaluja, joiden avulla saadaan muodos-
tettua etatyopoytayhteys asiakkaan tietokoneelle. Jos ongelma vaatii isompaa selvitysta, tai
asiaa ei muuten vaan saada heti ratkaistua, sovitaan asiakkaan kanssa takaisinsoitosta tai sah-
kopostiyhteydenotosta.

Linjatyoskentelyn ruuhka-aika ajoittuu normaalisti klo. 8:00-11:00 valiselle ajalle. Jos talla
ajalla tulee puheluita tai pyyntoja ohjelmistojen asennuksista, niin pyritaan aina sopimaan
asennuksen ajankohta iltapaivalle, jolloin linjoilla on valjempaa. Ohjelmistojen asennuksissa

voi kestaa jopa 1-2 tuntia.
Sahkopostivuoro

Sahkopostivuorossa kasitellaan ainoastaan sahkopostikanavaan tulevia tyopyyntoja ja viesteja,
jotka liittyvat avoimina oleviin tyopyyntoihin. Sahkopostikanava on ryhmitelty niin, etta jokai-
sella asiakasyrityksella on oma osio. Osiossa nakyy viestin lahettaja ja vastaanottoaika. Viestit
pitaa kasitella ja niihin pitaa paaasiassa vastata jarjestyksessa vanhimmasta uusimpaan. Poik-
keuksena on tarkealla prioriteetilla tulleet viestit. Esimerkkina voi olla, jokin palvelin on-

gelma. Palvelin on kaatunut ja taman vuoksi yrityksen liiketoiminnan kannalta tarkea sovellus

ei toimi. Joissain asiakkuuksissa sahkopostipalvelu kuuluu myos SLA:n piiriin.

Sahkopostivuorossa ei olla normaalisti puhelinlinjalla kuin lounasaikaan. Yleensa kuitenkin
kuukauden lopussa tyonjohtaja maarittaa erilaisia linjasaatoja, joiden tarkoituksena on saada
tavoitettavuus paremmalle tasolle. Taman takia sahkopostivuorolaiselle maarataan esimer-

kiksi kahden tai kolmen tarkean asiakkuuden puhelinlinja paalle.

Sahkopostivuorossa saapuneista sahkoposteista avataan tyopyynto samalla tavalla kuin puhe-
luistakin. Sahkopostikanavasta avatulle tyopyynnolle tehdaan alkuanalyysi ja kirjataan palve-
lujarjestelmaan tyon attribuutit oikeiksi. Jos alkuanalyysin perusteella tyon ratkaisemiseen
menee yli viisitoista minuuttia, siirretaan tyo odottamaan suorittajaa tiimin avoimiin palvelu-
pyyntoihin palvelujarjestelmassa. Jos taas tyon voi tehda alle viidessatoista minuutissa, niin

sahkopostivuorolaisen tehtavana on suorittaa se pois saman tien.
Monitorointivuoro

Monitorointivuorossa keskitytaan niin kutsuttuun monitorointipostilaatikkoon. Tahan laatik-
koon tulee automaattisia ilmoituksia palvelimista. Ilmoitukset koskevat paasaantoisesti palve-
linhalytyksia. Naihin taytyy reagoida samalla tavalla kuin muihinkin palvelupyyntoihin. Aluksi
palvelimesta taytyy selvittaa, mihin asiakkuuteen se kuuluu ja minka tyyppinen palvelin on.
Lyhykaisyydessaan palvelimesta taytyy kaivaa esiin mahdollisimman paljon tietoa. Tiedon lah-

teena toimii muutama eri jarjestelma, jotka taytyy kayda tarkastamassa. Kun tiedot palveli-



mesta ovat kasassa, reititetaan palvelupyynto eteenpain Jarjestelmavastaaville, jotka tekevat

tarvittavat toimenpiteet palvelimelle.

Monitorointivuoro pitaa sisallaan myos Palveluketjunhallintaan sisaltyvat tyopyynnot. Muuta-
malle isolle asiakkaalle on myyty palveluna Palveluketjunhallinta. Se tarkoittaa sita, etta pal-
velupyynto hoidetaan alusta loppuun Service Deskissa, vaikka siihen kuuluu kolmansille osa-

puolille reitittamista.

Esimerkkitapauksena voisi olla, etta tietyn asiakasyrityksen henkilo on unohtanut SAP-ohjel-
man salasanan. Service Desk kirjaa palvelupyynnon ja asiakkaan tarvittavat tiedot ylos. Koska
Service Desk ei hallinnoi SAP-jarjestelmaa, vaan se on hallinnassa kolmannella osapuolella,
niin palvelupyynto reititetaan sahkopostilla talle kolmannelle osapuolelle. Sahkopostiin laite-
taan loppukayttajan tiedot ja ongelman kuvaus. Lisaksi pyydetaan kolmatta osapuolta lahet-
tamaan tassa tapauksessa SAP-salasana Service Deskiin, kun se on hoidettu. Tassa samassa yh-
teydessa palvelupyynto kirjataan myos jarjestelmaan, jossa se siirretaan ”odottavat tyopyyn-
not” -tilaan. Kun kolmas osapuoli kuittaa uuden salasanan Service Deskiin, suljetaan tyo-
pyynto jarjestelmasta ja lahetetaan SAP-salasana loppukayttajalle asiakasyrityksessa olevan

kaytannon mukaisesti.
Oman osaamisen arviointi

Oma osaaminen Service Desk Agentin tehtavassa on hyvalla tasolla. Tyotehtavani ovat erittain
monipuolisia, joten kehittamista ja parannettavaa loytyy. Perustekemisessa olen taitava suo-
riutuja ja pystyn ratkaisemaan minulle osoitetut palvelupyynnot paasaantoisesti itse. Tie-
tyossani ja tarvittaessa viemaan asioita eteenpain. Pystyn myos opastamaan muita lahes kai-

kissa ongelmissa.

Jatkossa haluan panostaa asiantuntemuksen syventamiseen ja yleiseen tietamykseen liittyen
koko organisaatioon. Asiantuntijaksi kehittyminen vaatii syvallisempaa osaamista tarkeim-
mista hallintajarjestelmista ja niiden hallinnasta. Lisaksi tietamys eri asiantuntijaryhmien toi-
minnasta ja tyoskentelytavoista kiinnostaa erittain paljon. Edella mainittujen asioiden hallit-

seminen avaisi minulle useita mahdollisuuksia yrityksen sisalla etenemiseen.
2.2 Sidosryhmat

Tyossani on paljon eri sidosryhmia. Keskeisimmat sisaiset sidosryhmat ovat lahituki, tyon-
johto, palveluketjunhallinta, palvelupaallikko, tiimiesimies, muutospaallikko, tuotantopaal-
likko ja 2-3. tason asiantuntijat (Kuvio 1). Keskeisimmat ulkoiset sidosryhmat tyossani ovat
kolmannen osapuolen yritykset, asiakkaat, sovellusten paakayttajat ja asiakkaan ICT-hallinto
(Kuvio 2).
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Sisaiset sidosryhmat:

Tyonjohto

2-3. tason
asiantuntijat

Palveluketjun
hallinta

Service

Tuotanto D eSk
paallikko

Palvelupaillikko

Muutoshallinta

oaallikks Tiimiesimies

Kuvio 1: Sisaiset sidosryhmat tyopaikalla

Sisaisista sidosryhmista tarkeimmat ovat tyonjohto, lahituki, tiimiesimies ja 2-3.tason asian-
tuntijat. Heidan kanssaan vuorovaikutus on jokapaivaista. Tyonjohtaja kommunikoi paljon
agenttien kanssa ja ohjaa heita. Lahituen kanssa suora kommunikaatio on vahaisempaa,
mutta paivittain lahituelle reititettavia toita on paljon. Tiimiesimies on tarkea osa sidosryh-
mia, koska hanen lasnaolonsa ja aani vaikuttaa koko tiimiin positiivisesti. Toisen ja kolmannen
asteen asiantuntijoiden mielipiteet ovat olennainen ja keskeinen osa tyotani. Heidan avulla

pystyn kehittamaan paljon omaa osaamistani.
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Ulkoiset sidosryhmat:

Asiakkaan Kolmannen
ICT- osapuolen
hallinto yritykset

Sovellusten

pakayttaiat Asialckaat

Kuvio 2: Ulkoiset sidosryhmat tyopaikalla
2.3 Vuorovaikutustaidot

Tyoni tekeminen vaatii hyvia vuorovaikutustaitoja. Tyoni on paaasiassa asiakaspalvelua puhe-
limessa, joten hyvat vuorovaikutustaidot ovat valttamattomat. Kommunikointi tyotovereiden
ja muiden sidosryhmien kanssa kuuluu jokapaivaiseen toimintaan. Taman vuoksi hyvat vuoro-

vaikutustaidot auttavat paljon.

Omaan vahvan joukkueurheilutaustan, joten en ole kokenut montaa hankalaa tilannetta vuo-
rovaikutustaitoihin liittyen. Tyypillinen vuorovaikutustilanne, jonka kohtaan tyossani, on asi-
akkaan kanssa puhelimessa kaytava keskustelu liittyen asiakkaan ongelmaan. Naissa tilan-
teissa on tarkea puhua selkeasti ja rauhallisesti. Tyotovereiden kanssa kaytavissa keskuste-
luissa tykkaan kayttaa paljon huumoria, ja koenkin sen piristavan ilmapiiria. Haasteellisimpia
vuorovaikutustilanteita ovat niin sanotut hankalat asiakkaat, jotka eivat aina ole valmiita yh-
teistyohon. Nama tilanteet ovat haastavimpia oman osaamisen kannalta. Kaikista tilanteista
on kuitenkin selvitty, olemalla rauhallinen ja asiantunteva. Olen myos huomannut, etta hyva

ihmistietamys on auttanut minua todella paljon haastavissa tilanteissa.
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2.4  Kehittaminen

Kehittaminen on tarkeaa jokaisessa tyoyhteisossa. Service Desk -tyo ei ole poikkeus. Tyossani
ja tyotehtavassani tyoskentelen todella monen prosessin parissa ja lahes viikoittain huomaan
jotain kehitettavaa eri prosesseissa. Tyypillisin kehityskohde on jonkin palvelupyyntoon liitty-
van prosessin kehittaminen. Olen kehittanyt toimintaa esimerkiksi parantamalla asiakkaan Y
puhelimen tilausprosessia. Paivakirjan teon ajanjaksolle ei ole olemassa olevaa projektia. Ku-
vaan tassa paivakirjaopinnaytetyossa kuitenkin aikaisemman kayttajatunnusautomaatioon liit-

tyvan kehittamisprojektin kulkua ja toteutusta.

2.5 Opinnaytetyon tavoitteet

Taman tyon tavoitteena on kehittaa omaa ammattitaitoa asiantuntijaksi kehittymisen nako-
kulmasta. Valmiudet asiantuntijatason saavuttamiselle ovat tyon tarkein tavoite. Paivakirja-
opinnaytetyo antaa toimeksiantajalleni aiempaa selkeamman kuvan Service Desk -tyosta. Ta-
voitteena on, etta toimeksiantajayritykseni pystyy kehittamaan tiimini ja koko Service Deskin

toimintaa tulevaisuudessa.

3 Paivakirjaraportointi

3.1 Viikko 1

Maanantai 17.2

Aikainen aamu alkoi edellisena perjantaina kesken jaaneen vuoden 2019 itsearvioinnin tavoit-
teiden kommentoinnin viimeistelylla. Arvioin suoriutumistani esimiehen minulle asettamista
tavoitteista. Arvioinnin lomassa pidin puhelinlinjat auki ja ratkaisin muutaman palvelupyyn-
non, jotka olivat avoimena tiimin tyojonossa. Aamu oli hiljainen asiakkaiden soittojen osalta,

joten paadyin tyostamaan omassa henkilokohtaisessa tyojonossani olevia palvelupyyntdja.

Selvitin tapausta, jossa asiakkaan tietokoneelle ei ollut asentunut monia Microsoft Office -pai-
vityksia. Tassa tapauksessa asiakkaalla on kaytossa WSUS eli Windows Server Update Services,
jota paasin ensimmaista kertaa tutkimaan tarkemmin. Kerron tasta viikkoanalyysissa tarkem-
min, seka miten asia lopulta ratkesi. Ennen lounasta viimeistelin viela edellisella viikolla kes-
ken jaaneen asiakasvastaavatyon, jossa yhden asiakkuuden Palvelupaallikko pyysi minulta tar-
kennusta taman asiakkuuden F-Securen-lisenssien hallintaan. Paivitin tiimini ohjeistukseen
Palvelupaallikolle ehdottamani ratkaisun, jonka han hyvaksyi. Lounaan jalkeen sain tyonjoh-
dolta tehtavan avustaa toista tiimia. Kyseisen tiimin tyomaara on viime viikkojen aikana pai-

sunut niin isoksi, etta siella tarvittiin apua. Iltapaiva kului mukavasti toisen tiimin avointen
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palvelupyyntojen ratkaisemisessa ja oman tiimin asiakkaiden puheluihin vastaamisessa. Paiva

oli hyva ja olin erittain tehokas seka tuottava.

Tiistai 18.2

Tanaan normaalin tyon lisaksi oli kuukausittainen tiimipalaveri ja Talent-koulutuksen kotiteh-
tavien analysointi ja palaute. Kuukausittainen tiimipalaveri kaytiin heti aamusta. Palaverissa
esimies ja tyonjohto kay lapi ilmoitusluontoisia asioita. Kuukausittaisessa palaverissa kaydaan
myos lapi edellisen kuukauden tiimin tavoitteet ja niiden toteutuminen. Tavoitteet nakyvat
Excel-raportissa, jossa on kuvattu tiimin avatut/suljetut palvelupyynnot, yhteen tyohon kay-
tetty aika, yhden tyon keskimaarainen lapimenoaika, asiakastyytyvaisyys, seka tiimin lasku-
tustulos. Esimies ja tyonjohtaja olivat tyytyvaisia edellisen kuukauden tuloksiin. Yksi iso asia
palaverin agendalla oli tiimin muutto talon sisalla. Esimies kavi lapi muuttoaikataulua ja
muuttoon liittyvia tarkeita kaytannon asioita. Tyopaikallani on kaynnissa koko kiinteiston pe-

ruskorjaus, jonka pitaisi valmistua vuoden 2020 lopussa.

Toinen asia tanaan, josta kerron oli Talent-koulutuksen yhden osion kotitehtavien analysointi
ja palautekokous. Tama pidettiin Skypen valityksella. Tyopaikallani tuli syksylla 2019 mahdol-
lisuus hakea sisaiseen koulutukseen, jonka nimi on Talent 3.0. Paasin koulutukseen mukaan ja
koulutukseen osallistuu lisakseni 11 muuta Service Desk-tyontekijaa Suomesta, Virosta ja Puo-
lasta. Koulutuksessa kaydaan lapi yrityksen sisalla toimivien eri sidosryhmien toimintaa ja
osallistutaan Service Deskin kehittavaan toimintaan. Koulutus paattyy huhtikuussa Tallinnassa
pidettavaan valmistumisjuhlaan. Taman paivaisessa Skype-kokouksessa oli hienoa huomata,
miten omat nakemykset kotitehtavissa auttoivat Service Deskin kehittavassa toiminnassa. Ko-
titehtavien toimeksiantaja yrityksen sisaisesta kehitystiimista kertoi hyodyntavansa meidan

kaikkien vastauksia ja nakemyksia.

