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Opinnaytety6n otsikko englanniksi
Work duties as a first level IT-local support

Opinnaytety® on kirjoitettu portfoliomaisena paivakirjaopinnaytetyona, jossa kaydaan lapi
paivittaisia ensimmaisen tason tyttehtavia lahituessa, seké ServiceDeskissa perehdytyk-
sen ajan. Paivakirjaopinnaytety6 koostuu 10 viikon ajanjaksosta 31.8-6.11.2020 valilla.

Paivakirjaopinnaytetyo pitaa sisallaan johdannon, jossa kerrotaan mité tyo pitaa sisallaén
tarkemmin ja minkalaisia ohjelmistoja on kayttssa. Lahtotilanteen kuvauksessa kaydaan
l&pi oman tydn analysointi ja tarvittavia taitoja tassa tyssa, seka sidosryhmat ja vuorovai-
kutukset ty6paikalla. Lopuksi kdydaan vield 1api seurantaviikkojen pohdinta ja paatelmat

omasta kehityksesta.

Tydymparistona toimii kansainvalinen teknologia-alan yritys. Yrityksellda on toimintaa noin
50 eri maassa ja loppukayttjia on noin.10 000. Eri IT-tiimeja yrityksessa on viisi pois lu-

kien paakayttajat omille sovelluksilleen. Loppukayttgjat voivat ottaa tukeen yhteytta soitta-
malla ja lahettamalla viestia tydpyyntd jarjestelmaan tai tulemalla lahitukeen paikanpaalle

esittmaan oma ongelma laitteen kanssa.
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1 Johdanto

Opinnaytetytssa kaydaan lapi paivakirjamuodossa, ensimmaisen tason IT-lahituen ty6-
tehtavia. Opinnaytety0 suoritetaan aikavalilla 31.8.2020-20.11.2020. Ty0 sisaltaa johdan-
non, jossa kerrotaan lahtotilanne seka tarvittava tietoperusta. Kymmenen viikon rapor-
tointi, joihin kuuluu paivittaiset tavoitteet, tyotehtavien kirjaus ja viikoittainen analysointi ku-
luneen viikon tyotehtavista. Vikoina viikkoina kaydaan lapi kehityskohteet, sek& pohdinta
ettd paatelmat.

Tyotehtavissani tarvitaan monipuolista ongelmanratkaisutaitoa, jolloin saadaan pidettya
hyvéa asiakaspalvelukokemus heidan tullessa kysymaan apua ongelmiin 1T-laitteiden
kanssa. Tahan liittyy myds stressinsietokyky ja tarkkuus, etta asiakkaan dataa ei havia.

Vaikka kyseessa olisi isompikin ongelma tai korjaus kyseisen laitteen kanssa.

Kaytamme toissa aktiivihakemistoa. Haemme aktiivihakemistosta asiakkaiden tietoja, ryh-
mi&, objekteja. Naemme kayttdjan oikeudet suorittaa tiettyja toimenpiteita laitteilla, mikali
jotain uupuu voimme lisata kyseiset oikeudet. Aktiivihakemisto pitaa sisallaan myos tay-
dellisen listan laitteistosta mitka on lisatty meidan toimialueeseen. Aktiivihakemisto toimii
eraanlaisena selkarankana. Active Directory For Dummies -kirja selventaa hyvin, miten
aktiivihakemisto on rakennettu ja miten sita voi kayttaa sulavasti. Kirjassa on tiivistettyna

aktiivihakemiston toimintaa. (Steve 2008.)

Koska kyseessa on kansainvélinen yritys, myos kielitaitoa taytyy olla ja oikea sanasto, jol-
loin vaarat termit eivat satu menemé&an sekaisin tehdessa tikettia toiselle IT-tiimille, joilla
on isompi alue kasiteltdvana. Se myos auttaa loppukayttdjasd, jos osaat kertoa kyseisesta
ongelmasta muutenkin, kuin suoraan IT-sanastolla. Loppukayttajaéa taytyy osata ymmar-
taa ja hanelle taytyy osata kertoa ongelmasta siten, etta hankin sen ymmartaa. Ei taydelli-

sesti, mutta hanen tietden missa ongelma saattaisi olla.

Windows kayttojarjestelma on asennettuna melkein kaikkiin laitteisiin. Sen osaaminen on
tarpeellista, jolloin asiakkaita voidaan opastaa selkeéasti ja mahdollisimman helposti. Ei
pelkastaan pikakomentoja. Mobiililaitteet Android ja Apple on hyva myds osata, koska ne

ovat paasaantoisesti kaytdssa loppukayttajilla ja heillda on usein niistd kysymyksia.

Yritys, jossa tydskentelen konsulttina, on kansainvalinen teknologiayhtio. Yritys myy mine-

raalien jalostus-, kiviaineksen-, metallienjalostus- ja kierratysteollisuutta ja toimii 50 eri

maassa. Toimin tdman yrityksen IT-l&hituessa Espoon toimipisteessa, joka on yksi paatoi-

mipisteista. Lahituki tiimiin kuuluu nelja henkil6a itseni mukaan lukien. Palvelemme noin.
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800 ihmista paikallisesti Espoon toimipisteessa, IT-lahituelle tarkoitetussa huoneessa
asiakasluukuista aukioloaikojen mukaisesti. Yhteensa eri IT-tiimeja on noin. viisi, pois lu-
kien ohjelmistopuolentiimit. Isoin IT-tiimi on ServiceDesk, joka toimii toisen tason IT-tu-
kena ja vastaa puhelin paivystyksesté lapivuorokauden. He ottavat vastaan suurimman
tyon IT-asioihin liittyessa ja jakaa niitd muille IT-tiimeille, jolloin heiddn tydmaaransa ja-

kaantuu tasaisesti.



1.1 Keskeisimmat ammattikasitteet

Active Directory (AD)
Aktiivihakemisto. Hallinnoidaan kayttajatunnuksia, tietokonetilej&, rooleja, seké erilaisia
ryhmia, jotka sisaltavat oikeuksia erilaisiin jarjestelmiin.

BitLocker

Windows 10 ominaisuus, jolla on mahdollista salata jarjestelméan kovalevyt.

Blue Screen
Virhetila mihin Windows kayttdjarjestelma menee, mikali ongelma esiintyy kayttojarjestel-

massa.

DHCP
Dynamic Host Configuration Protocol. DHCP-palvelin jakaa IP-osoitteita siihen kytkettyind
oleviin laitteisiin. Mahdollistaa laitteiden kommunikoinnin verkon, seka muiden laitteiden

kanssa.

DNS
Domain Name System. Palvelu, joka kdéntéaéa verkkotunnukset IP-osoitteiksi.

GPO
Ryhmakaytantd. Ryhmakaytannot tulevat aktiivinakemistolta tietokoneeseen, sisaltden

asetuksia.

loT-laite
Internet of things-laite. Yleensa pankkikortin kokoinen piirilevy, joka tekee erilaisia pyyn-

toja. Voi verrata pieneen tietokoneeseen.

Jira

Tyopyyntojarjestelma.

MMC
Microsoft Management Console. Tydkalu, jolla on mahdollista muokata laitteessa olevia

laajennuksien sertifikaatteja, kayttajia, toimintoja, suojausten kaytantoja, yms..



VPN
Virtual Private Network, mahdollistetaan yksityinen verkkoyhteys yrityksen omiin palveli-

miin.

Pulse Secure

VPN ohjelmaa, joka on kaytossa yrityksessa.

PXE

Pre-Boot Execution. Mahdollistaa kayttojarjestelmien asennuksen palvelimen kautta.

SAP (ERP)

Toiminnanohjausjarjestelma.

Tiketti
Jirassa merkitty tyotehtava.

SCCM
System Center Configuration Manager. Tydkalu, jolla voidaan muokata toimialueeseen lii-
tettyja laitteita, asentaa paketteja, seké hallinnoida palvelimia ja palveluita.



2 Lahtotilanteen kuvaus

2.1 Oman nykyisen tydn analyysi

Toimin konsulttina ensimmaisen tason lahituessa, joten tyétehtaviini kuuluu todella paljon
l[&hituen omaavia tehtavid. Naita ovat uusien laitteiden asennus ja kayttéonotto, uusien
laitteiden hankinta, laitteiden yllapito ja vikaselvitys, uusien tyopisteiden kasaaminen, lahi-
tuki, etatuki, tyopyyntoihin vastaaminen ja niiden uudelleen ohjaus, neuvotteluhuoneiden
laitteiston yll&apito ja korjaaminen seka ohjeiden laatiminen. TyOtehtavid kuuluu todella pal-
jon, vaikka kyse onkin vain ensimmaisen tason it-tuesta. Kaytannossa se kattaa kaiken
mit& yrityksessa tapahtuu kayttajatasolla.