Keskiviikko 19.2

Keskiviikko kului normaalin linjatyoskentelyn parissa. Paatin myos selvittaa asiakkuuden Y
kayttajatunnusautomaatioon liittyvan ongelman, jonka olin huomannut edellisena paivana.
Kyseiseen asiakkuuteen on rakennettu kayttajatunnusautomaatio. Asiakasvastaavan roolissa
minulla oli iso panos kayttajatunnusautomaation rakentamisessa ja sen lapi viemisessa. Avaan
taman kyseisen asiakkuuden kayttajatunnusautomaation luontiprosessia tassa paivakirjaopin-

naytetyossa myohemmin.

Ongelmana oli, etta uudelle kayttajatunnukselle ei muodostunut 0365-lisenssia. Tutkittuani
ongelmaa tarkemmin, huomasin ongelman juurisyyn. Ongelma johtui palvelutunnuksen salasa-
nan vanhentumisesta. Palvelutunnuksen tehtavana on asettaa uudelle kayttajatunnukselle
0365-lisenssi. Sain korjattua vian kayttamalla Powershell-tyokalua. Paivan lopuksi oli viikko-

palaveri, joka kulkee tyopaikallani nimella Comcell.
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Torstai 20.2

Tanaan tyoroolini oli monitorointivuoro. Tehtavanani on vastata normaalisti asiakkaiden puhe-
luihin, mutta lisaksi kasitella automaatio- tai puoliautomaatio kanavan kautta tulleet palvelu-
pyynnot. Naihin palvelupyyntoihin nopea reagoiminen on tarkeaa, koska niiden vasteajat ovat
lyhyempia, kuin esimerkiksi sahkopostien. Vastuunani olleet pyynnot eivat olleet vaikeita hoi-
taa, joten sain kasiteltya kaikki paivan aikana tulleet yhteydenotot. Paivaan mahtui myos pari
mukavaa biljardiottelua kollegan kanssa. Tyopaikkani kellarikerroksessa on kerhohuone, jossa
biljardipoyta sijaitsee. Kahvitauoilla ennattaa sopivasti kayda pelaamassa, jos silta tuntuu.

Tama lisaa mielestani huomattavasti hyvinvointia tyopaikalla.
Perjantai 21.2

Perjantaisin on erityisen mukava tulla toihin, koska paivan paatteeksi paasee viikonlopun viet-
toon. Taman paivan tavoitteenani oli suoriutua viikon viimeisesta tyopaivasta kunnialla ja pi-
taa tyomotivaatio ylla loppuun saakka. Sain heti aamusta tyonjohtajalta ohjeet avustaa jal-
leen toista Service Desk -tiimia. Tavoitteena on saada toisen tiimin tyotilanne rauhoittumaan.
Minun lisakseni kaksi muuta tiimini jasenta auttoivat tyojonon purkamisessa. Asiakkuus, jossa
avustimme, on aikaisemmin kuulunut meidan tiimillemme. Ammattitaitomme ansiosta pahim-
milta ongelmilta valtyttiin tyopyyntoja ratkottaessa. Paivan paatteeksi tiimiemme esimiehet
ja tyonjohtajat olivat laatineet suunnitelman ensi viikolle. Tavoitteena on edelleen pienentaa
naapuritiimimme tyotaakkaa, joten minun ja muutaman kollegani tehtava on jatkaa avustus-
tyota. Asiakkuus, jossa autamme, on erittain tarkea. Taman vuoksi sita taytyy priorisoida jopa

oman tiimin toiden kustannuksella.
Viikon 1 yhteenveto

Ensimmainen viikko oli erittain monipuolinen. Isoin tavoitteeni on kehittya asiantuntijaksi ja
tama viikko edisti mielestani tata tavoitetta. Viikon tyotehtavat eivat poikenneet paljon nor-
maalista viikosta, mutta onneksi joukkoon mahtui muutama isompaa selvitysta vaativa asia.

Ensimmaisen viikon yhteenvedossa tarkastelen Windows Server Update Services (WSUS) -alus-

tan toimintaa ja mita Service Deskin taytyy siita ymmartaa.

Kuten taman viikon maanantain paivakirjaraportoinnissa mainitsin, niin yhdessa asiakkuudessa
oli ongelma, jossa Microsoft Office -paivitykset eivat olleet asentuneet asiakkaan tietoko-
neelle. Tassa asiakkuudessa on kaytossa WSUS eli Windows Server Update Services. Asiakkuu-

dessa Microsoft Office tuotteen -paivitykset jaetaan tietokoneille WSUS:n avulla.

WSUS on palvelu, jonka avulla jarjestelmanvalvoja voi jakaa ja hallita Microsoftin -paivityk-

sia. Asiakkaan verkkoymparistossa olevaan hallintapalvelimeen on asennettu WSUS -ohjelma.



15

Ohjelma on yhteydessa Microsoftin yleiseen paivityskeskukseen (Microsoft Update), ja se tar-
kistaa saatavilla olevat uusimmat paivitykset. Kun ohjelma havaitsee uusia paivityksia Micro-
soft Update -tietokannasta, aloittaa se niiden lataamisen asiakkaan verkossa oleviin tietoko-

neisiin. (Windows Server Update Services 2017.)

Paivitysten asennusmediat siirtyvat verkkoymparistossa oleville tietokoneille Miradore-ohjel-
man valityksella. Miradore on ohjelmistojen hallintaan tarkoitettu tyokalu, jolla voidaan hal-
lita laitteita ja alustoja yhdesta paikasta. Miradore on kaytossa lahes kaikissa asiakkuuksis-

samme.

Ongelmaa selvittaessani huomasin, etta tietokone, jolle Microsoft Office -paivitykset olisi pi-
tanyt asentua, ei ollut ollut yhteydessa asiakkuuden verkkoon yli viikkoon. Tein tarkistuksen
kayttamalla Miradore-ohjelmaa. Tein tarkistuksen myos WSUS:n hallintakonsolista ja se naytti
samaa dataa, kuin Miradore. Sain apua ongelman selvitykseen asiantuntijalta, joka myos ker-
toi ja naytti tarkemmin, miten WSUS toimii. Lopulta olin puhelimitse yhteydessa loppukaytta-
jaan, joka kertoi, etta han on ollut lomalla kaksi viikkoa, eika taman vuoksi ole kayttanyt tie-
tokonettaan. Pyysin asiakasta kytkemaan koneen verkkoon ja tekemaan sille uudelleen kayn-
nistyksen. Seuraavana paivana tein tarkistuksen WSUS:n hallintapaneelista ja onnekseni tote-

sin, etta Microsoft Office -paivitykset olivat nyt asentuneet onnistuneesti.

Tama ongelman selvitys kehitti minua paljon. Sain oppia asiantuntijalta, miten WSUS-alusta
toimii ja miten sita hallinnoidaan. Paivitin myos aiheeseen liittyvan sisaisen ohjedokumentin,
koska se oli erittain puutteellinen. Nain seuraava ongelmanselvitys liittyen WSUS-alustan on-

gelmaan ei kesta niin kauan ja tarkeaa tyoaikaa saastyy muihin toihin.
3.2 Viikko 2
Maanantai 24.2

Paivakirjaraportoinnin toinen viikko polkaistiin kayntiin keho ja mieli taynna energiaa. Ensim-
mainen puolituntinen kului omaa tyotuolia metsastaessa, koska edellisena perjantaina jokai-
sen tuli siirtaa oma tuoli toiseen osastoon. Tama tehtiin sen takia, etta tuolit pestiin viikonlo-
pun aikana. Toiden tekeminen ilman tuolia olisi toki onnistunut saadettavan sahkopoydan an-
siosta, mutta olen huomannut, etta seisoessa menee selka vain jumiin. Paatin siis aloittaa

tyot vasta kun oma tuoli oli loytynyt.

Viikko alkoi toiden merkeissa siita, mihin edellisella jaatiin eli toisen tiimin avustuksella. Otin
vastaan puheluita ja kavin lapi avoimena olevia palvelupyyntdja. Paivan aikana nousi esiin

kaksi hieman pidempaa tyota, jotka vaativat enemman selvitysta.

Ensimmainen naista oli asiakkaan koneen C-levyn siivous ja tilan vapauttaminen. Apuna tassa

kaytin Treesize nimista ohjelmaa, jolla voidaan helposti analysoida, mika levylla vie eniten
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tilaa. Vahvistin epailyni Treesize-ohjelmalla, etta eniten siivottavaa oli Windows Update vali-
muistikansiossa. Taman jalkeen ajoin viela Windowsin C-levyn puhdistustyokalun. Lopulta sain

vapautettua tilaa yli kymmenen gigatavua.

Toinen selvitystyo koski asiakkuuden X puhelintilausprosessia. Normaalisti puhelimet tilataan
automaation toimesta, mutta tassa tapauksessa tilaukseen oli maaritetty sellainen puhelin-
malli, jota ei ole enaa saatavissa. Selvitin asiaa yhdessa kyseisen asiakkuuden asiakasvastaa-
van kanssa. Paadyin lopulta soittamaan asiakkaan omalle ICT-yhteyshenkilolle, joka ohjeisti

hylkaamaan nykyisen tilauksen ja aloittamaan tilausprosessin manuaalisesti uudestaan.

Kehittyminen kohti asiantuntijuutta kasvoi taas tanaan, koska paasin tutkimaan artikkeleja
liittyen C-levyn puhdistukseen ja siella sijaitseviin valiaikaistiedostoihin. Minun piti tarkasti
selvittaa mita kaikkea voin turvallisesti poistaa, ettei se vaikuta tietokoneen toimintaan tai

kaytettavyyteen negatiivisesti.
Tiistai 25.2

Tanaan oli aikainen heratys, aamuvuoron takia. Tyovuorot sijoittuvat aikavalille 7:00-17:00.
Aamuvuoro on 7:00-15:00, paivavuoro 8:00-16:00 ja iltavuoro 9:00-17:00. Aamuvuorossa en-
simmainen tunti on erittain rauhallinen puhelinyhteydenottojen osalta, joten pystyin keskitty-

maan kunnolla tyojonossa avoimena oleviin palvelupyyntdihin.

Paivan ensimmainen puhelu oli hieman normaalista poikkeava palvelupyynto. Asiakkaan suku-
nimi oli muuttunut, joten se tulisi paivittaa eri jarjestelmiin. Muutoksessa taytyy ottaa huo-
mioon nimenmuutoksen lisaksi sahkopostiosoitteen muutos. Muutokset tehdaan Active Direc-
tory (AD) jarjestelmaan, josta muutokset synkronoituvat sahkopostipalvelimelle ja Azure Ac-
tive Directory:n (AAD). AAD:sta tiedot paivittyvat pilvessa toimivaan 0365-jarjestelmaan.
Muutosten ja synkronoinnin jalkeen huomasin, etta muutokset olivat onnistuneet 0365-jarjes-
telmaan, pois lukien kayttajatunnus, joka oli edelleen vanhassa muodossa. Tama muutos tay-
tyi tehda Powershell-tyokalulla kayttamalla MSOnline-moduulia. Muutoskomennon syottami-

sen jalkeen kayttajatunnus paivittyi oikeaan muotoon.

Paivaan mahtui myos yksi hankala tapaus siina mielessa, etta asiakas oli erittain tuohtunut
ongelmaan, joka hanella oli. Tassa tapauksessa ongelmaa ei voitu ratkaista Service Deskissa ja
se piti reitittaa lahituen ratkaistavaksi. Pohdin asiaa lisaa viikkoanalyysissa, etta miksi taman
tyyppiset tapaukset ovat mielestani hankalimmasta paasta. Paivaan mahtui paljon tyota ja

jouduinkin jaamaan paivan paatteeksi ylitoihin.
Keskiviikko 26.2

Keskiviikko oli normaalin tyoskentelyn lisaksi kehittava ja opettava. Tutkin ongelmaa, jossa

asiakkuus Y on luopunut F-Securen kaytosta. F-Securen tilalle on otettu Windows Defender,
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joka on Microsoftin oma tuote ja kuuluu oletuksena kaikkiin Windows 10 -kayttojarjestelmiin.
Ongelmana oli se, etta sovelluskehittaja ei pystynyt enaa testaamaan omia luomuksiaan. Win-
dows Defender esti tiedostojen ajamisen. Ennen muutosta F-Secure on sallinut suoritettavien
tiedostojen suorittamisen komentokehotteessa, mutta nyt tama oli estetty. Selvitin asiaa eri
sidosryhmien kanssa, johon kuului asiakkaan oma IT-osasto ja toimeksiantajayritykseni kol-
mannen tason asiantuntijat. Ongelmaan ei viela saatu ratkaistua, mutta pystyin onnekseni va-
littamaan loppukayttajalle tiedon, etta ongelmaa korjataan parhaillaan. Eri sidosryhmien
kanssa keskusteluun tarvitaan hyvia vuorovaikutustaitoja ja selkeaa ulosantia. Edella mainittu

tilanne kehittaa naita taitoja.

Toinen omaan kehittymiseen liittyva tapaus oli Talent-koulutukseni tehtava, jossa ryhmatyon
aiheena oli perehtya koneoppimisen mahdollisuuksiin Service Deskissa. Tehtavana oli miettia
eri skenaarioita, johon koneoppimista voidaan hyodyntaa. Tehtava oli erittain mielenkiintoi-
nen ja saimme ryhmani kanssa pohdittua monia hyodyllisia asioita, joilla voitaisiin helpottaa
Service Desk -agentin tyota. Tehtavan lopputulokset analysoidaan ja kaydaan lapi myohemmin

siihen jarjestetyssa kokouksessa.

Torstai 27.2

Tama paiva ei poikennut kauheasti muista taman viikon tyopaivista. Tehtavanani oli jalleen
auttaa toista tiimia. Sain tehtavakseni kuitenkin mielenkiintoisen tapauksen, jossa minun tuli
asiakkaan pyynnosta palauttaa tiedostoja varmuuskopiosta. Asiakas oli epahuomiossa poista-
nut tarkean tiedoston, joka piti palauttaa varmuuskopiosta. Normaalisti tiedostopalautukset
tehdaan toisen tai kolmannen tason asiantuntijatiimin toimesta, mutta paatin ottaa tyon it-
selleni. Lopulta sain tehtya tiedoston palautuksen asiantuntijan pienella avustuksella ja nain

kokemukseni karttui jalleen.

Paiva tuntui kokonaisuudessaan pirstaleiselta, koska tyonjohto riepotteli minua paivan aikana
oman ja toisen tiimin valilla. Tuntui, etta ei pystynyt kunnolla keskittymaan mihinkaan. Mai-
nitsinkin paivan paatteeksi tasta tyonjohtajalle ja kerroin, etta olisi hyva saada selkeytta ta-

han tilanteeseen.

Perjantai 28.2

Tanaan oli viikon helpoin paiva, jos niin voi sanoa. Tekeminen oli rentoa, eika vastaan tullut
mitaan maata mullistavaa. Hoidin kaikki minulle maaratyt palvelupyynnot kerralla kuntoon.
Pyrin keskittymaan paivan aikana palvelemaan asiakkaita niin hyvin, kuin mahdollista. Asiak-

kaat olivat tyytyvaisia saamaansa palveluun ja heista myos huokui, etta viikonloppu on ovella.

Viikon 2 yhteenveto
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Paivakirjaraportoinnin toinen viikko oli kehittymiseni kannalta jalleen hyva. Viikon opettavai-
simmat kokemukset olivat ehdottomasti tiistaina ollut hankala asiakaspalvelutilanne ja keski-
viikon Talent-koulutukseen liittyva tehtava, jossa paasimme pohtimaan Service Desk -tyon ke-
hittamista. Toisessa viikkoanalyysissa nostan kuitenkin esille asiakaspalvelutilanteen, jossa

asiakas oli erittain tuohtunut.

Sain asiakkaalta puhelun, jonka ongelma koski mobiililaitteessa olevan sahkopostiohjelman
toimivuutta. Normaalisti kaikki puhelimia ja mobiililaitteita koskevat ongelmat reititetaan la-
hituen asiantuntijoille ratkaistavaksi, koska he paasevat paikan paalle ratkaisemaan ongel-
man. Lahituen vasteaika normaaleille tilanteille on noin 24-48 tuntia. Tilannetta hankaloitti
myos se, etta asiakas ei kertonut soittaneensa jo aiemmin samana paivana Service Deskiin sa-
masta ongelmasta. Kollegani oli siirtanyt ongelman selvityksen jo lahitukeen. Koska asiakas oli
niin vihainen ja pulassa laitteensa kanssa, paatin yrittaa auttaa hanta puhelimen valityksella.
Tassa vaiheessa tein virheen, koska en pystynyt mitenkaan ratkaisemaan ongelmaa opastuk-
sen avulla. Asiakas suuttui entisestaan. Kerroin asiakkaalle, etta pyydan lahituen asiantunti-
jan paikan paalle auttamaan. Tassa vaiheessa asiakas ilmoitti, etta hanelle sanottiin puheli-
messa aamulla samaa ja etta lahituki tulisi korjaamaan ongelman piakkoin. Tassa vaiheessa
ymmarsin, etta lahituki on jo pyydetty paikalle. Pahoittelin sekaannusta vuolaasti asiakkaalle
ja kerroin hanelle, etta hanen ongelmaansa priorisoidaan tyolistan karkeen. Taman jalkeen
soitin lahituen asiantuntijalle. Sovimme lahituen asiantuntijan kanssa, etta han menee selvit-

tamaan ongelman heti.

Koska asiakkaan tyo oli riippuvainen mobiililaitteessa olevan sahkopostiohjelman toiminnasta,
niin tata tapausta olisi pitanyt heti ensimmaisen asiakkaan yhteydenoton jalkeen priorisoida.
DiJulius (2003, 139) on todennut kirjassaan, etta jokaisen tiimin jasenen on pystyttava edista-
maan asiaa tai selvittamaan ongelma siina hetkessa. Jos asian hoitaminen viivastyy sen takia,
etta se on hoidettu vaarin tai itseluottamuksen puutteen takia, on lilan myohaista. Koko ti-
lanne olisi voitu valttaa, jos joku olisi hoitanut sen valittomasti oikein. Tama kasvattaa asiak-
kaan luottamusta yritykseen ja han saattaa kehua muille, miten ammattitaitoista palvelua

han sai.

Ohjeistin tapausta alun perin hoitanutta kollegaa, etta asiakkaan ongelmaa olisi pitanyt kii-
rehtia heti. Tilanne oli hankala, joka vaatii tilannetajua ja kykya reagoida poikkeaviin tapauk-

siin.

3.3 Viikko 3

Maanantai 2.3
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Maaliskuun ensimmainen tyopaiva oli kiireinen. Tamakin kuukauden aloitus oli erittain tyypil-
linen. Suurin osa asiakkaiden yhteydenotoista koski salasanojen nollausta. Toita sai tehda suu-
rella intensiteetilla, silla tiimista oli viikonlopun aikana sairastunut nelja henkiloa. Tyojonot
kasvoivat taman johdosta aika lailla ja se tietaa tekemista viikon lopuille paiville. Paivan mie-
leen painuvin tapaus oli laaja verkko-ongelma asiakkuudessa Y. Aamulla sain puhelun asiak-
kaalta, joka kertoi, etta hanen ja hanen kollegansa tyoasemat eivat yhdista verkkoon. Varmis-
tin viela, ettei ongelma koske ketaan muita. Tasta johtuen oletin, etta tyohuoneen verkkokyt-
kennoissa on jotain haikkaa ja siirsin tyon lahituen selvitettavaksi. Muutaman tunnin kuluttua
sain puhelun samasta toimipaikasta, mutta soittajana oli eri henkilo. Han kertoi, etta on-
gelma on laajentunut, eika verkko toimi ollenkaan koko toimipaikassa. Ilmoitin tasta valitto-
masti verkkoasiantuntijoille, jotka alkoivat tutkia asiaa. Soitin lisaksi asiakkaan ICT-yhteys-
henkilolle ja informoin hanta ongelmasta. Lopulta verkko saatiin osittain palautettua toimin-

takuntoon. Ongelmana oli vanha verkkolaite, joka oli hajonnut.

Tama tilanne muistutti taas siita, miten asiakkaan tuotantoon vaikuttava ongelma tulee tun-
nistaa ja eskaloida nopeasti. Ongelma ratkaistiin alle kahdessa tunnissa, minka vuoksi saimme

jalleen isot kehut asiakkaalta.
Tiistai 3.3

Tiistai jatkui siita, mihin edellisena paivana jaatiin. Toita oli paljon ja toissa oli kiire. Miehis-
oman tiimini toihin. Jos tiimini sairaspoissaolot pitkittyvat, niin tilanne alkaa olla aika tukala
tyojonojen osalta. Roolini tanaan oli keskittya puhelimeen ja tiimin tyojonossa oleviin avoi-

miin tyopyyntoihin.

Paivaa piristi tieto siita, etta minut oli valittu huhtikuussa alkavaan projektiin. Hain edelli-
sella viikolla organisaation sisaisessa haussa olevaan tehtavaan, joka on projektiluonteinen ja
kestaa arviolta viisi tai kuusi viikkoa. Projekti liittyy suuren asiakkuuden mobiilisovelluksen
kayttoonottoon ja tyota tehdaan iltaisin seka oisin. Minun lisakseni paikan projektissa sai
kaksi muuta Service Desk Agenttia. Projektin asiakkuus vaatii turvallisuusselvityksen, joten

paivan paatteeksi paasin tayttamaan ison pinon erilaisia turvallisuusselvityslomakkeita.
Keskiviikko 4.3

Paiva alkoi tyopisteen muutolla uusiin saneerattuihin tiloihin. Oli ilo huomata, miten hienot,
modernit ja valoisat tilat meilla nyt on. Tyopaivani poikkesi edellisesta sen verran, etta ta-
naan kasittelin pelkastaan asiakkailta tulleita sahkoposteja. Sahkopostivuorossa pystyy mie-
lestani keskittymaan tyontekoon paremmin, koska ei ole vastuuta vastata puhelimeen. Tyota

voi tehda rennosti ja kuunnella samalla musiikkia.
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Uusi tila on iso avokonttori, jossa tyoskentelee myos toinen tiimi. Tein huomion, johon olin
onneksi varautunut muutamaa viikkoa aikaisemmin. Taustamelua on huomattavasti enemman
kuin vanhoissa tiloissa. Onneksi ennakoin tulevan tilanteen, joten tilasin uudet kuulokkeet
muutama viikko sitten. Uudet kuulokkeet ovat vastamelukuulokkeet, jotka vaimentavat taus-
taaanet erittain hyvin. Nyt viimeistaan tajusin, miten korvaamattomat ne ovat tyossani. Huo-
masin myos paivan aikana, miten tyoilmapiiri ja motivaatio oli kohonnut uusien tilojen ansi-
osta.

Torstai 5.3

Tana aamuna sai nukkua pitkaan, silla vuorossa oli iltavuoro. Saavuin toihin pirteana hyvien

younien jalkeen. Ero oli kuin yolla ja paivalla verrattuna edelliseen aamuun, jolloin olin nuk-
kunut vain vajaat kuusi tuntia edellisena yona. Olen viime aikoina pyrkinyt tarkkailemaan ja
keskittymaan unen maaraan ja huomannut miten selkeasti muutaman tunnin univaje vaikut-

taa keskittymiseen ja jaksamiseen toissa.

Tyopaivaan mahtui jalleen oman tiimini ja toisen tiimin toiden tekemista. Esille nousi tapaus,
jossa lahituen asiantuntija otti yhteytta Service Deskiin huolletun tietokoneen uudelleenasen-
nuksen tiimoilta. Lahituen henkilo oli vasta aloittanut tyossaan, joten han tarvitsi apua
meilta. Uudet tai huolletut tietokoneet asennetaan aina lahituen toimesta kayttovalmiiksi
loppukayttajille. Lahituki oli tehnyt tietokoneen uudelleenasennuksen levykuvasta, joka si-
jaitsi USB-muistitikulla.

Ongelmana tassa tapauksessa oli se, etta Windows kirjautui sisaan automaattisesti paikallisilla
jarjestelmanvalvojan tunnuksilla ilman valintaa valita kayttajaa. Sain muodostettua koneelle
etayhteyden ja paasin tutkimaan ongelmaa tarkemmin. Tein huomion, etta kyseinen tieto-
kone ei ollut liitettyna asiakkaan toimialueeseen. Sain korjattua taman ongelman helposti.
Seuraavaksi huomasin, etta koneelle ei ole esiasennuksen toimesta asentunut mitaan sovel-
luksia tai ohjelmia. Tassa vaiheessa lahituen henkilo mainitsi, etta koneen asennusvaiheessa
oli tullut jokin virheilmoitus, mutta kone oli silti kaynnistynyt. Onneksi koneelle oli kuitenkin
asentunut Miradore -ohjelma, jonka avulla esiasennus voidaan myos suorittaa. Miradoreen on
paketoitu esiasennuspaketti, joka sisaltaa tarvittavat konfigurointitiedostot ja ohjelmien
asennusmediat. Kaynnistin esiasennuksen Miradoresta, jonka jalkeen lahituen henkilo kuittasi,
etta asennus meni lapi onnistuneesti. Taman jalkeen paasimme testaamaan koneen toimivuu-
den loppukayttajan kanssa. Lopuksi kavin lahituen henkilon kanssa asian lapi ja naytin, miten

han voi jatkossa selvittaa esiasennuksen itse Miradoresta.

Perjantai 6.3
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Tanaan tyoskentelin pelkastaan toisen tiimin toiden parissa. Tilanne ei kahdessa viikossa ole
rauhoittunut palvelupyyntojen osalta, joten tekemista riitti. Esimiehet tarjosivat lauantaille

ylityomahdollisuutta, mutta valitettavasti en itse tahan tarjoukseen pystynyt tarttumaan.

Paivaan mahtui myos mielenkiintoinen ja kehittava asiakasvastaavatyo, joka liittyi asiakkuu-
den Y sovelluspaketointiin. Asiakkuudessa oli paivittynyt ohjelma, jonka asennusmedian asia-
kas toimitti meille. Tehtavanani oli paketoida sovellus Miradore-jarjestelmaan ja jakaa pa-
ketti kaikille asiakkuuden tietokoneille. Turvauduin asiassa asiantuntijan apuun, joka naytti
minulle, miten sovelluspaketointi tehdaan. Sain paketoinnin onnistuneesti tehtya. Testasin
paketin toiminnan asiakkaan testikoneella kaynnistamalla asennuksen Miradore-jarjestel-
masta. Paivitetyn ohjelman asennus onnistui. Lopuksi kaynnistin asennuksen kaikille asiakkuu-
den tyoasemille, joissa oli talla hetkella asennettuna vanhempi versio kyseisesta sovelluk-
sesta. Tama kokemus oli mielenkiintoinen ja kehittava. Pystyn jatkossa tekemaan taman tyyp-
piset tehtavat itse ilman avustusta. Normaalisti kaikki sovellusten paketointityot siirretaan

suoraan asiantuntijoille selvitettavaksi ja tehtavaksi.

Viikon 3 yhteenveto

Kolmanteen viikkoon mahtui paljon erilaisia ongelmanselvityksia ja niiden ratkaisuja. Amma-
tillisen kehittymiseni kannalta paras kokemus oli ohjelmiston paketointi, sen testaaminen ja
lopulta tuotantoon jakaminen. Asian kokonaisuuden ymmartaminen ja kaytannon toteutus

tuntuivat hyvalta. Kolmannen viikon viikkoanalyysissa pohdin kuitenkin hieman tyohyvinvoin-

tia, koska uusiin tiloihin muutto tuntui niin hyvalta ja raikastavalta.

Tyossa jaksaminen ja se, etta toihin on mukava menna, on mielestani todella tarkeaa. ”Alan
riippumattoman vaikuttajan eli Tyoterveyslaitoksen mukaan tyohyvinvointi tarkoittaa, etta
tyo on mielekasta ja sujuvaa turvallisessa, terveytta edistavassa seka tyouraa tukevassa tyo-
ymparistossa ja tyoyhteisossa” (Kehusmaa 2011, 14). Uudet valoisat tyotilat ovat kasvattaneet
muutamassa paivassa tyomotivaatiotani ja uskon, etta vaikutus kestaa viela pitkaan. Koin per-
jantaina tyossani niin kutsutun flow-ilmion eli tyGimun, jonka myods Kehusmaa oli nostanut
esille kirjassaan Tyohyvinvointi kilpailuetuna. Imuilmiossa tyontekija uppoutuu niin vahvasti
tyohonsa, etta saattaa unohtaa jopa fyysiset tarpeet, kuten nalan tunteen (Kehusmaa 2011,
17). Paneuduin ongelmanselvitystilanteessa niin vahvasti asiaan ja tyohoni, etta en muistanut
menna lounaalle. Vanhoissa tiloissa tyoskennellessani en muista vastaavaa tilannetta tapahtu-
neeksi. Poimin Kehusmaan kirjasta myos seikan liittyen tyon tuottavuuteen. Pystyn alleviivaa-
maan, etta tyon tuottavuus on parempaa muuton jalkeen, silla koen, etta saneeraus on inves-
kohdistuneista investoinneista tuottavan voittoa samalla tavalla kuin muutkin investoinnit.
Yrityksen taloudellisella menestyksella ja henkiloston hyvinvoinnilla on tutkimusten mukaan

selva yhteys. (Kehusmaa 2011, 82)
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3.4 Viikko 4
Maanantai 9.3

Seurantajakson neljas viikko kaynnistyi rauhallisesti. Tyotilanne toisen tiimin avustuksen
osalta rauhoittui, koska heidan tilanteensa oli lauantain ylitoiden ansiosta saatu kuriin. Ty0s-

kentelin tanaan normaalissa linjavuorossa. Puheluita tuli mukavasti ja tekemista riitti.