Tyo6tehtavani koostuu paivittaisista palvelupyynnéistd, joita asiakkaat |ahettavét joko
tyopyyntojarjestelman kautta tai tulevat suoraan kaymaan lahituen luona kertomassa on-
gelmista, mita heilla on joko ohjelmien-, tunnusten-, oikeuksien-, tietokoneen kanssa.
Poikkeuksellisesti me emme vastaa puhelinvaihteesta. ServiceDesk, joka toimii toisen ta-
son it-tukena hoitaa taméan puolen ja sielta luovat tikettijarjestelmaéan tiketin ja ohjaavat

sen meille, jos tama asiakkaan ongelma kuuluu meille.

Mikali jokin ongelma koskee palomuuria, ohjelmien lisensseja, kayttajan verkkolevykansi-
oiden oikeuksia taytyy meidan luoda siita tiketti ja siirtdd se oikealla IT-tiimille, joilla on tar-

vittavat oikeudet naiden hallitsemiseen.

Tyo6tehtavissani tarvitaan osaamista hyvan asiakaspalvelun- ja ongelmanratkaisujen kan-
nalta. Hyvat tiedonhankinta taidot ja uskaltaminen on myos isossa osassa. Taytyy uskal-
taa ottaa asiat omiin kasiin ja ruveta tutkimaan mika voisi olla pielessa. Suurin osa tydsta
tehdéaan kuitenkin tietokoneilla Windows ymparistéssa, niiden perustunteminen on hyva
olla. Varsinkin ongelmien kannalta olisi hyva tietda jo valmiiksi miké& voisi olla pielessa,
vaikka loppukayttdja ei osaisi sita kertoa taydellisesti tai hakea valmiiksi tietoa kyseisesta

ongelmasta, ennen kuin loppukayttdja tulee lahitukeen tuomaan laitteen.

Loppukayttajan kanssa kommunikointi joko keskustellen, sahkopostilla tai puhelimella
vaatii osaamista viestinnan kannalta. Loppukayttajan kannalta on hyva myos osata kertoa
ongelma siten, ettd hankin sen ymmartaa. Kayttaisi vahemman ammattisanastoa ja yrit-
taisi kertoa misté ongelma johtuu ja samalla on hyva kertoa, mik&li muilla on ollut saman-
laista ongelmaa niin he eivat tunne itseaan ainoaksi tAman ongelman kannalta. Saadaan

hyvéa asiakaspalvelu aikaan.



Osaamiseni tyOtehtavissani on taitavaa suoriutumista. Uskallan tehdé itse paatoksia vai-
keimmissakin asioissa. Kaikissa tehtavissé ainoana ratkaisuna on tehda vahan erilaisia
paatdksid, mitéd yleensa on tehty. Riippuen tietysti asiasta. Varsinkin, kun olen ollut nyt yri-
tyksella tdissa melkein vuoden, alkaa perusasiat olemaan tuttua juttua. Uusia ongelmia
tulee jatkuvasti, mutta kaikki on saatu selvitettyd. Mikali jotain asiaa ei ole mahdollista sel-
vittdd pyydetddn apua kokeneimmilta tyontekij6iltd, koska heilla on yleensa aina oma na-

kemys kyseisesta ongelmasta.

2.2 Sidosryhmat tyopaikalla

Sisaiset Ulkoiset

Esimies
Lahituki

Kollegat

Kuvio 1. Sisdiset ja ulkoiset sidosryhmat

Sisdiset sidosryhmat ovat lahimpana oman tytn osalta. Olen tekemisessa kollegoiden
seka esimiehen kanssa todella 1ahekkain. Kollegoista saa apua ja neuvoa tyotehtévien
osalta. Esimies vastaa kaikista erikoisista laitehankinnoista, h&nen kauttaan menee kaikki
suuremmat tilaukset, seka suunnitelmat mikali jotain ollaan muuttamassa. Vastaan teh-
dysta tydstani esimiehelle, jolta saamme kuukausittain palautetta. Lahimmainen sidos-
ryhma on loppukayttajat. Heille kohdistamme kaiken tyon lahituessa. He toimivat meidan
asiakkainamme, jolloin katsomme tilanteen mukaan sopivimmat ja parhaimmat vaihtoeh-
dot korjausten kannalta. Loppukayttgjia on monilla eri titteleilla harjoittelijasta yrityksen
johtajaan asti. Teemme kaikille samantasoista tyota. Ketdan ei jateta pulaan ja kaikkia au-
tetaan. Tietyissa asioissa on pakko priorisoida, mutta yritAmme olla tasa-arvoisia kaikkien

kanssa.



Sisdiset IT-tiimit seka toisen ja kolmannen tason it-tuki toimivat tukena meidan tekemisel-
lemme. Heiltd voimme kysya apua, mikali jokin aihe on liian erikoinen meille tai meilla ei
ole oikeuksia tiettyihin asioihin. IT-tiimit toimivat kansainvalisesti, joten tyttaakkaa on ja-
ettu moniin eri maihin. Muista maista l16ytyy myds lahes samantyylinen sidosryhma. Kaikki
ovat yhteyksissa toisiinsa, jolloin pysymme ajan tasalla uusimissa paivityksissa ja muutok-

sissa.

Ulkoisten sidosryhmien kanssa toimimme enimmakseen laitehankintojen-, auditorio- ja tu-
lostiminen kanssa. He toimittavat meille laitteet asennuksiin. Auditorio- ja tulostinpalvelut
tekevat isommat asennukset, sekd huoltavat ja vaihtavat laitteistoa tarvittaessa. Me yllapi-
damme ja katsomme, etté laitteet toimivat. Kaikki vikailmoitukset ja korjaukset toimivat

heidan kauttaan.

2.3 Vuorovaikutustaidot tydpaikalla

Vuorovaikutusta tyon teossa on todella paljon. Paivittdin tulee puhuttua ty6asioista jo aa-
musta alkaen, kun tyokaverit saapuvat paikalle. Kaikista hopein tapa keskustella muiden
IT-tiimien kanssa on Teams viestintasovelluksen kautta, joka on kaytdssa kaikilla yrityk-
sessd. Kyselemme toisilta ovatko he kuulleet jostain tietysta ongelmasta tai asiasta, mista
muut eivat ole ja jaamme nama tiedot IT-tiimin kesken. Apua tydkaverilta saa hyvin. Kysy-
essa heiltd ongelmasta saa aina erindkdkulmasta vastauksen kysymykseen taikka kor-

jaukseen mité ei valttamatta itse ole tajunnut.

Eniten keskustelua tulee, kun palvelemme loppukayttgjia lahituen luukulla. Asiakkaita pal-
vellessa erilaisia tilanteita syntyy todella paljon. Enimmakseen kielena toimii suomi, mutta
kansainvalisena yrityksena myo6s englanti toimii toisena kielena. Suunnilleen molempia
kielia tulee puhuttua yhta paljon. Toki jos osaa muita kielid on niista todella paljon hyo6tya.
Loppukayttajien kanssa taytyy muistaa, ettd ammattisanaston kayttta pitaisi muotoilla
niin, etta loppukayttaja ymmartaisi ongelman lahteen seka korjauksessa tehdyt toimenpi-
teet. Kayttaen pelkkdd ammattisanastoa on loppukayttaja ymmallaan, miten tilannetta on

yritetty korjata.

Aikaisemmin en ole ollut asiakaspalvelu tydssa, joten olen yrittanyt parantaa todella paljon
puhumista loppukéayttajélle, jotta hdn ymmartaisi myds mista olisi kyse ja ongelma on
saatu selvitettya, seka korjattua. Téiden alussa, en tajunnut muotoilla asioita paremmin
loppukayttdjan nakdkulmasta, jotka eivat ole tuttuja tietokeiden ongelmien kanssa. Ohjeis-
tukset, seka tikettijarjestelmiin kirjoitetut ohjeet taikka vastaukset ovat hyva kirjoittaa niin,

ettd myods muut osaavat korjata kyseisen ongelman ilman, etta heidan taytyy kysya
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minulta ohjeita. Mikali yksikin kohta jaisi ohjeesta pois voi seuraava henkild olla ymmal-
l[aan, ettd mita nyt tapahtuu? Taman takia ohjeet taytyvat olla todella tarkat, jolloin niita on

helppo seurata ja lopputulos on oikea. Pienetkin virheet vaikuttavat lopputulokseen.

3 Paivakirjaraportointi
3.1 Seurantaviikko 1

Maanantai 31.8.2020

Tavoite maanantaille on lukea mahdolliset muutokset mita on tullut torstai - maanantain
valisena aikana, koska tydskentelen vain kolmepaivasta viikkoa koronatilanteen takia. Vii-
meviikkoiset tyot olisi hyva saada valmiiksi talla viikolla, jotta ne eivét jaisi roikkumaan pi-
demmaéksi aikaa.