Paivaan mahtui kuitenkin poikkeus normaaliin verrattuna. Asiakkuudessa Y oli sammunut tar-
kea virtuaalipalvelin, jonka sisalla pyori kyseisen asiakuuden kaksi eri verkkoasemaa. Tama
huomattiin, kun lahes jokaiselle Agentille tuli puheluita tasta ongelmasta samaan aikaan. Ti-
lanteeseen piti reagoida nopeasti, jotta tavoitettavuus ei karsisi. Otin vastuulleni puhelinlin-
jalle nauhoitettavan linjatiedotteen tekemisen. Linjatiedote on tarkea saada mahdollisimman
nopeasti sen asiakkuuden puhelinlinjalle, jota laaja ongelma koskee. Linjatiedotteen tarkoi-
tuksena on, etta puhelut jaisivat siihen kiinni. Nauhoitin tiedotteen kyseisen asiakuuden pu-
helinlinjalle, jossa kuvasin olemassa olevan ongelman lyhyesti ja ytimekkaasti. Noin puoli tun-
tia tiedotteen jattamisesta tyonjohtaja ilmoitti, etta noin 70 puhelua oli jaanyt tiedottee-
seen, eli asiakkaat ovat lopettaneet puhelun kuullessaan sen. Linjatiedotteen tekeminen oli

minulle vasta toinen kerta. Koin kuitenkin, etta sen tekeminen oli varmaa ja ammattimaista.
Tiistai 10.3

Tiistaina oli jalleen toiden osalta niin sanotusti normaalia tekemista. Puheluita ei minulle pal-
joa tullut, silla tyoskentelin tanaan monen isomman sovellusasennuksen parissa. Yksi mielen-
kiintoinen palvelupyynto liittyi F-Securen karanteeniin. F-Secure oli havainnut asiakkaalle tar-
kean tiedoston ja asettanut tiedoston karanteeniin. Taman tyyppiset tiedostot ovat yleensa
suoritettavia eli exe-tiedostoja. Naita tapauksia tulee harvemmin esiin. Jos nain kuitenkin
kay, niin tiedosto lahetetaan F-Securelle pakattuna ja kryptattuna niin sanottuun whitelis-

taukseen eli merkattavaksi.

Iltapaivasta oli Talent-koulutukseen liittyvan Machine Learning kotitehtavien palautetilaisuus.
Tilaisuudessa kaytiin lapi kotitehtavaryhmien tehtavat ja aikaansaannokset. Oli ilo kuulla po-
sitiivista palautetta asiantuntijaluennoitsijalta. Han oli tyytyvainen kaikkien ryhmien ehdotuk-
siin ja siihen, miten olimme ajatelleet laatikon ulkopuolelta. Kaiken kaikkiaan tama oli mie-

lestani erittain kehittava tilaisuus.
Keskiviikko 11.3

Keskiviikko kului osaltani suurilta osin asiakkaan Y sahkopostin jakelulistojen korjaamisella.
Asiakkaan 0365-ymparistoon oli migroitu eli liitetty yrityskaupan yhteydessa toisen yrityksen

kayttajatunnukset ja kaikki mita 0365-ymparisto sisaltaa. Taman migraation seurauksena iso
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osa jakelulistoista oli kokenut muutoksia kayttajien osalta. Lisaksi muutama jaettu sahkopos-
tilaatikko ei toiminut kuten pitaisi. Jouduin lisaamaan moneen eri jakelulistaan kayttajia ka-
sin, mika vei aikaa. Ongelmallisia jaettuja postilaatikoita oli kolme kappaletta. Ongelmana
naissa oli se, etta jaetun postilaatikon nimissa lahetetyt viestit eivat tallentuneet sen jaetun
postilaatikon "lahetetyt"-kansioon. Loysin tahan onneksi aika helposti ratkaisun. Ratkaisu oli

komento, jonka suoritin Windows PowerShell -tyokalua kayttamalla.

Iltapaivasta oli viikkopalaverin vuoro, jonka agendana oli tulevaisuuden Service Desk -malli.
Tiimistamme valitaan kahdeksalle eri kehittamisen osa-alueelle henkilot, jotka tulevat osallis-
tumaan keskustelutuokioihin. Naissa keskustelutuokioissa esitetaan erilaisia kehitysehdotuksia

tulevaisuuden Service Deskista.
Torstai 12.3

Maailmalla jyllaavan koronaviruksen vaikutukset konkretisoituvat tanaan ensimmaista kertaa
toissa. Tiimimme suurimman asiakkuuden tyontekijoita oli passitettu etatoihin. Etatoissa asi-
akkaat tarvitsevat kayttoonsa VPN-yhteyden, jonka avulla muodostetaan internet-yhteys yri-
tyksen verkkoon. Suurimmalla osalla naista tyontekijoista ei ole ikina ollut VPN-yhteys kaytos-
saan, ja tama aiheutti yhteydenottojen rajahdysmaisen kasvun. Meidan tehtavamme on tar-
jota asiakkaille mahdollisuus VPN-yhteyden kayttoon. Jotta VPN-yhteytta voidaan kayttaa,
taytyy sita varten luoda erilliset kayttajatunnukset. Tilannetta hankaloitti entuudestaan VPN-
yhteyksien suuri kayttomaara, joka ylitti kapasiteetin. Taman seurauksena kaikki halukkaat
eivat pystyneet muodostamaan yhteytta. Kiire oli kasin kosketeltavaa ja jainkin ylitoihin pur-
kamaan paivan aikana tulleita sahkoposteja liittyen VPN-asioihin. Jannityksella odotan, etta
milloin Koronavirus iskee omaan tyohoni ja miten se tulee vaikuttamaan tyontekoon. Se on

vain ajan kysymys.

Tanaan oli vuorossa myos Talent-koulutuksen toiseksi viimeinen osio, jossa kaytiin lapi tieto-

turvaa ja taloutta Service Deskissa. Luento oli mielenkiintoinen. Erityisesti Service Deskia kos-
kevat talousasiat kiinnostivat minua. Kaukainen ammatillinen tavoitteeni on tyoskennella pal-
velupaallikkona ja heidan tyossaan tarvitaan hyvien asiakaspalvelutaitojen vahvaa talousosaa-

mista.
Perjantai 13.3

Tanaan ei tyopaikalla tarvinnut pyoritella peukaloita tekemisen puutteen takia. Toita oli to-
della paljon ja kiire painoi koko ajan paalle. Naapuritiimista oli sairastumisen vuoksi poissa
viisi tyontekijaa, joten tehtavanani oli auttaa ja tehda ainoastaan heidan toitaan. Aina kun
puhelu paattyi, niin seuraava oli jo tulossa. Tata kesti koko paivan. Ongelmat vaihtelivat lai-
dasta laitaan. Tyytyvaisena voin todeta, etta ratkaisu kaikkiin ongelmiin loytyi ja viat saatiin

korjattua. Viikonloppu ei olisi voinut enaa tulla parempaan aikaan.
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Viikon 4 yhteenveto

Neljannen viikon yhteenvedossa tarkastelen tarkemmin etatyon mahdollistamista asiakkail-
lemme. Koronaviruksen takia suurin osa asiakkaistamme tarvitsee valmiuden tyoskennella ko-
toa kasin. Etatyomahdollisuus on ollut aina asiakkaillamme kaytossa, mutta nyt se tulee mah-

dollistaa myos niille, joilla se ei viela tahan mennessa ole ollut kaytossa.

Talla hetkella maailmalla jyllaa koronaviruspandemia. Koronavirus sai alkunsa Kiinasta Bhuta-
nin provinssista tammikuussa 2019. Talla hetkella virus on levinnyt lahes kaikkialle maail-
maan. Suomessa vahvistettuja tartuntoja (13.3) on 151 kappaletta ja maara kasvaa koko ajan.
Maailman terveysorganisaatio WHO:n mukaan virusta kutsutaan nimella COVID-19 ja se kuuluu
koronavirusten perheeseen. COVID-19 aiheuttaa kuumetta, lihasten kipuilua, yskaa ja hengi-
tystien ongelmia. Virus tarttuu ihmiseen pisaratartuntana, ilmasta tai kosketuksesta. (WHO
2020.) Koronavirus on hieman arhakampi, kuin tavallinen kausi-influenssa. Koronaviruksen ris-
kiryhmaan kuuluvat iakkaat ja perussairauksia omaavat ihmiset. Virus voi olla taysin oireeton
ja suurella osalla oireet tayttavat vain normaalin kausi-influenssan normit. On uutisoitu, etta

pieniin lapsiin virus ei olisi vaarallinen.

Koronaviruksen takia asiakkaamme tarvitsevat mahdollisuuden etatyoskentelyyn. Jotta asia-
kas voi muodostaa yhteyden oman organisaationsa verkkoon, tarvitaan toimiva VPN-yhteys.
VPN (Virtual Private Network) on virtuaalinen yksityinen verkko. VPN-yhteyden tarkoitus on
luoda salattu yhteys julkisen verkon verkkoympariston paalle. VPN-yhteys kayttaa salaus- ja
autentikointitekniikkaa, jotta data pysyy salattuna ja turvassa. VPN-yhteys muodostaa tunne-

lin yrityksen verkkoymparistoon. (Liu, Cantrell, Henmi, Lucas, Miller & Singh, 213-214.)

Jotta loppukayttaja voi muodostaa toimivan VPN-yhteyden, taytyy loppukayttajalle luoda
VPN-kayttajatunnus. VPN-kayttajatunnuksen attribuutteihin maaritetaan henkilon puhelinnu-
mero ja sahkopostiosoite. Yhteyden muodostamiseen kaytetaan sille tarkoitettua sovellusta,
joka toimii Windows ja MAC OS -kayttojarjestelmissa. Sovellukseen syotetaan henkilokohtai-
nen VPN-tunnus ja salasana, joka on aina sama kuin verkkotunnuksen salasana. Taman jalkeen
asiakas saa soiton puhelimeen, johon nappaillaan henkilokohtainen VPN-tunnuksen PIN-koodi.
Toinen tunnistautumistapa on VPN-sovellukseen syotettava PIN-koodi, jonka loppukayttaja saa
tekstiviestilla kirjautumisen yhteydessa. VPN-yhteys vaatii pohjalle toimivan internet-yhtey-

den.
3.5 Viikko 5

Maanantai 16.3
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Viikko alkoi rytinalla. Tyoskentelin tanaan oman tiimini vahvuudessa. Noin 85 prosenttia asi-
akkaiden yhteydenotoista koski VPN-palvelua. Asiakasvastaavana paasin aamusta heti teke-
maan linjatiedotetta asiakkuuden Y-puhelinlinjalle. Muut asiakasvastaavat tekivat samoin
muutamalle muulle asiakkuudelle. Linjatiedotteet pelastivat maanantain tavoitettavuuden.
Saimme tanaan myos tietoa tilanteesta koskien meidan etatyoskentelyamme. Service Desk
tyon luonteesta johtuen kaikki eivat voi lahtea etatoihin. Tein itse sen paatoksen, etta tulen
toihin toimistolle. Yli puolet tiimistani jaa huomisesta alkaen ainakin kymmeneksi paivaksi ko-
tiin tekemaan toita. Naapuritiimista kotiin jaa huomisesta alkaen yli 90% tyontekijoista. Mie-
lenkiinnolla odotan yleisen tilanteen kehittymista ja miten se tulee vaikuttamaan viela omaan

tyohoni.
Tiistai 17.3

Koronaviruksen aiheuttamat vaikutukset alkavat nakya vahvemmin tyopaikalla. Hallituksen ei-
len paattamien toimien takia, tyopaikallani valmistaudutaan taysin etatyohon. Tama tarkoit-
taa sita, etta kaikki toimeksiantajayritykseni tyontekijat maarataan tyoskentelemaan kotoa

kasin. Tulen itse kuitenkin ainakin huomenna viela tyopaikalle.

Toissa oli tanaan hieman rauhallisempaa kuin eilen. Tama johtui osalta siita, etta puhelinlin-
joille asetetut linjatiedotteet olivat yha aktiivisena. Tyoskentelin tanaan seka oman, etta
naapuritiimin toiden parissa. Suurin osa toista koski edelleen VPN-yhteyteen liittyvia ongel-
mia. Tyoskentely oli rauhallista, koska noin 70 prosenttia avokonttorin tyontekijoista oli jaa-

nyt etatoihin.
Keskiviikko 18.3

Kiire jatkui tanaan keskiviikkona. Asiakkaiden ongelmat ratkesivat paasaantoisesti kerralla.
Oli kuitenkin yksi hieman hankalampi ongelma, joka liittyi kotitulostimen asentamiseen tyoko-
neelle. Asiakas halusi tulostimen toimimaan langattomasti eli wifi-verkon avulla. Aloin tutki-
maan ja asentamaan tulostinta etayhteyden avulla. Pian kuitenkin huomasin, ettei langatonta
ominaisuutta voi kayttaa, koska taman kyseisen asiakuuden palomuurikaytanto estaa asenta-
misen langattomasti. Asiakkaalla ei ollut olemassa usb-kaapelia, jolla asennus olisi onnistunut
varmasti. Paatin kokeilla asentamista viela verkkokaapelin avulla. Aluksi ohjeistin asiakasta
maarittamaan tulostimelle kiintean ip-osoitteen. Tama tuotti hieman hankaluuksia, mutta lo-
pulta siina onnistuttiin. Taman jalkeen asensin tulostimen kayttaen hyvaksi asiakkaan maarit-
tamaa kiinteaa IP-osoitetta. Lopulta asennus onnistui ja testisivun tulostaminen myos. Aikaa

tahan kului todella paljon, mutta asiakas oli tyytyvainen ja kiitteli minua karsivallisyydesta.

Torstai 19.3
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Torstai oli suhteellisen rauhallinen. Tilanne alkaa rauhoittua ja asiakkaat ovat oppineet eta-
tyohon. Tanaan tutkin pitkaan tilannetta, jossa asiakkaan kayttajatunnus lukkiutuu jatkuvasti
ilman tarkkaa syyta. Sama ongelma oli talla kyseisella asiakkaalla myos alkuvuonna 2020. On-

gelmaa selvitettiin silloin kauan, mutta se tuli lopulta korjatuksi.