Sahkopostin lukeminen, Teams, Teams ryhmien lapikaynti, jotta pysyy mukana, onko tul-
lut mitaan isompia muutoksia, koska yritys yhdistyi toisen suuren teknologiayrityksen
kanssa alkuvuodesta. Muutoksia on tulossa todella paljon. Pitda pysya muutoksen mu-
kana ja olla oma-aloitteisuutta, ettei tarvitsisi koko ajan kysella tytkavereilta muutoksista.
He kylla vastaavat kysyessa, mutta ettei tarvitsisi hairitd, jos heilla on jokin projekti me-

nossa.

Jokainen paiva alkaa aamulla aina tikettijarjestelman lapikaynnilla. Tikettijarjestelmasta
nakee helposti tiketit ja niiden nykyinen tila. Tikettijarjestelmassa meilla nakyy kaikki mah-
dolliset ty6t paivittain. Niistd on helppo myos lukea, onko joku muu yrittanyt jo tehda jotain

kyseiselle asialle vai onko tama tullut suoraan meidan IT-tiimillemme.

Paivystin IT-l&hituen luukulla, johon asiakkaat voivat tulla aukioloaikojen sisalla kysymaan
heidan ongelmistansa laitteen tai sovellusten kanssa. Vastaanotimme noin kymmenen
l[Ahtevan tyontekijan tai osa-aikaisentydntekijan laitteistoa. Laitteisto mikd meille palautuu,
on yleensa: tietokone, puhelin, hiiri ja n&ppaimistd. Koronatilanteen takia, myds moni on
hakenut nayttoja ja telakan kotikayttoon. Niitd on palautunut takaisin todella monia. Ti-

lanne oli rauhallinen maanantaiksi, joka on yleensa kiireisin péiva viikossa.

Maanantai sujui odotetusti ja paasin ajan tasalle muutoksien kanssa. Asiakkailta sain hy-
myja paivystaessa luukulla, joten katson taman hyvin toimivaksi asiakaspalveluksi. Kehi-
tysté tulee aina uusien asiakkaiden tullessa luukulle. Taytyy osata aina seurata asiakkaan

mielialaa, onko hanella ollut huono vai hyva paiva.
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Tiistai 1.9.2020.

Tiistain tavoitteena on saada varmistettua, ettd neuvotteluhuoneiden laitteisto toimii ongel-
mitta. Loppuviikosta on tulossa muutamia etakokouksia isoissa neukkareissa. Neuvottelu-
huoneiden laitteisto on rakennettu kolmannen osapuolen toimesta. Me piddmme naméa

laitteistot ajan tasalla ja kdymme katsomassa tietyn valiajoin, ettd nama laitteistot toimivat.

Aamu alkoi uuden tietokone mallin Windows imagen tiputuksella PXE:n kautta. Tama uusi
laitemalli on tulossa vanhan laitteen korvauksesi. Ongelmitta se ei tapahtunut. Emme saa-
neet asennusta pyorimaan, jolloin lahetimme virhelokit PXE:sta vastaavalle IT-tiimille. He

hallinnoivat tuota PXE:sta tulevaa pakettia. Jadmme odottamaan vastausta.

Aamu jatkui laitteiden konfiguroinneilla uusille tydntekijoille. He pyytavat uusia laitteita Ex-
cel lomakkeen kautta, josta lahtee tiedot HR:&an ja sieltd ServiceDeskin siirtaa sen meille
tikettijarjestelman kautta. Meilld on uusia ja kaytettyja koneita valmiiksi asennettuna kayt-
tajille, jolloin tdssa asennuksessa ei menisi kovin kauaa. Valilla tulee keikkoja, jossa pyy-
detaan konetta huomiseksi, vaikka se tarkoittaakin tata paivaa. Tiketti on yleensa unoh-
dettu siirtdd meidan tyéjonoomme. Tama tiketti priorisoidaan ja yritetdan se saada val-

miiksi mahdollisimman nopeasti.

Paivalla oli muutaman neuvotteluhuoneen testaus ja varmistaminen etdkokouksia varten.
Naihin kuuluu danien kuuluminen, mikin toimiminen ja videon tai tiedostojen nakyminen
ruudulle, joko tykin tai television kautta. Ajoimme isot paivitykset naihin laitteisiin viimevii-
kolla, jolla saimme korjattua laitteiden jumiin jAdmisen. Laitteet olivat jaaneet jumiin kah-

den tunnin valein. Nyt laitteet toimivat ongelmitta.

[ltapadiva meni kayttajan laitteen tutkimisessa, koska verkko ei yhdistanyt oikein tietoko-
neeseen. Meilla on muutama kerros missa on jaettuna kolmea eri verkkoa. Jolloin tieto-
kone osaa toimialueen mukaan hakea oikean verkon, jolloin se toimisi moitteetta. Nyt on-
gelmana oli, ettéd tama tietokone yritti yhdistdd koko ajan vaaran toimialueen verkkoon.
Connection-specific DNS paate oli vaara ja taman takia kone ei l0ytanyt oikeaa verkkoa ja
ei toiminut oikein. DNS paatteet jaetaan DHCP palvelimelta, jolloin sité ei voi itse maarit-
tda manuaalisesti. Tahan pyysin apua verkkotiimilta, jotka hoitavat naita konfigurointeja

reitittimiin ja kytkimiin. Verkkotiimi ei kerennyt vastaamaan tikettiin, odottelen vastausta.

Tavoitteena oli kayda lapi isot neuvotteluhuoneet ja niiden laitteisto. Naiden huoneiden
paivitykset auttoivat todella paljon. Huoneet toimivat ongelmitta ja eivat olleet jumissa. On-

neksi saimme korjattua namé, koska ne ovat olleet ongelmaisia.
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Kehityin paljon tuon toimialueen verkon toiminnan ymmartadmisen kanssa. Vaikka taydel-
listd vastausta en talle paivaa saanut. Sain hyvin katsottua lapi mista se voisi johtua ja

mitka asetukset muuttuvat.

Keskiviikko 1.9.2020.

Keskiviikon tavoitteena olisi korjata tiistaina tulleet ongelmat. Riippuen tietysti siitd, etta
muut It-tiimit ovat vastanneet kyseiseen tikettiin korjauksilla. Paivan tehtavina toimii luu-

kulla paivystaminen ja akuutit korjaukset neuvotteluhuoneissa ja auditorioissa.

Keskiviikko alkoi aamulla tikettijarjestelman ja sahkopostin lapikaynnilla. Tiketti jarjestel-
ma&an oli vastattu muutamiin keikkoihin tietoja, mitk& kuuluivat jo toisen IT-tiimin hoidetta-

vaksi, joten siirsin ndma keikat toiselle IT-tiimille.

Yhdeksén aikoihin avaamme lahituen luukun, jolloin asiakkaat voivat tulla suoraan kysy-
maan apua ongelmiinsa tai mikali he tarvitsevat kuulokkeita, adaptereita, latureita, it-tyo-
valineita. Heti aamusta, oli tarvetta adapterille videotykkiin. Onneksi meilla on hyllyssa ti-
lattuna valmiiksi kaikkia adaptereita, jotta ei tarvitse erikseen tilata yksittaisia tuotteita.

Aamupadivan aikana taytyi poistaa vanhasta Windows 7 koneesta meidan ohjelmisto-
jamme ja se taytyi myos ottaa pois meidan toimialueestamme. Olemme siirtyneet pois
Windows 7 kayttojarjestelmasta sen tuen loppumisen takia. Kaikki toimialueesta irrotetta-
vat koneet taytyy poistaa myos aktiivihakemistosta ja SCCM:st4, jotta ne eivat jaa turhaan

nakymaan raportteihin.

Isossa auditoriossa on kaytdssa omat esittelykoneet ja ne taytyy paivittaa torstaita varten.
Meilla on muuttunut virustorjunta sovellus, joka ilmoittaa viiden minuutin valein paivityk-
sestd. Tama taytyy paivittaa, jotta se ei hairitse esitysta. Toki, mikali kaytdssa on ala hai-
ritse tila ei taté ilmoitusta tule. Ohjelman paivitys uudempaan versioon taytyy tassa tehda
kasin. Kone ei ole muussa kuin esitys kaytdssa muutamina paivind kuukaudessa, joten se

ei ole ajanut sitéd automaattisesti. Samalla katsoin Windows péaivitykset kuntoon.

Isompi tyd oli VPN yhteyden ongelmat konsultti kayttgjalla. Han ei saanut VPN yhteytta
toimimaan uudessa tietokoneessa kotona. Internet yhteys toimi ongelmitta, kun kokeiltiin
sitd lahituessa VPN paalla. Meilla on lahituessa yrityksen ulkopuolinen testi verkko, jossa
naita on mahdollista testata. Yrityksen omassa verkossa ei VPN voi toimia. VPN ohjel-
mana toimii Pulse Secure. Pulse Securen yhdistaessa se antaa DNS virheen kayttajan

kotitoimistossa. llman VPN yhteytta yhteydet toimivat ongelmitta. Paadyimme
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kokeilemaan asentaa Pulse Securen uudelleen ja kryptaamaan BitLockerilla kayttajan ko-
neen. BitLocker kryptaus on nykyaan vaadittu konsulteilla. Naiden toimenpiteiden jalkeen,
kokeilimme etta kaikki toimivat hyvin ainakin toimistolla ja kayttaja paasee kokeilemaan

tata kotitoimistolle iltapaivasta. Kayttaja raportoi seuraavina paivina toiminnan.

Paivan tavoitteena oli korjata tiistaina ilmenneet ongelmat. Naihin en kuitenkaan saanut
muilta IT-tiimileilta vastausta, joten ne eivéat edenneet ollenkaan. Suunniteltuja tehtéavia oli
vain neuvotteluhuoneiden ja auditorioiden laitteiston paivittdminen. Ne hoituivat nopeasti

ja loppupadivan tehtavat hoituivat lahituen paivystys luukulla.

VPN:an ymmarrykseen tuli kehitysta. Tuli katsottua tarkemmin mita kaikkea VPN tarvitsee
toimiakseen ja miten se toimii meidén yrityksemme ymparistossa. Tuli huomattua, etta
VPN tarvitsee kryptauksen toimiakseen taysin. Aikaisemmin konsultit ovat voineet kayttaa
VPN yhteyttd ilman kryptausta omilla laitteilla, mutta tAma on juuri muutettu ja nykyaan
vaaditaan, etté kaikki koneet olisivat kryptattuja. Meilla on muutamia konsultteja, joilla on
dual-boot system. Nailla koneilla kryptausta ei voi suorittaa.

Viikkoanalyysi

Nama lyhyet viikot menevat todella nopeasti. Suurin osa loppukayttajista tekevat etana
toita, jolloin tama ei tuo hirveasti taakkaa meille lahitukeen. Viikonaikana ei loppujen lo-
puksi tullut montaa erityyppista ongelmanratkaisu t6ita. Viikonkohokohdat liittyivat audito-
rio laitteiston lapikayntiin ja verkkoyhteyden toimintaan VPN sovelluksen kautta, sekéa

verkkoyhteyden toiminta vaarin konfiguroidussa verkossa.

Lahituen luukulla paivystdminen on todella monipuolista asiakkaiden tullessa kyselemaan
tarvittavien tydkalujen asennusta, poistamista tai ongelman ratkaisua. Taman viikon ai-
kana edella mainittujen isompien ongelmien ratkaisut jaivat odottamaan seuraavaa viik-
koa. En saanut vastausta toiselta it-tiimilta kyseisiin ongelmiin. Itse en pysty naita ongel-
mia ratkaisemaan, koska minulla ei ole tarvittavia oikeuksia suorittaa naita korjauksia.
Talla hetkella on meneillaén isompi IT-integrointi kahden suuren yrityksen yhdistymisen
osalta. Taman takia nopeita vastauksia ei saa toisen tai kolmannen tuen osalta. He keskit-

tyvat enimmakseen aktiivihakemistojen, palvelinten, toimialueen yhdistymiseen.

Huolehdimme palautuvien laitteistojen tyhjennyksesta, seka niiden kunnossapidosta.
Useimmiten helpoin tapa vanhan laitteiston palautuessa on kysyé kayttajalta, tarvitaanko

sieltd mitdan ottaa talteen ja jos ei tarvitse poistetaan laitetunnus aktiivihakemistosta, seka
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SCCM:stad. Taman jalkeen tiputetaan tietokoneeseen uusi image PXE:n kautta, josta tulee
valmiiksi meidan rakentama image, mihin kuuluu ohjelmistot, seka toimialueeseen nostot.
Tama nopeuttaa koneen toimintaa ja helpottaa meidan tyétamme, koska asennukset me-

nevat automaattisesti, eika niita tarvitse itse asentaa jalkikateen yksikerrallaan.

PXE Client PXE Server

System powers on.
NIC powers on. Nic
firmware sends DHCP
DHCP discover
broadcast pakcet.

Server sees
broadcast DHCP
packet and sends

"offer" which includes
client’s proposed IP,
IP of TFTP server.

DHCP-

Client sends DHCP

request broadcast. o

DHCP Server
responds to request.
DHCP' Response is sent to
the newly assigned

IP on client.

Client downloads
network boot file via TFTP.
TFTP

TFTP server sends

TFTP data stream with

contents of network
boot file.

Client executes
network boot file.

Kuvio 2. PXE boot flow (Linuxhit)

PXE:n kautta Windows imagen asennus toimii siten, etta valmiiksi maaritelty Windows 10
image on rakennettu palvelimelle ja sieltd tietokone kysyy DHCP vélityspalvelimen kautta
onko tammoistd mahdollista saada tai onko sitéd maaritelty tiaman merkkiselle koneelle.
Kts. kuvio 2. Kaytdssdmme on DELL malliset tietokoneet, joiden BIOS:sta taytyy laittaa
tama PXE bootti mahdolliseksi. Kun tama PXE on kayty laittamassa aktiiviseksi, tietoko-
neen kaynnistyessa painetaan F12 nappainta, jolloin nékyviin tulee valikko mistéa on mah-
dollista valita vaihtoehto "Onboard NIC(IPV4)”. Tama tarkoittaa, etta kaytetaén kyseisen
koneen verkkokorttia kaynnistymiseen IPV4 osoitetta hakien. PXE kaynnistys kysyy
DHCP palvelimelta, onko PXE palvelimella mahdollisesti asennusmediaa, jota tietokone
voisi kayttaa. Mikali asennusmedia |0ytyy, aloittaa tietokone sen asennuksen. (SCCM &
ECM Blog, Linuxhit.)

Osaamiseni kehittyi viikkon kuluessa auditorio laitteiston kanssa. Auditorioon on asennettu
viimevuonna uusi aani jarjestelméa mikrofoneille. Taméan lapikaynti kollegan kanssa auttoi

minua ymmartamaan laitteiston toimintaa todella paljon. Laitteisto on asennettu
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kolmannen osapuolen toimesta, mutta he tekivat siitd ohjekirjan. TA&man luettua ja tarkas-
teltua miten n&ma toimivat kaytdnnossa, auttoivat minua ymmartdmaan systeemin parem-
min. Auditoriossa on yhdistettyna kolme erillista videotykkia, kolme eri LCD naytt64,
Teams laitteisto, seka toiseen auditorioon lahetettdva sama kuva. Kokonaisuudessaan,
tama on todella monimutkainen laitteisto, jossa on kaytetty monia lahettimia ja kuvan kopi-

ointi laitteistoja.

Olen oppinut tdssa noin vuoden aikana, etta asioiden kanssa ei kannata kiirehtia. Parem-
paa tulosta tulee, kun perehtyy ongelmaan ja tutkii sitd tarkemmin. Valilla jotkin ongelmat
korjaantuvat itsekseen, jarjestelmien ajaessa paivityksia yon aikana kayttajaryhmiin, sekéa
sertifikaatteihin, mita tarvitaan tiettyjen sovellusten lisenssien toimintaan ja VPN oikeuk-

siin.

3.2 Seurantaviikko 2

Maanantai 7.9.2020

Tavoite talle paivélle olisi saada mahdollisimman nopeasti vanhat tiketit valmiiksi, jotta

loppukayttajat eivat joutuisi odottamaan ongelmiensa kanssa. Paivan tehtavina toimii pai-
vystaminen lahituen avustus luukulla, seka tikettijarjestelman lapikaynti lahituelle tarkoite-
tussa jonossa. Tehtavia talle paivélle ei ole sovittu. Katsotaan mita paivanaikana tulee ja

hoidetaan ne.

Aamu alkoi tikettilistan lapikaynnilla ja sahkopostin tarkastamisella. Uusia laitetilauksia ol
muutamia ja aikaisemman viikon ongelmiin oli tullut vastauksia.

Verkkotiimi oli saanut selvitettyd Suffix DNS ongelman ja se on nyt korjattu. Heilta ei tullut
sen tarkemmin tietoa, mika oli ollut sekaisin. Kuulemma oli paallekkaisyyksia kahden eri
verkon kanssa. Verkko-ongelma oli nimittain siina kerroksessa, missa on jopa kolmea eri

verkkoa samassa langassa.

VPN ongelmaan kayttaja oli yrittdnyt itse tutkia ongelmaa, kun yhteys toimi valilla ja valilla
taas ei. Langattoman ohjaimen uudelleen asennuksella VPN Il&hti toimimaan, mutta muu-
taman tunnin kuluttua VPN yhteys ei taas toiminut. Tatd ongelmaa yritetaan nyt tutkia
enemman, mikali kayttajalla ei vielakaan VPN toimi. Kayttgja jaa kokeilemaan, toimiiko

verkko ja raportoi verkontoiminnasta tikettijarjestelmaan.