Ongelma kuitenkin uusiutui nyt ja siihen ei loytynyt viela ratkaisua. Kayttajatunnus menee
lukkoon, jos kirjauduttaessa salasanan syottaa viisi kertaa vaarin. Kaikki kirjautumisyritykset,
jotka koskettavat tietokonetta tai 0365-ymparistoa lasketaan mukaan. Asiakas ei ole syotta-
nyt salasanaansa vaarin kertaakaan. Ongelma voi johtua monesta eri syysta, mutta luultavim-
min johonkin vanhaan mobiililaitteeseen on syotetty aikoinaan asiakkaan 0365-tili ja siihen on
kirjauduttu. Nyt myohemmin, kun salasana on vaihtunut, niin tama vanha mobiililaite jossain
yrittaa kirjata asiakasta sisaan vaaralla salasanalla. Paasemme onneksi hallinnoimaan eri alus-
toja laajasti, joten paatin yhdessa asiakkaan kanssa, etta kirjautumiset 0365-ymparistoon es-
tetaan. Tama toimenpide tarkoittaa sita, etta kaikki aktiiviset istunnot kaikilta laitteilta kir-
jataan automaattisesti ulos yhden tunnin kuluessa. Sovimme asiakkaan kanssa, etta aktivoin
kirjautumisen huomenna aamulla ja seuraan tilannetta aktiivisesti kirjautumislokeista. Asian

ratkaisu jai siis odottamaan huomista.

Perjantai 23.3

Perjantai oli selkeasti hiljaisempi kuin viikon muut paivat. Olin tanaan normaalissa linjavuo-
rossa eli vastailin puheluihin ja selvitin palvelupyyntoja avoimesta tyojonosta. Aamupaivalla
oli esimieheni kanssa palaveri, jossa kaytiin lapi tavoitteideni toteutuminen. Taman paivakir-
jaopinnaytetyon ensimmaisella viikolla mainitsin tavoitteiden itsearvioinnista. Tanaan ka-
vimme nama lapi siis esimieheni kanssa. Kaikki tavoitteet olivat toteutuneet ja esimieheni an-
toi minulle vain hyvaa palautetta. Oli myos ilo kuulla, etta esimieheni nakee ja kokee minulla
olevan hyva ja valoisa urapolku toimeksiantajayrityksessani. Pohdimme myos hieman jo seu-
raavia tavoitteita, jotka tulisi asettaa viela korkeammalle. Nain ammatillinen kehittymiseni

jatkuisi vahvana.

Tapaus, jota eilen tutkin liittyen asiakkaan kayttajatilin lukkiutumiseen ei selvinnyt viela ta-
naan. Joudun jatkamaan tilanteen analysointia ensi viikolla seka pyytamaan apua toisen tason

asiantuntijoilta.

Viikon 5 yhteenveto

Viides viikko kului nopeasti ja tyot sujuivat mukavasti. Koronaviruksen aiheuttamat vaikutuk-
set nakyvat yha enemman tyo- ja arkielamassa. Viikon aikana paasin jalleen kehittamaan it-
seani erilaisten ongelmien selvitysten parissa. Muutama vaativampi ja enemman aikaa vaativa

selvitystyo vahvisti jo aiempaa osaamista. Taman viikon yhteenvedossa paneudun kahteen
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tarkeaan asiaan liittyen ammatilliseen kehittymiseen. Nama asiat ovat itsearviointi ja pa-
laute. Kuten perjantain raportoinnissa mainitsin, kavimme esimieheni kanssa lapi minulle ase-

tettujen tavoitteiden toteutumista ja itsearviointia.

Oman toiminnan rajojen arviointi on asiantuntijaksi kehittymisen edellytys. Kun yksilo tunnis-
taa omat rajansa, mahdollistaa se tavoitteiden asettamisen kehittymiselle. (Virolainen, 99.)
Kerroin jo aikaisemmin, miten olin arvioinut itseani esimieheni asettamien tavoitteiden tayt-
tymiseen liittyen. Koen, etta esimiehen kanssa kaytava arviointikeskustelu herattaa ajattele-
maan omaa kehittymista. Kehityskeskustelu pyritaan kaymaan nelja kertaa vuodessa. Naista
keskusteluista kahdessa kaydaan lapi tavoitteiden asettamista ja lapikayntia. Esimieheni mu-
kaan minulle asetetut tavoitteet olivat tayttyneet hienosti, ja hanen mukaansa olin arvioinut
ja kommentoinut tavoitteideni tayttymista loistavasti. Keskustelimme myos jo hieman tule-
vista tavoitteista ja minun tyoskentelystani. Uudet tavoitteet kaydaan lapi seuraavassa kehi-
tyskeskustelussa. Toivoin esimiestani asettamaan minulle seuraavaksi entista vaativammat ta-
voitteet. Pyysin myos, etta voisin itse vaikuttaa niihin hieman. Itsesaatelytaidot ovat asian-
tuntijuuden keskeisia elementteja ja oman toiminnan arviointi kuuluu naihin (Virolainen,
100). Tavoitteiden asettamiseen liittyen aion pohtia valmiiksi asioita, jotka tukevat kehitty-

mistani.

Juhani Kauhanen nostaa esille kirjassaan ”"Esimies palkitsijana - aseta tavoitteet, mittaa ja
palkitse”, etta yksilolle tulisi asettaa jollain tavalla mitattavia tavoitteita, koska nama ovat
oleellisia toiminnalle. Kauhasen mukaan tavoitteiden asettamisessa tarkeaa on, etta ne tayt-
tavat seuraavat kriteerit: spesifinen, yksiloity, riittavan tarkka, mittava, ajallisesti maari-
telty, realistinen, toteutettavissa oleva, tunnustettu ja hyvaksyttavissa oleva. Kaikkien tavoit-

teiden tulisi olla tarpeeksi haasteellisia ja kunnianhimoisia. (Kauhanen, 76)

Aion pohtia uusia tavoitteita valmiiksi edella mainittujen asioiden pohjalta. Pohdin my0s hie-
man mita esimerkiksi toisen tason asiantuntijat tekevat paivittaisessa tyossaan. Naiden perus-

teella pystyn antamaan oman nakemyksen tavoitteiden asettamiseen.
3.6 Viikko 6
Maanantai 23.3

Aloitin viikon aamuvuorolla. Meita ei ole edelleenkaan pakotettu tyoskentelemaan kotona, jo-
ten tulin viela toimistolle. Henkilokohtaisesti haluan tulla tyoskentelemaan toimistolle niin
kauan kuin se on mahdollista. Aamun ensimmainen tunti oli rauhallinen, kuten yleensa aamu-
vuorossa. Sain keskittya tekemaan avoimia palvelupyyntoja. Kahdeksan jalkeen tilanne muut-
tui ja asiakkaat alkoivat ottamaan yhteytta puhelimitse. Mitaan erikoisempaa ei kuitenkaan

ilmaantunut, joten ongelmat selvisivat rutiininomaisesti.
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Jatkoin tanaan viime viikolla kesken jaanytta tapausta koskien kayttajatilin lukkiutumiseen.
Seurasin aamusta asti kirjautumislokeja Azure Active Directorysta. Huomasin, etta kaikki vir-
heelliset kirjautumisyritykset koskevat Windows-ymparistoa. Tama tarkoittaa sita, etta kir-
jautumisen yritys on tapahtunut joko tietokoneella tai puhelimella, jossa on Windows-kaytto-
jarjestelma. Asiakkaan kayttajatunnus ei mennyt tanaan kuitenkaan kertaakaan lukkoon, jo-

ten paatin jatkaa tilanteen seurantaa viela huomiseen.

Tyopaivaan mahtui jalleen myos uutisten seuraamista koronavirukseen liittyen. Olen melko
varma, etta tyoskentely siirtyy pakotetusti kotiin meilta kaikilta, jotka viela toimistolla tyos-

kentelevat. Mennaan paiva kerrallaan ja eletaan hetkessa.
Tiistai 24.3

Tiistai oli selkeasti vilkkaampi paiva kuin maanantai. Puheluita tuli paljon ja ongelmat saatiin
selvitettya. Talla hetkella asiakkaiden ongelmat painottuvat etatyoskentelyyn liittyviin haas-
teisiin. Yleisin ongelma on kotiverkkoon liittyvat ongelmat. Tilanne voi olla se, etta koko
perhe tyoskentelee tai opiskelee kotiverkkoa kayttaen. Vanhemmat ja lapset kuormittavat
verkkoa yhta aikaa. Tyypillisin ongelma on verkon hitaus, johon emme oikeastaan voi tehda
mitaan. Toinen tyypillinen ongelma on langattoman verkon signaalin heikkous. Tama ongelma
korjaantuu tai paranee paivittamalla tietokoneen langattoman verkkokortin ohjain. Tyoni on
talla hetkella myos suurelta osin asiakkaiden opastusta liittyen etatyoskentelyyn ja esimer-

kiksi VPN-yhteyden muodostamiseen.

Olemme alkaneet pitaa viikoittaisen ryhmapalaverin joka toinen paiva Skype-kokouksena. Pa-
laverin kesto on lyhyempi kuin normaalisti ja sen paaasiallinen tarkoitus on vaihtaa kuulumisia
tyokavereiden valilla. Tama piristaa mukavasti tyoilmapiiria ja tunnelmaa. Talla hetkella vai-

kuttaa silta, etta tilanne koronavirukseen liittyen tulee kestamaan viela kuukausia.
Keskiviikko 25.3

Keskiviikko oli hiljaisempi paiva asiakkaiden yhteydenottojen osalta, mutta toita silti riitti.
Jatkoin tanaan aikaisemmin mainitsemani kayttajatunnuksen lukkiutumiseen liittyvan ongel-
man selvitysta. Viime torstaina mainitsemaani kayttajatilin uloskirjaamista kaikista laitteista
ei tehty, koska sain paikannettua juurisyyn asiakkaan tyotietokoneelle. Tilanne on talla het-
kella se, etta joka kerta, kun asiakas kirjautuu tyotietokoneelleen, lokeihin ilmestyy kolme
tai nelja kappaletta virheellisia kirjautumisia. Mietin kaikki vaihtoehdot lapi ja tein testi kir-
jautumisia yhdessa asiakkaan kanssa erilaisilla kirjautumisasetuksilla. Poistin eri sovelluksia
kaytosta, jotka avautuvat aina kirjautumisen yhteydessa ja tarkkailin kirjautumislokeja reaa-
liajassa. Reilun yhden ja puolen tunnin tutkimisen ja saatamisen jalkeen minun taytyi ikava

kylla luovuttaa. Jouduin siirtamaan tyon toisen tason asiantuntijatiimille selvitykseen. Kerroin
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myo0s asiakkaalle, etta seuraava vaihtoehto on luultavasti hanen tyokoneensa uudelleen asen-
taminen. Tilanne on myos siina mielessa hankala, etta asiakkaalta alkaa loppumaan karsivalli-

syys ja huumori. Koin myos itse pitkasta aikaa epaonnistuneeni.

Torstai 26.3

Tanaan oli erittain kova kiire toissa. Mitaan yksittaista selitysta valtavalle maaralle asiakkai-
den yhteydenottoja en keksi. Paivaan kuului myos palvelupaallikolta minulle osoitettu asia-
kasvastaavatehtava, joka liittyi Microsoftin Office-lisensseihin. Asiakkuudessa X ei toiminut
Teams-ohjelman Live Meeting -toiminto. Tassa asiakkuudessa kaytossa olevat Office-lisenssit
eivat kattaneet muutamalle henkilolle tarpeellista toimintoa. Selvitin oikean lisenssityypin
yhdessa Teams-asiantuntijan kanssa. Sain tilattua lopulta uudet lisenssit Microsoftin kumppa-
nikeskuksen kautta ja asetin lisenssit niita tarvitseville kayttajille. Taman jalkeen informoin
tiimia muutoksesta ja paivitin ohjeistukseen tiedon ja toimintatavan uusiin lisensseihin liit-

tyen.

Tanaan oli vuorossa myos Talent-koulutukseen liittyva kokous, jonka agenda oli ulkomailta
tuotettavat palvelut suomalaisille asiakkaille seka automaatio. Automaatio-osio oli mielestani
erittain mielenkiintoinen, koska siina kaytiin hieman syvemmin lapi koko prosessia ja proses-
sin kuvauksia. Paivan paatteeksi aloitin Talent-koulutuksen data-analytiikka osion kotitehta-
van tyostamisen. En saanut tehtavaa valmiiksi, mutta ajattelin viimeistella sen viikonlopun

aikana.

Perjantai 27.3

Tanaan se lopulta tapahtui. Toimeksiantajayritykseni toimitusjohtaja maarasi kaikki viela toi-
mistolla tyoskentelevat henkilot maanantaista 30.3 alkaen kotiin etatoihin. Tieto ei tieten-

kaan tullut yllatyksena ja olin jo asennoitunut siihen. Esimieheni antoi kuitenkin luvan siirtya
tyoskentelemaan Helsingissa sijaitsevalle toiselle toimipisteelle, jos haluaa. Sielta on varattu
muutaman hengen kayttoon pienia neuvottelutiloja, jossa voi tyoskennella. Itse kokeilen eta-

tyota maanantaista alkaen.

Tyopaiva oli normaali. Kirjattua tyoaikaa kertyi tasaisesti koko paivan ja vaikeimmilta selvi-
tyksilta valtyttiin. Paivan paatteeksi pakkasin omalta tyopisteeltani kaksi nayttoa, tietoko-

neen, nappaimiston, hiiren ja kuulokkeet mukaan ja lahdin viettamaan viikonloppua.

Viikon 6 yhteenveto

Kuudennen viikon viikkoanalyysissa paneudun tarkemmin talla viikolla esiin nousseeseen on-
gelmaan koskien Microsoft Teams -ohjelmaa. Vallitsevan tilanteen vuoksi Teamsin kaytto on
lisaantynyt valtavasti eri asiakasyrityksissamme. Microsoft Teams on keskustelupohjainen tyo-

tila, joka toimii Microsoftin 0365-alustalla. Teams tuo yhteen ihmiset, keskustelun ja sisallon
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laajojen Microsoft Office tyokalujen kera. (Koenigsbauer 2016) Microsoft Teams on kehitty-
neempi versio sovelluksesta nimelta Skype. Teamsilla voi soittaa tai jarjestaa esimerkiksi vi-

deokeskustelun.