Paiva jatkui, kun ServiceDesk otti yhteytta ja pyysivat kayda katsomassa C4 kerroksen

monitoimilaitteen. Se ei tunnistanut avainkortilla kirjautumista tai manuaalista
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kirjautumista. Menin tutkimaan mika saattaisi olla ongelmana, en ole itse néita laitteita en-
nen tutkinut. Kysyin kollegalta apua, ettd mitd kannattaisi katsoa tai mika voisi olla vikana.
Han kertoi, ettd yleensa mikali kirjautumiset ovat jumissa ei laite saa yhteytta verkkoon tai
se on jaanyt jumiin johonkin istuntoon. Kokeilin itse kirjautua tahan laitteeseen, seka lukea
itseni sisddn avainkortilla. Tama ei toiminut. Erikseen monitoimilaite ei sanonut, etté joku
vikatila olisi paalla. Lopputuloksena paéatin kaynnistaa laitteen uudelleen, jolloin se hakee

palvelin yhteydet uudelleen ja se korjasi taman ongelman.

Lahituen luukulle tuli kayttdja, jonka tietokoneesta oli hajonnut nayton taustavalo. Naytolla
nakyi todella himmeasti normaali Windows ympaéristd, mutta todella vaikea siita on nahda
mitaén. Tietokone oli todella tuore noin 2kk vanha. Tasta ilmoitimme laitevalmistajal-
lemme, jonka kanssa meilla on huoltosopimus laitteiden kanssa. Se tarkoittaa, etta he tu-
levat huoltamaan laitteet jopa seuraavana paivana. Oli kyse sitten sisdmaasta tai ulko-
maista he hoitavat huollot missé vain. Laitteissamme on kolmen vuoden takuu, jonka ai-
kana he tulevat korjaamaan ja vaihtamaan osia. Soitimme heille ja he vastasivat, etta tule-
vat muutaman paivan kuluttua korjaamaan laitteen. Heilla ei ollut hyllyssé valmiina uutta
nayttopaneelia, joten kun se saapuu heille tulevat he korjaamaan laitteen. Jaamme odot-
tamaan heidan teknikkoansa ja annamme kayttgjalle varakoneen siksi aikaa.

Pilvipalveluiden takia varakoneiden kayttéonotto on todella nopeaa. Kayttaja saa kaiken
tallentamansa datan saman tien kaytt6on varakoneella. Ohjelmistojen asennus on ainoa
hidaste tekija. Emme asenna kaikkia ohjelmistoja valmiiksi kaikkiin koneisiin, koska ne

veisivét turhaa tilaa.

Tyo6péaiva sujui yllattavan nopeasti, vaikka maanantaiksi oli todella hiljainen paiva. Tavoit-
teena oli saada vanhat tiketit valmiiksi, seka tukea loppukayttajia tikettijarjestelmén kautta.
Sain kirjattua muutamia tiketteja valmiiksi viimeviikoilta, jotka ovat olleet auki kayttajan
vastaamattomuuden takia. Emme panosta kayttgjid vastaamaan mahdollisimman nope-

asti, koska he voivat tehda tarkeita projekteja, jolloin pienet ongelmat voivat odottaa.

Tiistai 8.9.2020

Tavoite tiistaille on tehdad mukava paiva lahituen luukulla loppukayttajia auttaen. Tois-
taiseksi kaikki tiketit ovat mallillaan. Vanhoihin tiketteihin on vastattu ja kayttajan pa-

lautetta tai testaamista odotetaan.

Aamupaivalla ServiceDesk pyysi kayda katsomassa yhté tietokonetta johon loppukayttaja

ei saa etatyopoyta yhteyttd. Kavin katsomassa paikan paalla tata konetta ja siella oli
14



maadritetty omat ipv4 asetukset verkkoadapterille. TAma osoite ei antanut yrityksen verkon
toimia normaalisti, joten koneessa ei ollut toimivaa verkkoa ja tdméa esti etatyopoyta yhtey-
den. Tietokoneiden taytyy saada IP-osoite DHCP palvelusta tai sitten pitaa pyytaa erik-
seen verkkotiimilta staattinen IP-osoite. Tietokoneessa ei myodskaan etayhteys ollut aktiivi-
sena, joten siihen ei olisi voinut ottaa etayhteytta, vaikka verkko olisi toiminut. Etayhteys
asetuksiin taytyi vield lisata kyseinen kayttaja. Taman jalkeen kayttaja pystyi ottamaan

etayhteyden tahan laitteeseen.

Kayttaja tuli lahitukeen kertoen, ettéa hanella ei VPN toimi tai mikaan muu ulkopuolinen-
verkko. Arvaten kyseiseen ongelmaan liittyen on ongelma jossain staattisessa osoitteessa
verkkoadapterissa. Kayttajalla oli jaAdnyt manuaalinen dns asetus verkkoadapterissa IPV4
osoitteen alle. Se estd& muiden, kuin yrityksen verkon toiminnan. Pulse Securen yhdista-
essé eli VPN ohjelman se maaérittda omat dns asetukset tunnelointia varten. Paivityksen
takia se ei ole nollannut tata asetusta. Taman takia muut verkkoyhteydet eivét toimineet.
Tama on aika harmillinen vika, koska se estaa ServiceDeskin etayhteydet, kun ei verkko
toimi ollenkaan. Muuten tdmé ongelma olisi voitu korjata etédna. Tuon korjaaminen tarvit-
see jarjestelméavalvoja oikeudet, mutta se on meilla annettu kaikille kayttajille rajoitetusti.
Nailla oikeuksilla ei voi suorittaa kaikkia asennuksia, mutta naita asetuksia on mahdollista
muuttaa. Toki tamén olisi voinut hoitaa puhelimitse, mutta kayttjille on usein helpompi

tulla kdymaan lahituessa korjauttamassa nama ongelmat.

Paiva oli odotettua hiljaisempi, joten aloin paivittelemaan, seka jarjesteleméaén vanhempia
konemalleja. Sain paivitettya osaan uuden Windows 10 version, vanhan version tuen
poistuessa. Pyyhin myds vanhoja profiileja néista koneista pois ja ajoin paivityksia ohjel-
miin. Uusien Windows 10 versioiden asennus hoituu nopeimmin poistamalla konetilin ak-
tivihakemistosta, sekd SCCM:sta. Taman jalkeen koneeseen voi tiputtaa valmiiksi tehdyn

uuden Windows version imagen PXE:n kautta.

Keskiviikko 9.9.2020

Keskiviikolle en ole asettanut isompia tavoitteita, koska tikettijono on tyhjillaén. Paivan ai-
kana tarkoitus olisi saada paivitettyd viimeiset koneet, mitka jaivat tiistaina paivittamatta.
Paiva jatkuu paivystaessa lahituen luukulla auttaen loppukayttdjid, sekd auditorioiden
akuutit korjaukset, mikali niité tulee. Viikko on ollut suhteellisen hiljainen aikaisempiin ver-

rattuna. Lomakausikin on jo ohi, mutta silti tydmaara on vahentynyt todella paljon.

Aamu alkaa tikettijarjestelman lapikaynnilla, seka sahkopostin yksityispyyntojen lapikayn-
nilla. Aamupadivan aikana laitoin tiistailta ja&neita koneita paivittamaan. Mikali lahituen
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luukulle ei tule asiakkaita paivitdn naita koneita ajan tasalle samalla. Paivitettavia koneita

on yhteensa noin 40.

Ennen lounasta, ServiceDeskilta tuli pyyntd kdyda vaihtamassa yhdessé neuvotteluhuo-
neessa HDMI piuha. Vanhassa piuhassa oli kuulemma niin paljon hairiota, ettd naytdssa
nakyvasta kuvasta ei saanut mitaan selvaa. Menin paikanpaalle katsomaan tilannetta.
Piuha oli viallinen. Naytolle tulevassa kuvassa oli punaisia viivoja, seka kuva oli taysin vih-
red. Tassa neuvotteluhuoneessa oli viela vanha ohuen mallinen HDMI piuha. Piuhan vai-

hettua naytti nayttd normaalilta ja kyseinen neuvottelu pystyi jatkumaan normaalisti.

Tikettijarjestelmaan tuli pyyntd loppukayttajalta, ettéa kavisimme tutkimassa miksi hanella
ei toimi piuhallinen verkko. Kavimme tutkimassa piuhan merkint6ja, seka ristikytkenta
kaappia. Ristikytkentaa tuohon alueelle ei ollut tehty ollenkaan. Alue oli muutettu neuvot-
teluhuoneesta normaaleiksi toimistopisteiksi. En tieda oliko verkkotiimi unohtanut tehda
kytkennat, vai miksi niita ei ollut tehty. Saimme lisattya kaikkiin pisteisiin langallisen yhtey-
den ristikytkentakaappiin.