Microsoft Teams -ohjelmaan kuuluu valtavasti erilaisia ominaisuuksia. Talla viikolla eteeni il-
maantunut ongelma koski live meeting tai live event -toimintoa. Live event on laajennettu
kokoustoiminto, joka on tarkoitettu laajemmalle yleisolle tai osallistujille (Microsoft 2020a).
Normaalin Teams-kokouksen maksimikapasiteetti on 250 osallistujaa (Microsoft 2020b). Teams
live event -toiminnon maksimikapasiteetti on kymmenen tuhatta osallistujaa (Microsoft
2020b). Ongelmana oli se, etta asiakas ei pystynyt luomaan live tapahtumaa Teams-sovelluk-
sella. Kyseisessa asiakkuudessa olevat Microsoft Office 365 -lisenssit eivat kattaneet Teams
live event -toimintoa. Teams live event -toiminto vaatii toimiakseen jonkin seuraavista lisens-
seista: Office 365 Enterprise E1, E3, E5 tai Office 365 A3 tai A5 (Microsoft 2020c). Kun olin
saanut asiantuntijalta varmistuksen oikeasta lisenssin tyypista, paatin lopulta ostaa asiak-
kaalle muutaman kappaleen Office 365 A3 ja A5 lisensseja. Asetin seuraavaksi lisenssit niita

tarvitseville kayttajille ja varmistin yhdelta heista, etta live event -toiminto toimii.

3.7 Viikko 7

Maanantai 30.3

Ensimmainen etatyopaiva koronatilanteen takia. Tein tosin viikonloppuna lauantaina nelja
tuntia ylitoita jo etana, mutta tanaan oli ensimmainen normaali tyopaiva etana. Paiva sujui
todella hyvin ja vierahti mielestani nopeasti. Huomasin kuitenkin jo heti aamusta, kuinka tii-
michat ja kollegoiden yhteydenotot Skypen valityksella ovat kasvaneet. Henkilokohtaisia yh-
teydenottoja ongelmiin liittyen tulee todella paljon kollegoilta. Moni tarvitsee neuvoa eri asi-
oiden selvityksissa. Tama tietenkin hieman vaikuttaa omaan tyohon, mutta ei onneksi niin,

etta se haittaisi sita liikaa.

Paivaan mahtui yksi erittain hankala selvitys liittyen Macbookiin. Macbookeja on kaytossa jois-
sain asiakkuuksissa kuitenkin niin, etta niiden maara on noin 1-2 prosenttia kaikista koneista.
Ongelma liittyi kayttajan salasanaan. Asiakas oli etatoissa, eika pystynyt kirjautumaan ko-
neelle sisaan omalla AD-tunnuksella. Kirjautuminen onnistuu kuitenkin Macbookin paikallisella
jarjestelmanvalvojan tunnuksella, joka on tiedossa kaikilla MAC-kayttajilla. Nollasin asiakkaan
salasanan, jonka jalkeen asiakas sai muodostettua VPN-yhteyden uudella salasanalla. Uusi sa-
lasana ei kuitenkaan paivittynyt koneen muistiin, kuten pitaisi. Tutkin asiaa internetista loy-
tyvien artikkelien avulla. Soitin asiakkaalle myohemmin iltapaivalla ja jatkoimme asian selvit-
tamista. Emme loytaneet mitaan jarkevaa syyta tai ratkaisua. Lopulta pyysin asiakasta kokei-
lemaan kirjautumista AD-tunnuksella viela kertaalleen. Kirjautuminen onnistui uudella salasa-
nalla. Paatimme taman vuoksi vaihtaa salasanan asiakkaan haluamaksi, eli asiakas itse teki

vaihdon Macbookin asetuksista. Salasanan vaihto onnistui hallintapalvelimen lokien mukaan,
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mutta kirjautuminen uudella salasanalla tietokoneelle ei onnistunut. Ongelma luultavasti joh-
tuu viiveesta salasanatiedon paivittymisessa koneelle. Sovimme asiakkaan kanssa, etta palaan

asiaan huomenna aamusta, jolloin tarkistetaan, onko uusi salasana paivittynyt koneelle.

Tiistai 31.3

Aamu alkoi siita, mihin eilen jaatiin. Otin yhteytta asiakkaaseen, jolla oli ongelmia MAC-tieto-
koneen kanssa. Asiakas kuittasi, etta ongelma oli korjaantunut viiveella ja kaikki toimi nyt
normaalisti. Olin tanaan normaalissa linjavuorossa. En selvittanyt maarallisesti montaa ongel-

maa, koska paivaan mahtui jalleen monta pidempikestoista ongelmaa.

Jalleen yksi vaikea tapaus liittyi asiakkaaseen, joka tyoskenteli etana. Ongelma koski WLAN-
yhteytta eli langatonta verkkoa. Asiakkaan tietokone ei yhdistanyt kotiverkkoon. Sain paivi-
tettya tietokoneeseen tarvittavat ohjaimet, mutta ongelma ei ratkennut. Pitkan taiston ja
opastuksen jalkeen saimme auki asiakkaan kotiverkon verkkolaitteen hallintapaneelin, josta
paasin vaihtamaan kotiverkon salasanan. Langattoman yhteyden muodostaminen onnistui uu-
della salasanalla. Muistutin lopuksi asiakasta kertomaan uusi salasana koko perheelle, jotta se
paivitetaan kaikille laitteille. Tama ongelmanselvitys oli erillislaskutettavaa tyota, koska on-
gelma johtui asiakkaan henkilokohtaisesta verkkolaitteesta. Service Deskin tehtava on tunnis-
taa kaikki erillislaskutettava tyo ja merkata se palvelupyynnolle, jotta palvelupaallikko pystyy
laskuttamaan asiakasta naista. Tyo on erillislaskutettavaa silloin, kun se ei kuulu asiakkaan ja

toimeksiantajayritykseni sopimukseen.

Tanaan oli myos paiva, kun tilivuosi paattyy. Saimme paivan paatteeksi Service Deskin johta-
jalta mukavan sahkopostin, jossa kehuttiin venymisesta ja palvelun hyvan laadun sailyttami-

sesta poikkeusolojen aikana.

Keskiviikko 1.4

Paivaan mahtui normaalia tekemista, ylivuotopuheluihin vastaamista ja Talent-koulutuksen
kotitehtavan tyostamista. Koronaviruksen takia meidan tiimimme sai hallintatunnukset isoon
asiakkaaseen, joka on terveydenhoitoalan yritys. Kyseisen asiakuuden Service Desk -tiimi on
ylikuormittunut toista, joten puhelut heille vuotavat myos meidan tiimillemme niin sanottuina
ylivuotopuheluina. Hallintatunnusten ansiosta myos meidan tiimimme pystyy nyt ratkaisemaan

ongelman. Tanaan sain hoidettua muutaman ongelman koskien tata.

Iltapaivalla pidimme ryhmapalaverin Talent-koulutuksen kotitehtavaa koskien. Kotitehtava on
ryhmatehtava ja se kasittelee datan analysointia. Mielestamme tahan mennessa tehtavista
vaikein oli juuri tama tehtava. Saimme kuitenkin pitkan pohdinnan jalkeen suoritettua tehta-

van sen vaatimalla tasolla ja olimme tyytyvaisia lopputulokseen.

Torstai 2.4
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Torstai oli aamuvuoro. Muutaman etatyopaivan vaikutukset alkavat tuntua kehossa. Ergono-
mia ei selvastikaan ole ollut minulla kunnossa ja tiedan mista se johtuu. Tyopoytani on to-
della huono ja liian pieni. Yritan kuitenkin pyristella sen kanssa. Pyrin myos tyopaivien aikana
nousemaan monia kertoja ylos ja lilkkkumaan ympari asuntoa. Kahvitauot olen myos kayttanyt

pikaiseen ulkoiluun ja kavelyyn.

Tiimillemme jarjestettiin tanaan pikainen perehdytys terveydenhoitoalan asiakuuteen, jota
autamme. Kyseisen asiakuuden asiakasvastaava piti perehdytyksen Skypen valityksella. Huo-
masin perehdytyksessa mielenkiintoisen seikan. Eri Service Desk -tiimien ammattitaidon taso
on huomattava. Perehdytyksessa ei noussut juuri mitaan erikoista esille ja kysymyksemme pe-
rehdytyksen pitajalle aiheuttivat hanelle mielestani hankaluuksia. On ilo huomata ja tietaa,

miten asiantuntevassa tiimissa saan tyoskennella.
Perjantai 3.4

Perjantai oli mukavan vilkas tyopaiva. Aamupaivalla puhelin soi aktiivisesti ja ongelmat ratke-
sivat helposti. Olin tanaan iltavuorossa, joten vastuunani oli myos hoitaa sahkoposteja iltapai-
valla. Tanaan pidimme viikon viimeisen viikkopalaverin tiimin kesken Skypella, mika piristi

mukavasti. Etana tyoskennellessa on mukava kuulla valilla kollegojen aani.

Suoritin tanaan myos vuotuisen tietoturvakoulutuksen, joka on pakollinen kaikille tyonteki-
joille. Koulutus on verkkokoulutus ja se kestaa noin tunnin. Koulutus sisaltaa suurimmalta osin
tavallisia maalaisjarjella ajateltavia asioita, mutta onneksi se myos muistutti tietyista tar-
keista seikoista tietoturvaan liittyen. Ensimmainen etatyoskentelyviikko on nyt paketissa ja se
sujui todella hyvin. Etatyossa on hyvat ja huonot puolensa, mutta onneksi niita huonoja ei

kauheasti ole.
Viikon 7 yhteenveto

Seitsemannen paivakirjaraportointiviikko oli erilainen verrattuna mihinkaan edelliseen, koska
toita tehtiin kotona. Ensimmainen etatyoviikko oli kuitenkin mukava ja tyon tekeminen sujui

hyvin. Ainoa huono puoli viikossa oli tosiaan jo aiemmin mainitsemani huono ergonomia. Seu-
raavina viikkoina aion keskittya ergonomian parantamiseen. Taman viikon yhteenvedossa nos-

tan esille muutamia seikkoja koskien tietoturvaa tyopaikalla.

Tietoturva ja sen huomioiminen seka noudattaminen ovat tana paivana tarkea ja ehdoton osa
tyotamme. Tietomurrot ja tietoturvaan liittyvat poikkeamat ovat onneksi melko harvinaisia,
mutta todellisia. Kirjassa Tyopaikan tietoturvaopas (Jarvinen & Rousku 2017) painotetaan,
etta jokaisesta asiasta on syyta ilmoittaa esimiehelle tai turvallisuudesta vastaavalle, jotka

poikkeavat normaalista tietoturvallisuuteen liittyvasta asiasta. Kirjassa mainitaan myos, etta
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valitettavan usein tietoturvapuutteen havaitsemisesta ei mainita ja niissa tapauksissa poik-
keamia paasee tapahtumaan (Jarvinen & Rousku 2017). Omasta tyosta nostan esille tietotur-
van kannalta tarkeat asiat, jotka ovat kulkulupa, henkilokohtaiset salasanat, tietojen ja doku-
menttien oikeanlainen havittaminen seka tyoasioista keskusteleminen julkisilla paikoilla. Jo-
kaisella tyontekijalla on henkilokohtainen kulkulupa, jota tulee pitaa nakyvilla aina, kun ta-
lossa liikkuu. Kulkulupaa ei tule jattaa omalle tyopisteelle, jos siita poistuu. Meilla on myos
velvollisuus pysayttaa sellainen henkilo, jolla ei kulkulupaa ole tai se ei ole nakyvilla ja kysya

hanelta, etta milla asialla tama on.

Salasanat ja niiden osa nykyista tyoelamaa on erittain suuri. Minun tulee tyossani muistaa
nelja erilaista salasanaa. Lisaksi hallussani on arviolta noin 50-70 erilaista kayttajatunnusta ja
salasanaa, joita sailytan niille tarkoitetussa sovelluksessa. Kirjassa Tyopaikan tietoturvaopas
opastetaan, etta salasanan tulisi olla riittavan vahva ja samaa salasanaa ei saisi olla kuin yh-
teen paikkaan. Lisaksi salasanaa tulisi vaihtaa saannollisesti eika sita saa kirjoittaa muistiin
(Jarvinen & Rousku 2017.) Omia henkilokohtaisia kayttajatunnusten salasanoja ei saa kertoa

edes kollegalle.

Tyossani tulee aika ajoin vastaan tietoturvallisen materiaalin tulostamista. Kun on aika havit-
taa taman tyyppinen materiaali, niin se tulee tehda oikein. Dokumenttia ei tule heittaa nor-
maaliin paperinkeraykseen vaan se tulee havittaa oikeaoppisesti kayttamalla joko tietoturval-
lista paperinkeraysta tai paperisilppuria. Myoskaan tyoasioista keskusteleminen julkisilla pai-
koilla ei ole oikein. Keskusteluissa voi nousta esille yritykselle arkaluonteista tietoa, joka
saattaa helposti kantautua vaaran henkilon korviin. Jarvinen ja Rousku (2017) nostavat esille

kirjassaan, etta tietoturvallisuutesi tyopaikan ulkopuolella on aina heikompi kuin tyopaikalla.

3.8 Viikko 8

Maanantai 6.4

Viikko alkoi mukavan leppoisasti. Viikonloppu levattyna oli mukava aloittaa toinen etatyo-
viikko. Ensimmaisella viikolla huonosta ergonomiasta johtuneet lihaskivut olivat onneksi ha-

vinneet. Tein pienia muutoksia kotityopisteeseeni, jotta ergonomia olisi hieman parempi.

Asiakkaiden puheluiden osalta paiva oli melko rauhallinen. Keskityin tanaan tekemaan erilai-
sia ohjelmistoasennuksia asiakkaiden tietokoneille. Suurin osa asennuksista taytyi suorittaa
ottamalla etayhteys asiakkaan tietokoneelle. Muutaman asennuksen pystyin tekemaan suo-

raan Miradore-sovelluksen avulla ilman yhteydenottoa asiakkaaseen.

Laitoin paivan aikana myos merkille sisaisia toimintatapojamme koskevan seikan. Tama liittyi
sahkopostivuorolaisten toimintaan. Viime kuukausien aikana sahkopostivuorot on osoitettu uu-

sille tyontekijoille. Huomasin, etta he eivat ole toimineet taysin oikein sahkopostivuorossa.
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Tama on aiheuttanut niin sanottuja duplikaattitiketteja eli palvelupyyntoja. Naiden selvitta-
miseen ja tutkimiseen kuluu turhaa aikaa. Taman paivainen huomioni koski asiakkaan ongel-
maa, josta oli avattu palvelupyynto jo vajaa kuukausi sitten. Tanaan sahkopostivuorossa ollut
kollegani oli avannut sahkopostikanavasta uuden palvelupyynnon, asiakkaan ICT-henkilon ky-
selysta koskien jo avoimena olevaa palvelupyyntoa. Tama vaara toimintatapa ei ollut miten-
kaan kriittisesti vaarin, mutta olen huomannut samankaltaisia asioita aiemminkin ja pelkas-
taan minulla on mennyt naiden selvittamiseen arviolta 2-3 tyotuntia. Mainitsin asiasta kolle-
galleni ja vinkkasin olemaan jatkossa huolellisempi. Sahkopostivuorolaisen vastuulla on selvit-
taa sahkoposteina tulleet viestit tai pyynnot itse, jos tahan kuluu aikaa alle 15 minuuttia.
Mainitsin asiasta myos meidan tyonjohtajallemme ja han lupasi nostaa asian jalleen esille seu-

raavassa kuukausipalaverissa.

Tiistai 7.4

Tanaan itsellani oli pitkasta aikaa sahkopostivuoro. Sahkopostikanavassa oli aamusta vahan
kasiteltavia toita, mutta tilanne muuttui aamupaivan aikana. Sahkopostilla tulleita palvelu-
pyyntoja tuli paivan aikana todella paljon. Taman vuoksi paiva sujui erittain jouhevasti. Pai-
van paatteeksi sahkopostikanavassa ei ollut enaa yhtaan kasiteltavaa viestia, joten vuoroni

sujui silta osin loistavasti.

Paivaan ei mahtunut mitaan erikoisempaa selvitysta. Iltapaivalla oli mukava jalleen kuulla
kollegojen aanta, kun vuorossa oli viikkopalaveri. Viikkopalaverin vetovastuu oli talla kertaa
minulla. Tanaan tiimissamme aloitti myos uusi tyontekija, joten yritinkin perehdytysmielessa

kayda viikkopalaverin asioita lapi hieman kattavammin kuin normaalisti.

Keskiviikko 8.4

Keskiviikko oli todella rauhallinen paiva. Toita riitti kuitenkin mukavasti. Lounastaukojen jal-
keen vuorossa oli esimieheni ja tyonjohtajani pitama kuukausipalaveri. Palaverissa kaytiin lapi
edellisen tilivuoden raportteja ja lukemia. Viime tilikauden viimeinen kuukausi eli maaliskuu
oli tiimimme historian paras laskutuksen osalta. Lisaksi tyomaarat olivat kolmen parhaimman

kuukauden tasolla. Tama vahvistaa tunteen siita, miksi maaliskuu tuntui niin kiireiselta.

Talta paivalta haluan kuitenkin nostaa esille tapauksen, joka koski asiakkaan puhelimen toimi-
matonta mobiilidatayhteytta. Normaalisti puhelinongelmat reititetaan lahituelle selvitetta-
viksi, mutta naina poikkeusaikoina Service Desk yrittaa ratkaista puhelinongelmat itse. Asiak-
kaalla ei siis toiminut puhelimessaan mobiilidata, eli kaytannossa han ei voi kayttaa puheli-
mellaan mitaan sovellusta, johon tarvitaan internet-yhteys. Ohjeistin asiakasta puhelun vali-
tyksella, mita hanen kuului tehda ja tarkistaa. Ongelmaan ei meinannut (0ytya millaan ratkai-

sua, mutta lopulta puhelimen internet-asetusten nollaus korjasi ongelman. Asiakas oli erittain
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tyytyvainen ja aikoi vinkata ratkaisusta myos kollegoilleen, joilla on omien puhelintensa

kanssa sama ongelma.
Torstai 9.4

Viimeinen tyopaiva ennen paasiaislomaa. Olin tanaan jotenkin henkisesti vasynyt, koska jou-
duin selvittelemaan paljon hankalia ongelmia. Lisaksi tuntui silta, etta tyonjohto asetti mi-
nulle jatkuvalla syotolla kaikista vaikeimpia ja kummallisimpia selvityksia. Olen huomannut,
etta taman tyyppiset paivat ovat kaikista vaikeimpia. Tama johtuu varmaan siita, etta tuntuu
kuin mitaan ei kerkeaisi saada valmiiksi, koska seuraava hankala tyo jo odottaa kulman ta-
kana. En halua myoskaan tuottaa pettymysta tyonjohtajalle, joten yritan valilla ehka hieman
lilkkaa hoitaa semmoisia ongelmia, jotka ehka kuuluisivat asiantuntijoiden selvitettavaksi.
Asenteeni ja moraalini juontaa ehka juurensa minun joukkueurheilutaustastani. Koen, etta jos
en pysty selvittamaan minulle asetettua tehtavaa, niin olen epaonnistunut ja nain pettanyt
ikaan kuin joukkueeni ja valmentajani. Kaiken kaikkiaan oli erittain mukava lahtea vietta-

maan hieman pidempia vapaita rankan tyoviikon jalkeen.
Perjantai 10.4

Pitkaperjantai.

Viikon 8 yhteenveto

Kahdeksannen viikon yhteenvedossa kerron, mika Miradore-sovellus on. Miradore on yksi tar-
keimmista tyokaluista, jota tyossani kaytan. Sen vuoksi haluan nostaa sen isompaan tarkaste-

luun.

Miradore on pilvipohjainen tietokoneiden tai mobiililaitteiden hallintatyokalu. Sen avulla voi-
daan esimerkiksi suojata, hallita, ja automatisoida laitteita ja niiden toimintaa (Miradore
2020.) Service Deskissa hallinnoimme paaasiassa tietokoneita Miradoren avulla. Tyypillisin
asia, jota Miradoren avulla teemme, on jonkun sovelluksen tai ohjelman jakelu ja asennus.
Miradore-jarjestelmaan on syotetty kaikkien asiakkaittemme tietokoneet ja laitteet. Miradore
vaatii toimiakseen myos tyopoytasovelluksen asiakkaan laitteeseen tai tietokoneeseen. Mira-
dore-sovellus asennetaan kaikkiin laitteisiin ja koneisiin esiasennusvaiheessa, mutta sovelluk-
sen asennus voidaan tehda myos jalkeenpain. Miradoren hallintaportaalista voidaan lahettaa
ohjelma tai sovellus asentumaan asiakkaan tyoasemalle tai puhelimeen vaivattomasti. Mirado-
resta voidaan monitoroida asennuksen tilaa. Myos sovellusten massajakelut ovat aktiivisesti
esilla Service Deskin -tyossa. Esimerkiksi uudet versiot eri sovelluksista jaetaan massana kai-
kille asiakkaan tietokoneille kerralla. Asia menee pahkinankuoressa niin, etta sovelluksen

asennusmedia siirretaan asiakkaan hallintapalvelimelle. Seuraavaksi Miradoreen maaritetaan
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asennusmedian sijainti kohdistamalla se oikeaan paikkaan hallintapalvelimelle. Taman jal-
keen valitaan Miradoresta kaikki tyoasemat, joille ohjelman asennus halutaan lahettaa. Lo-
puksi kaynnistetaan jakelu ja asennus. Haluttu ohjelma asentuu loppukayttajan tietokoneelle

automaattisesti, kun se on yhteydessa asiakkaan verkkoon.

Laitteiden suojaus Miradoren avulla on helppoa. Miradore auttaa varmistamaan laitteiden ja
datan turvaamisen koko organisaatiossa. Miradoren avulla voidaan salata kaikki luottamuksel-
liset tiedot, erottaa liiketoiminnan ja henkilokohtaisen datan kaytto, ottaa kayttoon turvalli-

set salasanat tai nayton lukitukset ja estaa ei-toivottujen sovellusten kaytto (Miradore 2020).
3.9 Viikko 9

Maanantai 13.4

Toinen paasiaispaiva.

Tiistai 14.4

Paasiaisloman jalkeinen viikko alkoi mukavan kiireisesti. Toita oli sopivan paljon ja aika kului
nopeasti. Tyomoodiin palaaminen tuntui kuitenkin aluksi hieman hankalalta, mutta paivan

edetessa hommat alkoivat sujua normaaliin tapaan.

Paivan aikana tuli paljon yhteydenottoja asiakkailta koskien Service Desk tyon yleisinta ongel-
maa. Tama on tietenkin unohtunut salasana. Tyypillisesti lomien tai hieman pidempien vapai-
den jalkeen salasana on unohtunut. Paivaan mahtui myos asiakuuteen X liittyva laaja hairio,
joka kosketti asiakkaan tuotannolle kriittisen ohjelman toimimattomuutta. Ongelma saatiin

kuitenkin asiantuntijoiden toimesta korjattua hyvinkin nopeasti.
Keskiviikko 15.4

Tanaan tyoskentelin normaalissa linjavuorossa. Paivan viimeiset tunnit vierahtivat tanaan Ta-
lent-koulutuksen merkeissa. Aiheena oli data-analyysi tehtavien palaute. Palautteesta vastasi
toimeksiantajayritykseni data-analytiikkaosastolla toimiva asiantuntija. Palaute tehtaviemme
osalta oli jalleen pelkastaan positiivista. Tehtavanamme oli muun muassa miettia, miten kus-
tannustehokkuutta voidaan parantaa Service Deskissa olemassa olevan tai kerattavan datan
avulla. Vaikka tama tehtava tuntui haasteellisemmalta kaikista Talent-koulutuksen tehtavista,
niin olimme silti onnistuneet ryhmani kanssa mainiosti. Ymmarrykseni data-analytiikkaa koh-
taan kasvoi valtavasti palautetilaisuuden aikana, koska asiantuntija kertoi erilaisia esimerk-

keja datan hyodyntamisesta.

Palautetilaisuuden jalkeen tyostimme parini kanssa paritehtavaa liittyen automatisointiin.

Meidan tuli tutkia omaa paivittaista tyotamme ja nostaa sielta esiin asioita, joita voitaisiin
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automatisoida. Pienen pahkailyn jalkeen loysimme aika montakin erilaista asiaa, jotka olisivat
perustellusti automatisoitavissa. Tehtavan viimeisessa vaiheessa meidan tulee valita yksi asia

ja tehda siita automaatioehdotus oikean prosessin mukaan automaatioasiantuntijoille.
Torstai 16.4

Torstai ei normaalista tyonteosta poikennut juurikaan muista paivista. Tanaan tein automaa-
tioehdotuksen eilisen analysoinnin ja pohdinnan pohjalta. Automatisointiehdotukseni koskee
sahkopostikanavan automatisointia. Automatisoitava asia olisi asiakkaiden sahkopostivastauk-
sien automaattinen paivitys jarjestelmaan, jossa tyostamme palvelupyyntoja. Talla hetkella
agentti joutuu paivittamaan asiakkaiden vastaukset manuaalisesti sahkopostikanavasta palve-
lupyynnolle. Tein laskelmia aiheesta ja huomasin, etta automatisoinnin avulla tehokasta tyo-

aikaa saastyisi kymmenia tunteja kuukaudessa.
Perjantai 17.4

Paiva alkoi normaalisti, mutta ensimmaisen tunnin jalkeen tyonjohtaja maarasi minut avusta-
maan toista tiimia. Viimeisimmasta avustuksesta oli kulunut jo muutama viikko, joten se ai-
heutti itselleni hieman suorituspaineita. Suoriuduin kuitenkin asiakkaiden yhteydenotoista
ammattimaisella varmuudella. Ratkaisin paivan aikana monta erilaista ongelmaa ja asiakkaat

olivat tyytyvaisia.

Iltapaivasta paasin tekemaan jatkoselvitysta eilen tekemaani automaatioehdotukseen liittyen.
Selvitin asiaa yhdessa esimieheni, tyonjohdon ja automaatioasiantuntijan kanssa. Ehdotukseni

tulee suurella todennakoisyydella onnistumaan ja se tullaan ottamaan tuotantoon.

Viikon 9 yhteenveto

Yhdeksannen viikon yhteenvedossa nostan esille automaation ja kerron pahkinankuoressa,
mita automaatio on ja miten se esimerkiksi nakyy tyossani. Kerron myos luvussa kaksi esille

nostamastani kayttajatunnusautomaatiosta ja miten paasin olemaan mukana sen luomisessa.

Automaatio on sananmukaisesti automaattisesti tapahtuva asia tai prosessi. Automaatio on
nykyaan lasna lahes kaikissa teknisissa laitteissa ja jarjestelmissa. Automaation keskiossa
saato- ja systeemitekniikka nayttelevat suurinta roolia. Naiden avulla voidaan laatia tarvitta-
vat ohjausalgoritmit ja mallit laitteisiin ja prosesseihin. Nykyaan vallitsevana toteutustekniik-
kana kaytetaan tietotekniikkaa. Automaatiota kaytetaan, koska sen avulla voidaan minimoida
kustannukset, suorittaa asioita varmemmin ja tehda asioista helppokayttoisempia. (Koskinen,
2018)
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Tyopaikallani automaatio esiintyy monessa asiassa. Nostan esille kaksi esimerkkia havainnol-
listamaan automaatiota tyopaikallani. Ensimmainen esimerkki on palvelupyyntojen automaat-
tinen kategorisointi tyonkirjausjarjestelmaan. Jokainen palvelupyynto kategorisoidaan asiaan
liittyvalla tavalla. Jokaiselle asialle tai ongelmalla loytyy oma luokka, joka tulee merkata pal-
velupyyntoon. Jos asiakkaan ongelma koskee sahkopostia, niin jarjestelmaan kirjataan luo-
kaksi ”MS Outlook”. Jos taas ongelma koskee kayttajanhallintaa, niin luokaksi valitaan ”Active
Directory”. Talla hetkella meilla Service Deskissa on kaytossa automaattinen toiden kategori-
sointi. Koneoppiminen osaa tunnistaa asiakkaalta tulleesta viestista avainsanojen perusteella,
mihin luokkaan se kuuluu. Taman jalkeen automaatio jarjestaa tyopyynnon luokan ja muut
attribuutit oikeiksi. Tama saastaa aikaa ihmisen tekemalta tyolta paljon, koska jokainen pal-

velupyynto sisaltaa monta eri luokkaa, joihin taytyy maarittaa jokin arvo tai attribuutti.

Toinen automaatioesimerkki on automaattinen kayttajatunnuksen luonti. Tama on rakennettu
niin, etta asiakas kirjautuu meidan tuottamaan jarjestelmaan, jossa han tayttaa lomakkeen.
Lomakkeen pohjalta automaatio luo uuden kayttajatunnuksen ja asettaa sille asiakkaan pyy-
tamat oikeudet ja lisenssit. Lopuksi automaatio lahettaa lomakkeen tekijalle sahkopostina uu-
den kayttajatunnuksen ja salasanan. Tama prosessi saastaa aikaa ihmiselta noin 10-20 minuut-

tia yhta uutta kayttajatunnusta kohden.