Lahituen luukulle tuli kayttaja, jonka tietokone toimi todella hitaasti, seka se ei ollut tar-
peeksi suorituskykyinen CAD-mallinnukseen. Lisaksi koneessa oli ongelmia kosketusle-
vyn ja muiden USB porttien kanssa. Kayttajalla oli kaytésséaéan todella vanha CAD tehoi-
nen kannettavatietokone. Tuo malli oli viela vanhan laitetoimittajan tuote mita on yleensa
pidetty vain vara koneina. Lopputuloksena annoin kayttajalle uudemman mallisen palaute-
tun ja paivitetyn koneen kayttoon. Kayttajat tekevat itse tarvittavat tiedostojen siirrot. Kun
kayttaja on tehnyt tarvittavat siirrot palauttaa kayttgja vanhan koneen meille ja me tyhjen-
namme sen. Tassa tapauksessa, kun kone on huonossa kunnossa. Katsomme voiko sita
kayttaa enaa uudelleen ja katsomme mita teemme sen kanssa. Usein jos tietokone on

huonossa kunnossa jaa se varaosiksi tai SER-jatteeseen tyhjennettyna, sekéa putsattuna.

Loppupaivasta kayttaja tuli kdymaan kertoen langattoman verkon ongelmasta. Langaton
verkko ei antanut yhdistaa yrityksen omaan verkkoon. Yrityksen sisélld, langattomia tuki-
asemia on vaihdettu kaikkialle talossa kesén aikana. Kayttajat, jotka ovat tehneet toita
monen kuukauden ajan ei valttdmatta toimi langaton verkko. Useimmiten naissa ongel-
missa langattoman verkon ajurin uudelleen asennus korjaa tdman ongelman. T&assa ta-
pauksessa se korjasi tamén ongelman. Valilla joihinkin koneisiin taytyy hakea uudelleen
langattoman verkon sertifikaatti. Langaton verkko toimii tassa yrityksesséa sertifikaatin
avulla, jolloin langaton verkko ei tarvitse erikseen mitdan salasanaa.

Keskiviikko sujui odotetusti, eika kiireellinen paiva ollut. Sain paivitettya loput varakoneet

kayttoa varten. Lahituessa saatiin kaikki ongelmat selvitettya, eikd mitdan jaanyt kesken.
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Paivan aikana ongelmat eivéat olleet erityisen vaikeita, joten suoritin ne jo rutiinilla. Saman-

laisia ongelmia on ollut ennenkin, joten sain nopeasti korjattua kaikki tarvittavat asiat.

Viikkoanalyysi

Toinen seurantaviikko sujui todella hyvin. Kaikki uudet ty6t saatiin valmiiksi, eikd mitaéan
jaanyt kesken odottamaan seuraavaa viikkoa. Tama viikko oli todella hiljainen, joten aikaa
oli tehda muutakin kuin paivystysta esim. vanhempien laitemallien yllapitoa. Kiireisina pai-
viné paivittelemme tapaus kohtaisesti naita laitteita. Nyt ylimaarasta aikaa oli runsaasti va-
haisten loppukayttdjien takia. Viikonaikana tuli monenlaisia ongelmia, vaikka olikin hiljai-
sempi viikko. Samantyylisia ongelmia tulee yleensa todella paljon. Neuvotteluhuoneet
olemme yrittaneet tarkastaa hiljaisen kesén aikana, jolloin ne olisivat toiminnassa, kun

loppukayttdjat tulevat toimistolle.

Eniten ongelmia on ollut kuitenkin langattoman verkon kanssa. TAman korjaus menee jo
rutiinilla, koska tatéa ongelmaa on ollut nyt jo pidemman aikaa. Lahes kaikilla ketka tulee
takaisin kotikonttorilta toimistolle, on tama kyseinen ongelma. Ongelma saattaa johtua ke-
san aikana tehdyista langattomien tukiasemien vaihdosta. Toimistoon on nyt vaihdettu uu-
det tukiasemat ja jostain syysta nama koneet eivat aina osaa yhdistaa takaisin tuohon

verkkoon automaattisesti. Virheilmoitus: "Can’t connect to this network”.

Tarkemmin emme viela tieda, mista tama johtuu tai miksi se tekee nain. Melkein poik-
keuksetta langattoman ajurin uudelleen asennus korjaa taméan ongelman. Se tyhjentaa
ajurin kaikki tiedot ja vanhat yhteydet. Langatonverkkomme toimii sertifikaatilla, joten sen
uusiminen auttaa myo6s, mikali ei pelkka ajurin uudelleen asennus auta. Sertifikaattien ja-
kelu, seka tekeminen ei kuulu meille. Mielenkiinnosta olen alkanut perehtymaan enem-
man tuon Windows Serverin toimintaan. Perehdytykset meilla on tdhan ammattikorkea-
koulun puolesta, jossa paasimme itse rakentamaan kyseisen isomman kokonaisuuden.

Emme menneet naihin pienempiin yksityiskohtiin ammattikorkeakoulun kursseilla.

Windows Server 2016 Security, Certificates, and Remote Access Cookbook-kirja pereh-
dyttdd hyvin kyseisiin sertifikaatteihin, seka infrastruktuuriin mité palvelimen puolella ta-
pahtuu. Uuden sertifikaatin hakeminen on todella yksinkertaista, seka nopeaa. Hakemalla
Windowsin hausta "MMC” eli Microsoft Management Console ja tdma avataan paakaytta-
jaoikeuksilla (Kuvio 3). Voimme hakea uusia laajennuksia kayttamalla pikakomentoa
"Ctrl+M”. (Jordan 2018, luku 2)
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Kuvaus:
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Kuvio 3. Microsoft Management Console

Peruuta

Pyydamme henkilokohtaisiin sertifikaatteihin uutta konetilin sertifikaattia, joka hakee

konetilin sertifikaatin uudelleen (Kuvio 4). Taman jalkeen koneessa on haettu uusin

sertifikaatti, jolloin langaton verkko lahtee viimeistaan toimimaan.
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Kuvio 4. Microsoft Management Console
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Active Directory Enroliment Policy
[ Computer 1) STATUS: Available Details v

IPsec Certificate 1) STATUS: Available Details v

[[] Show all templates

Kuvio 5. Active Directory Enrollment Policy (Jordan 2018, luku 2.5)

Kuvio 5. poiketen, kdytamme "Computer” nimiketta kyseisessa sertifikaatin haussa. Ta-
man jalkeen, tietokone on saanut uuden sertifikaatin ja yrittdessa yhdistda langattomaan

verkkoon toimii se ongelmitta.

Ongelman ratkaisu, seké helpoimman ja toimivan korjauksen etsiminen loppukayttgjien
ongelmiin oli esilla eniten talla viikolla. Sain ratkaistua helposti kayttajien ongelmat, eika
ongelmia tullut koneiden vaihdoissa. Viikko meni todella nopeasti, seka tikettijarjestel-

maan ei jaanyt avoimia keikkoja.

3.3 Seurantaviikko 3

Maanantai 14.9.2020

Maanantain tavoitteena on tarkistaa viikonlopun aikana tulleet uudet tiketit, tai mikali van-
hoihin tiketteihin on tullut uusia kommentteja. Viimeviikolla sain tehtya kaikki tiketit lop-
puun asti, joten tdma viikko aloitetaan tyhjalla jonolla. Paivan tavoitteena olisi saada mu-
kava asiakaspalvelu kokemus, kun erikseen ei ole viela pyydetty mitdan tarkistuksia mi-

hinkaan.

Aamulla taytyi asentaa loppukayttdjan kannettava uudelle, uudelle SSD-levylle. Vanha
SSD-levy jatetaan talteen, jotta siella olevat tiedot ovat viela kaytettavissa tarvittaessa.
Tama kannettava on erikoistilauksella tilattu, joten kannettava saadaan nain paremmin
kayttoon seuraavalle kayttajalle ja siella ei ole hanelle kuulumatonta dataa tallella. Asen-
nus hoitui puhtaalla Windows 10 imagella. Windows 10 image on ladattavissa suoraan

Microsoftilta. Image ajetaan muistitikulle ja sieltd se asennetaan kyseiseen kannettavaan,

19



jonka jalkeen kone paivitetdan Windows paivityksilla, seka laitevalmistajan omalla ajuripéi-

vitys sovelluksella.

Koneen paivitysten jalkeen, nostetaan se yrityksen omaan toimialueeseen ja taman jal-
keen voimme ajaa siihen yrityksen tarvittavat sovellukset, jotta verkko saadaan toimintaan
seka sertifikaatit. Kone olisi hyva pitaa verkkojohdossa noin vuorokauden ajan, jolloin se
saa ajettua viimeisimmat ryhmakaytannot (GPO) ja ohjelmat, seka lisenssit mitké tulevat

automaattisesti kaikkiin yrityksen laitteisiin.