Paasin mukaan kayttajatunnusautomaation luontiprosessiin hieman ennen kuin aloin kirjoittaa
nuksen luontiprosessi. Toimin kyseisen asiakkuuden asiakasvastaavana, joten sain vastuuta hy-
vin. Automaation kehittamisessa oli mukana minun lisakseni kaksi automaatioasiantuntijaa,
asiakkuuden X palvelupaallikko ja asiakkuuden X oma ICT-johtaja. Aluksi asialle piti saada hy-
vaksynta asiakkaan ICT:[ta. Palvelupaallikko ja asiakkaan ICT kavivat aiheesta keskustelun,
jonka jalkeen pallo annettiin minulle ja asiantuntijoille. Minun roolini oli selvittaa ja selven-
taa asiakkaan ICT:lle, miten automaatio tullaan rakentamaan ja mita asioita tulee ottaa huo-
mioon esimerkiksi uuden kayttajatunnus -lomakkeen tiimoilta. Kun nama asiat olivat selvat,
oli minun tehtavanani kertoa vaatimuksista asiantuntijoille. Taman jalkeen asiantuntijat ra-
kensivat lomakkeen seka automaatioprosessin ja liittivat ne asiakasyrityksessani kaytossa ole-
vaan toiminnanohjausjarjestelmaan. Lopulta testasimme uuden tunnuksen luontia testiympa-
ristossa. Kun olimme asiantuntijoiden kanssa varmoja, etta automaatio toimii, niin lisasimme
automaatioprosessin tuotantoon. Ilokseni voin todeta nyt, etta automaatio on toiminut tahan

paivaan asti todella hyvin. Taman vuoksi aikaa ja rahaa on myos saastynyt.
3.10 Viikko 10

Maanantai 20.4
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Viikko alkoi iltavuorolla. Tehtavanani oli tanaan jalleen auttaa toista tiimia, koska heidan ta-
voitettavuuttansa piti saada nostettua ylospain. Sain paivan aikana paljon puheluita asiak-
kailta ja heidan ongelmansa vaihtelivat suuresti. Tama oli mielestani mukavaa, silla se toi it-

sellenikin enemman haastetta paivaan.

Paivan onnistumiseksi nostan VPN-yhteyteen liittyvan ongelman, jonka sain ratkaistua. Ratkai-
suni auttoi myos kollegojani, jotka saivat puheluita samasta aiheesta. Asiakkuudessa X oli
otettu kayttoon uusi VPN-palvelu, joka aiheuttaa ongelmia verkkolevyjen kanssa. Verkkolevyt
eivat muodostu nakyviin tietokoneen resurssienhallintaan, kun VPN-yhteyden kytkee paalle.
Taman vuoksi jokainen verkkolevy tulee asettaa nakyviin manuaalisesti yksi kerrallaan, jos
verkkolevyn sijainti tai polku on tiedossa. Asiakkaat eivat yleensa tieda verkkolevyjen sijain-
teja tai polkuja, joten ratkaisuni oli hyva. Etayhteyden muodostuksen jalkeen asiakkaan tie-
tokoneelle loin BAT-tiedoston, jota klikkaamalla kaikki halutut verkkolevyt ilmestyivat naky-
ville ja muodostivat yhteyden palvelimelle. BAT-tiedosto on eraanlainen suoritettava tie-
dosto, joka pitaa sisallaan jonkin maarityksen, joka tassa tapauksessa oli haluttujen verkkole-
vyjen esiin tuominen. Tiedostoa klikkaamalla, maaritys ajetaan Windowsin komentorivilla au-
tomaattisesti. Ohjeistin lopuksi asiakasta, etta hanen tulee kerran klikata luomaani tiedostoa,
jos vastaava ongelma ilmenee jatkossa. Tama kyseinen ratkaisuni on tietenkin valiaikainen,

kunnes ongelman juurisyy saadaan selville.
Tiistai 21.4

Koko tiistai vierahti jalleen toista tiimia avustaessa. Paasin paivan aikana kehittamaan am-
mattitaitoani Powershell-tyokalun parissa. Minun tuli muuttaa muutaman sahkopostin jakelu-
listan maarityksia. Tata ei voinut tehda suoraan Active Directorysta tai internet-selaimen Ex-
change hallinnasta, joten se piti tehda Powershellilla. Tehtavanani oli lisata muutamille jake-
lulistoille niin sanottu alias-osoite. Lisaksi listojen nayttonimi piti muuttaa. Etsin tietoa Micro-
softin sivuilta, miten asia tulisi hoitaa. Loysin sopivat ohjeet ja testasin niita yhteen jakelulis-
taan. Testasin lopuksi tekemaani muutosta testiymparistossa ja huomasin, etta muutos oli on-
nistunut. Tein lopuille jakelulistoille saman ja pyysin lopuksi asiakasta testaamaan jakelulisto-

jen toimivuuden. Asiakas kuittasi, etta jakelulistojen paivitys on onnistunut.

Toinen samaan kategoriaan meneva tapaus liittyi jakelulistan oikeuksiin. Asiakas pyysi, etta
halutulle jakelulistalle pitaisi pystya lahettamaan sahkopostiviesteja myos organisaation ulko-
puolelta. Tama muutos vaati myos Powershell-tyokalun kayttoa. Loysin aiheeseen artikkelin

ja tein muutoksen sen perusteella. Sain asiakkaalta varmistuksen, etta homma toimii.
Keskiviikko 22.4

Toisen tiimin avustus jatkui. Paivaan mahtui paljon puhelinliittymien ja puhelimien tilaa-

mista. Myos muita normaaleja ongelmia tuli selvitettya. Keskiviikko oli erittain kiireinen ja
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paiva kului nopeasti. Paivan aikana tulin myos miettineeksi asiaa, etta etatyoskentelya voisi
harjoittaa normaalissa tilanteessa enemman. Etatyoskentelyyn on tottunut nyt viimeistaan to-
della hyvin ja tyon tekeminen ei poikkea juurikaan toimisto-olosuhteista. Kun koronatilanne

joskus loppuu, niin aion varmasti kayttaa etatyoskentelymahdollisuutta enemman hyvaksi.

Torstai 23.4

Toisen tiimin avustaminen jatkui. Tiimistani avustaa myos toinen henkilo. Olemme taman vii-
kon aikana onnistuneet nostamaan kuukausitavoitettavuuden paremmalle puolelle, joten
apumme on ollut tarkeaa. Jokaiseen asiakuuteen on maaritetty tietyt raja-arvot tavoitetta-
vuuksiin. Jos Service Desk ei pysty tuottamaan asiakkaalle luvattua palvelua, niin asiakas voi

tehda siita reklamaation ja toimeksiantajayritykseni joutuu maksamaan sakkoa.

Paiva oli jalleen melko vilkas ja asiakkaiden yhteydenottoja tuli paljon. Mitaan erikoisempaa

ei talle paivalle ilmaantunut, joten paiva oli siina mielessa hyvin helppo.

Perjantai 24.4

Viikon viimeinen tyopaiva oli rauhallinen. Jatkoin edelleen toisen tiimin avustamista. Paivaan
mahtui myos viikkopalaveri. Yksi selvitys nousi ylitse muiden, jonka halusin nostaa esille.
Tama liittyi Teams-sovellukseen. Ongelmana oli, etta organisaation ulkopuolinen henkilo ei
paassyt liittymaan Teams-tyotilaan, vaikka hanet oli siihen kutsuttu. Tarkistin Azure AD -jar-
jestelmasta, etta kaikki oli kunnossa. Paatin kuitenkin poistaa kyseisen henkilon jarjestel-
masta ja pyysin asiakasta ilmoittamaan ulkoiselle kayttajalle, etta kokeilee liittymista nyt uu-
delleen. Kavi ilmi, etta ongelma johtui ulkopuolisesta loppukayttajasta. Han ei ollut osannut
maarittaa kaksivaiheista tunnistautumista paalle. MFA:n (Multi Factor Authentication) maarit-

tamisen jalkeen ongelma oli ratkennut.

Viikon 10 yhteenveto

Viimeinen paivakirjaraportoinnin viikko meni mukavasti. Mietiskelin viikon aikana, etta eta-

tyoskentelyyn voisi tottua. Pohdin, etta etatyoskentelya olisi mukava harjoittaa paljon myos
tulevaisuudessa, kun koronatilanne on mennyt ohi. Viikkoyhteenvedossa paneudun talla ker-
taa ajanhallintaan. Kerron, mita se tarkoittaa ja miten se on nakynyt omassa elamassani nai-

den viikkojen aikana, kun olen tata tyota kirjoittanut.

Tourangbam (2011) kirjoittaa kirjassaan Time Management, etta ajanhallinta on yksi tarkeim-
mista tekijoista, joka voi tehda yksilon elamasta hyvaa ja helppoa. Tana paivana maailma liik-
kuu nopeasti ja elamantyyli on hektista, joten ajanhallinta on erittain tarkeaa. Kirjassa maini-
taan myos, etta asetettujen tehtavien ja toiden tekeminen sovitussa ajassa tehostaa ajan-

kayttoa muihin aktiviteetteihin, kuten esimerkiksi harrastuksiin tai perheen kanssa olemiseen.
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Jain pohtimaan kirjasta lukemiani asioita. Peilasin niita omaan elamaani ja varsinkin naihin
kymmeneen viikkoon, joiden aikana olen paivakirjaa kirjoittanut. Pohdin, etta olen suoriutu-
nut opinnaytetyoprosessista ajanhallinnan osalta hyvin. Oma suunnitelmani ja tavoitteeni oli
joka paiva toiden jalkeen kirjoittaa sen paivan tapahtumat ylos. Tassa onnistuin ja siita tuli
minulle rutiininomaista. Paivan tapahtumien raportointi vei minulta yleensa aikaa noin 15-20
minuuttia. Aikaa harrastuksille ja vapaa-ajalle jai rutkasti. Asia, jossa olen epaonnistunut
ajanhallinnan osalta, on viikkoanalyysien teko. Suunnitelmani oli kirjoittaa viikkoyhteenveto
jokaisen viikon paatteeksi aina perjantaisin tai viimeistaan viikonlopun aikana. Huomasin,
etta puolessa valissa eli viidennen viikon jalkeen otteeni alkoi lipsua, enka kirjoittanut viikko-
raporttia enaa suunnitelman mukaan. Aloin kirjoittaa kaksi viikkoraporttia yhdella kertaa ja

tajusin melko nopeasti, etta se oli haasteellisempaa ja paljon enemman aikaa vievaa.

Tourangbam (2011) mainitsee kirjassaan my0s, etta ajanhallinnassa pitaa olla objektiivinen.
Koko paiva tulisi sisallyttaa henkilokohtaiseen ajanhallinnan aikatauluun mukaan lukien aika,
jona nukut. Ihmisen tulisi tunnistaa omasta arjestaan niin sanotut ”ajan tuhlaajat”. Edella
mainitun eliminoimisella on suuri vaikutus tavoitteiden saavuttamisen kannalta. Tajusin heti,
etta omalla kohdallani nama ”ajan tuhlaajat” ovat olleet selkeasti television katselu ja peli-
konsolin pelaaminen. Naille kahdelle olisi jaanyt varmasti rutkasti aikaa, jos olisin pysynyt

tiukemmin kiinni omassa ajanhallinnan tavoitteessa.

4 Yhteenveto ja pohdinta

Kun aloitin paivakirjaopinaytetyon kirjoittamisen, minulla oli jo vankka kokemus Service Desk
-tyosta. Olin tyoskennellyt kyseisessa tyotehtavassa jo noin puolentoista vuoden verran. Osaa-
misen tasoni oli mielestani tuolloin vahvan osaajan tasolla. Kehitettavaa tietenkin oli paljon

ja esimerkiksi laajemman kokonaiskuvan ymmartamisessa oli parannettavan varaa. Asiantunti-
jaksi kehittymisessa huomasin itsessani puutteita myos silta osin, etten valttamatta tarttunut

helposti kiinni kaikista vaikeimmilta tuntuviin ongelman selvityksiin.

Olen huomannut, etta paivakirjaopinnaytetyo on kehittanyt minun ammattitaitoani. Olen al-
kanut paivakirjaa kirjoittaessani analysoimaan tarkemmin tyossa vastaan tulevia tilanteita ni-
menomaan oman kehittymisen kannalta. Olen myos rohkaistunut pyytamaan enemman apua

toisen tai kolmannen tason asiantuntijoilta, mika on tukenut kehittymistani.

Paivakirjaopinnaytetyon kirjoittamisen aikana koen olevani eniten kehittynyt haastavimpien
toiden vastuun ottamisessa ja ratkaisemisessa. Ennen siirsin vaikean tyon helposti toisen ta-

son asiantuntijoille selvitettavaksi, mutta naiden muutaman kuukauden aikana olen huoman-
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nut selkean muutoksen. Olen rohkeasti ottanut itselleni tyon alle vaikeita ongelman selvityk-
sia ja pyytanyt niihin apua tai tukea. Olen huomannut, kuinka nopeasti olen oppinut uuden

asian ja pystynyt ratkaisemaan samanlaisia ongelmia myohemmin itse ilman apua.

Olen myos laittanut merkille, etta kollegani pyytavat minulta apua enemman. Myos tama tu-
kee ammatillista kehittymistani. Koen, etta kollegoideni on helppo lahestya minua tietaen,

etta he saavat minulta vastauksen tai ratkaisun ongelmaansa.

Paivakirjaraportoinnin ajanjaksolle osui myos toimeksiantajayrityksen sisainen Talent-koulu-
tusohjelma, jossa paasin olemaan mukana. Koulutus paattyi paivakirjaraportoinnin viimeisella
eli kymmenennella viikolla. Koulutus kehitti ammattitaitoani todella paljon ja aion ehdotto-
masti suositella tyokavereitani hakemaan seuraavaan Talent-koulutukseen. Kasitykseni toi-
meksiantajayritykseni toiminnoista ja eri sidosryhmista laajentui erittain paljon. Ymmarran
nyt tarkemmin, miten ja miksi asioita tehdaan seka miten paljon erilaisia asiantuntijaryhmia
yrityksessa tyoskentelee. Olen myos talla hetkella paljon rohkeampi ottamaan yhteytta eri
asiantuntijatiimeihin ja tiedan, miten esimerkiksi uusi automaatioehdotus tehdaan. Tama tu-

kee Service Deskin kehittamista ja antaa siihen paremmat edellytykset.

Toimeksiantajayritykseni antoi hyvaa palautetta kirjoittamastani tyosta. Toimeksiantajani ai-
koo kayttaa tata tyota apuna uusien tyontekijoiden perehdyttamisessa. Tyoni tuo esille asi-

oita, joiden avulla perehdytysta voidaan taydentaa.

Tyoni tavoitteen tayttymisen vahvistaa myos se, etta toimeksiantajayritykseni palautteen mu-
kaan heilla on nyt parempi kasitys Service Desk -tyon arjesta. Tyossani tulee esiin useita asi-

oita, jotka vaikuttavat tyopaivakokemukseen. Toimeksiantajani voi hyodyntaa asioiden analy-
sointia positiivisemman tyopaivakokemuksen edistamiseen oman ryhman tai koko Service Des-

kin osalta

Yhteenvetoa ja pohdintaa kirjoittaessani mainittakoon viela se, etta olen paassyt tyoskentele-
maan jo muutaman paivan toisen tason asiantuntijatehtavissa. Paivakirjaopinnaytetyon ot-
sikko on ”Asiantuntijaksi kehittyminen Service Desk tyossa”. Asiantuntijatehtavien tekemi-
seen paaseminen on oman ammatillisen kasvun tulosta, jota paivakirjaopinnaytetyon kirjoit-

taminen on edistanyt jokapaivaisen tyon tekemisen lisaksi.
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