Toimialueeseen nosto tarvitsee, etta aktiivihakemistossa on luotuna valmiiksi tyhja kone-
tili, johon se on mahdollista yhdistdd. Vapaat konetilit ovat luotuna omassa hakemistossa.
Sieltéd voimme helposti tarkistaa vapaat tilit, jolloin ne eivét ole sekaisin muiden tilien
kanssa. Valittuamme tilin X, muokkaamme kuvaukseen kayttajan nimen, seka koneen tie-
dot. Siirramme taman konetilin eri hakemistoon, josta sille jaetaan loput konetilin oikeudet.
Konetilin oikeudet ovat automaattisia ja ne tulevat yon yli ajetuissa sykleissa.

Paivalla tuli henkilo lahitukeen kertomaan DNS ongelmasta. Aikaisemmilla viikoilla mainit-
sinkin, etta tatd DNS asetus ongelmaa on ollut ja se jatkuu yh&. Han ei paassyt internet-
tiin, koska DNS asetukset menivat vaaraan osoitteeseen. Pulse Secure VPN on maaritta-
nyt namé DNS asetukset. Syysta X, Pulse Secure ei ole nollannut DNS asetuksia, kun ta-
man yhteys on katkaistu. Neuvoin kayttajalle, miten taman DNS asetuksen saa nollattua,
mikali ongelma viela ilmenee. Kayttaja oli mielissdan, kun han tiesi miten taman ongelman
saa kierrettya toistaiseksi. Jos tama ongelma viela jatkuu, luomme tasta tiketin seuraavan
tason IT-tiimille ja linkitAmme kaikki taman ongelman tiketit siihen tikettiin. Heid&n on sil-
loin helpoin 16ytaa yhtyvaisyys ja l6ytda ongelmakohta. Kirjoitamme kaikista ongelmista
tarkemmin tiedot tiketteihin ja otamme kuvia. Niista ndkee jalkikéteen mita on tehty ja mi-

ten se on vaikuttanut lopputulokseen.

Paiva oli todella hiljainen, ei ollut paljoa henkildstoa toimistolla. Paivan tavoitteisiin paasin
ja loppukayttgjille jai mukava kokemus. Ongelmat sain ratkaistua nopeasti, seka tehok-
kaasti. Kaikista uusista ongelmista on hyva kirjoittaa lokia, joko omiin ohjeisiin tai tikettei-
hin ja mahdollisimman monipuolisesti. Talldin seuraavat samanlaiset ongelmat ovat nopea

korjata, kun tiedossa on valmiiksi missa ja mita tietty ongelma tekee.

Tiistai 15.9.2020

Taman paivan tavoitteena olisi saada valmiiksi eilen tullut erikoiskannettava, joka pitaisi

viimeistella. Tarkeimpana siiné olisi katsoa, etta paivitykset ovat asentuneet ja kaikki
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ohjelmat toimivat ongelmitta. Paiva jatkuu l&hituen luukulla paivystéaessa loppukayttajia

auttaen.

Aamupaivalla tuli pyyntd kollegalta kayda tarkistamassa ison neuvotteluhuoneen tilanne.
Sielta oli pyydetty apua Teams-kokouksen kanssa. Neuvotteluhuoneessa on oma Teams
laite, joka voidaan kutsua neuvotteluihin mukaan, jolloin huoneessa olijat voivat puhua ta-

man huoneen mikin kautta Teamssiin, seka videokuva tulee koko neuvotteluhuoneesta.

Tassa taytyy muistaa, etta kaikkien mukana olevien tietokoneet, seka mikrofonit taytyy pi-
taa aanettomalla. Mikali ne jaisivat paalle tulisi todella ikavan kuulloista kiertodanta. Aikai-
semmilla viikoilla kertomani neuvotteluhuoneiden Teams-laitteiston paivitykset ovat onnis-
tuneet. Neuvotteluhuoneen Teams-laitteisto ei jAd enda jumiin ja neuvotteluhuone on val-
miina kayttoon. Ongelmana oli kutsun l&hettaminen toisesta toimialueesta, jolloin huone ei
voi ottaa Teams-toimintoa kayttéon. Jarjestelma tunnistaa, ettéd vain meidan omasta toimi-

alueestamme l&hdetetyt kutsut toimivat.

Kaksi yritystd, kun ovat nyt yhdistyneet. Eivat kaikki toiminnot viela toimi niin kuin loppu-
kayttgjat haluaisivat. Ongelma saatiin ratkaistua luomalla toisen toimialueen henkilon

avulla uusi kutsu. Jolloin huone saatiin lisattya tahan Teams-kokoukseen. Kamera, seka
tiedostonjako lahti toimimaan, jolloin kayttajat olivat tyytyvaisia ja neuvottelu pystyi alka-

maan.

Luukulla paivystaessa kayttajalla oli todella huono akku. Akussa oli ongelma, jolloin nosta-
essa konetta ylospain pitden kiinni akun kohdasta kone teki bluescreenin. Akussa oli sel-
vasti jokin vika, joka katkaisi virran kulun koneen kanssa ja kone meni sekaisin. Tama oli
helppo testata ottamalla toisesta koneesta toinen akku ja yrittdéd luoda tata ongelmaa uu-
delleen. Akun vaihdon jalkeen ei kone mennyt sekaisin. Merkitsin tuon akun huonoksi ja
kierratamme sen oikeaoppisesti. Ongelma saatiin ratkaistua. Tilasin my6s uuden akun

tuohon koneeseen mista otin sen testiin, jotta sitd konetta voi myds kayttaa myéhemmin.

Paivan tavoitteena oli saada loppuun erikoiskannettavan asennus. Kannettavan sain
asennettua ja kayttaja kavi noutamassa taman. Kirjauduimme kannettavaan ensimmaisen
kerran kayttdjan kanssa ja tarkistimme, etta kaikki ohjelmat toimivat. Ohjelmat toimivat
normaalisti, joten kayttdja jatkoi tyopaivaansa uuden kannettavan kanssa. Neuvotteluhuo-

neen kokous toimi hyvin, eika siella ollut muita ongelmia myéhemmin.

Olen huomannut, ettd osaamiseni kirjoittaa ongelmista lokia on kehittynyt todella paljon.

Lokien kirjottaminen helpottaa huomattavasti, mikéli samanlainen ongelma tulee
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seuraavalla kayttgjalla. Voin Ioytaa vastauksen suoraan ongelmaan ja saan korjattua sen

tehokkaasti.

Keskiviikko 16.9.2020

Sain kollegalta viestin, etta han on kdymassa terveysasemalla, joten paivystan taman pai-
van yksin lahituessa. Me olemme tehneet tydvuoroja siten paikallisesti, etta ainakin kaksi
henkiléa yrittaa olla paikalla aina paivittain. Kaksi tekee muuten alkuviikon etana, koska
mina teen talla hetkelld vain kolme paivaista viikkoa (Ma-ke). Tdma ei muuta paivan kul-

kua paljoa, paivystan yksin lahituessa ja saan tukea kollegoilta Teams:in vélityksella.

Aamupaivasta tuli todella monta kayttajaa pyytamaan tyotarvikkeita: kuulokkeita, nép-
paimistoja, seka hiiria. Kaytdéssdmme on katevat nappaimistot ja hiiret, joiden sovittimeen
voi aina konfiguroida uuden tai kaytetyn hiiren ja ndppéaimiston. Tama on todella hyva kek-
sinto.

Kollegani oli sopinut kayttdjan vanhasta konemallista vaihdon uudempaan malliin. Opastin
kayttajad, miten kannattaa tehda varmuuskopio tiedostoista ja miten ne on helpoin saada
uuteen koneeseen. Meilla on kaytossa Microsoft OneDrive, joka on todella helppo kayttoi-
nen. Kirjautuessa OneDriveen saa sielté tiedostot heti kayttoon uudellakin koneella. Pilvi-
palvelussa myos tiedostot ovat hyvin varmuuskopioitu, eikd ne tiedostot havia, mikali kone

hajoaa.

Yksi kayttgja toi meille hdanen Windows 7 koneen, joka on mennyt lukkoon. Olemme otta-
neet kaikki Windows 7 jarjestelmat pois kaytosta meidan verkostamme, kun Windows 7
tuki loppui Microsoftin puolelta. Olemme kryptanneet koneet Sophos ohjelmalla aikaisem-

min.

Ongelmaksi tdssa tulee, ettd noin kaksi kuukautta taaksepain tama Sophos palvelin on
jaadytetty, joten sité ei ole mahdollista kayttaa. Tastd olemme ilmoittaneet jo vimevuoden
kesakuusta lahtien, ettd Windows 7 tulevat poistumaan ja naista on otettava omat tiedos-
tot talteen mahdollisimman nopeasti. Sophos palvelimeen ei enda paase, joten taman ko-
neen kryptattua levyad on mahdotonta purkaa, ellei naita jarjestelmia kaynnisteta uudel-
leen. Laitamme tasta kyselyn toiselle IT-tiimille, joilla on oikeudet néihin jarjestelmiin ja
kayttoon, mutta epailemme etté he eivat laita tatéa enaa toimintaan. Tasta on ilmoitettu yli
vuoden ajan, joten tassa tapauksessa se on jo kayttgjan oma virhe. Loimme tasta tiketin,

katsomme mitd saamme vastaukseksi.
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Loppupaivana lahituessa pyyntdja tuli muutamia erilaisia. Kotitoimistolle tarvikkeita, kayt-
taja tarvitsisi nayton ja telakan. Yrityksen politiikkana on, etta loppukayttajille voidaan an-
taa kotikayttéon naita tarvikkeita, joten laitoin nama odottamaan lahituen huoneeseen ha-

nen noutoa.

Puhelimeen yrityksen hallintasovelluksen asennus. Tamén avulla on mahdollista lukea
sahkopostia ja kalenteria, seka kayttaa Teams-sovellusta puhelimella. Todella helppokayt-
téinen sovellus. Tama sovellus on pakotettu, jotta naita voisi kayttaa. Mikali puhelin haviaa
voimme tyhjentdd sen taméan sovelluksen avulla ja néin suojata yrityksenasioita.
Loppupaivasta taytyi vaihtaa yhteen tietokoneeseen akku. Nykyinen akku kului todella no-

peasti taydesta ladatusta tyhjaksi.

Paiva sujui todella nopeasti, vaikka yksin olinkin l&hituessa. Mitd enemman on toitd, sita
nopeammin paivat menevéat. Suunniteltuja t6ita ei ollut télle paivalle, joten taysi keskittymi-
nen oli l&hituen luukulle tulevissa tdissa. Tikettijarjestelmaan tuli todella vahan keikkoja,
joten mitaan keikkoja ei jaanyt kesken talla viikolla

Viikkoanalyysi

Tama viikko oli todella monipuolinen tdiden kannalta. Ei tullut pelkastaan samanlaista on-
gelmaa. Tyot mita talla viikolla tuli, sain tehtyd ne onnistuneesti. Yksi tiketti jai auki seu-
raavalle viikolle, mutta se ei varsinaisesti kuulu enda minulle. Seuraavan tason IT-tiimi saa
katsoa, onko mahdollista enaa avata tuon Windows 7 koneen kryptausta. Vaikka jouduin-
kin olemaan yhdenpaivan yksin lahituessa, ei toita tullut liikaa ja kaikki oli mahdollista

tehda sopivassa ajassa.

Ongelmia viikon aikana oli monenlaisia, laidasta laitaan. Lahituessa on hyva, etta kayttajat
voivat tulla vapaasti kertomaan ja nayttamaéan ongelmia mité heilld on koneensa kanssa.
Toisin kuin lahettaa viestia tikettijarjestelmaan ja sitten kerrotaan hyvin vahan kyseisesta
ongelmasta tai milloin se tuli ja tuleeko kuinka usein. Yleensa taytyy aina pyytaa kaytta-
jalta lisda tietoa ongelmista. Lahituessa loppukéyttajat osaavat helpommin nayttaa miten
vika ilmenee ja kertoa tuleeko sitd, kuinka usein. Tastd on myos itse nopeampi nahda

mik& sen ongelman voisi aiheuttaa ja se helpottaa kyseisen ongelman korjauksessa.

Taman viikon vaikein ongelma oli 16ytaa vastaus tuohon Pulse Secure VPN DNS ongel-
maan. Yritimme sita pohtia aikaisemminkin ja onneksi loppukayttaja 16ysi artikkelin tuosta
ongelmasta Pulse Securen omilta sivuilta artikkeleista. Artikkeliin on kirjoitettu muutama

vaihtoehto ongelman ratkaisuun. Kaytimme tassa korjauksessa ensimmaisen ratkaisun
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toista menetelmaa missa on tarkoitus ottaa pois kaytosta verkkoadaptereista Juniper Net-
work Service. Korjausohjeessa on kirjoitettu hyvin kaikki vaiheet, tuon ongelman korjauk-
seen. Taméa ongelma aiheutuu yhteensopivuus ongelmasta fyysisien verkkosovittimien
kanssa Juniper-verkkopalveluun, kun Pulse Secure tydpdytasovellus on asennettuna. (Lo-
kesh 2020.)

Viikolla oli monia koneita, mita piti nostaa toimialueeseen, seka ottaa pois toimialueesta.
Tama on todella yksinkertainen toimenpide, mikali aktiivihakemistossa on valmiina tietoko-
netileja, johon nama koneet on mahdollista liittaa.

Kirjassa Mastering Active Directory on kerrottu kattavasti kaikista objekteista ja mita kan-
nattaa ottaa huomioon, kun on luomassa tietokone objekteja aktiivihakemiston sisélle. Kir-
jassa on kerrottu myds tarkemmin, mista aktiivihakemisto koostuu ja miten sita kasitel-
[&an. Aloitin tassa toimipaikassa noin vuosi sitten ja sain aktiivihakemiston kayttdon ohjeet
kollegoilta. Ohjeet olivat enemmankin, miten ja mita he kayttavat ja tarvitsevat aktiivinake-
mistosta lahituessa. Tama kirja on todella mielenkiintoinen ja sielta 16ytaa hyvia apuja tiet-
tyihin toimintoihin. (Francis 2019.)

Lahituessa meilla ei ole lahesk&an kaikkia oikeuksia kayttajien muokkauksiin, taikka ryh-
mien lisayksiin ne menevéat ServiceDeskin kautta. Voimme kuittenkin luoda uusia tieto-
kone objekteja, jotta voimme liittda konsulttien koneita toimialueeseemme. Tietokoneiden
littdminen toimialueeseen tapahtuu seuraavasti: Meidan yrityksen tapauksessa on mei-
dan katsottava, etté koneissa on Windowsin ominaisuus .NET 3.5 Framework otettu kayt-
toon. Tama vaaditaan, jotta meidan ohjelmien asennusohjelma toimii oikein. Tama taytyy
ottaa kayttdon ennen kuin tietokone liitetaan toimialueeseen, koska toimialueen sisalla on
tiettyja toimintoja poistettu kaytosta, joista yksi on naiden ominaisuuksien lataus verkon-
kautta. Asetuksen kayttdonotto on todella helppo ja nopea toimenpide. Otamme ohjauspa-

neelista Windowsin ominaisuuksia kayttoon ja valitsemme .Net Framework 3.5. (Kuvio 6.)
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Kuvio 6. Windows Ohjauspaneeli

.NET Frameworkin kayttdonoton jalkeen, vaihdamme tietokoneen nimen vastaamaan ni-

mead, joka meilla on maaritettyna objektina aktiivihakemistossa. (Kuvio 7.)
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Kuvio 7. Aktiivihakemisto

Vaihdettuamme tietokoneen nimen vastaamaan, mita meilla on aktiivihakemistossa luo-

tuna. Voimme vaihtaa jasenyyden toimialueen yrityksen toimialueeseen. (Kuvio 8.)
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Lisaa. toiminnolla valitsemalla Verdcotunnus SEETNNUS. -
Jasenyys
® Toimialue: Voit nimeta tietokoneen uudelleen tai muuttaa sen
|YRTTYS.X toimialueen tai tydryhman valitsemalla Muuta. = &vaihda tuoteavain
WORKGROUP
Penua
— oK Pennta

Kuvio 8. Windows-jarjestelmén toimialueen vaihto

Taman jalkeen toimialue pyytaa tunnuksia, joilla on oikeus tehda tama toimenpide yrityk-
sen puolelta. Laitamme tahan omat paakayttajanoikeudet ja olemme onnistuneesti lisan-
neet tietokoneen toimialueeseen. Koneen kaynnistyessa uudelleen, kirjautuminen toimii
nyt toimialueen tunnuksilla. Aktiivihakemistosta taytyy muokata taman tietokone objektin
kuvausta. Lisaamme siihen loppukayttdjan nimen, seka tietokoneen mallin. Siirramme ta-
man objektin toiseen hakemistoon, josta se saa loput oikeudet. Asennamme lopuksi yri-

tyksen ohjelmat tietokoneeseen ja tietokone on valmiina loppukayttajaa varten.

3.4 Seurantaviikko 4

Maanantai 21.9.2020

Maanantain tarkoituksena on selvittaa, onko viimeviikon ongelmat ratkenneet. Tarkistaa
loppuviikon tapahtumat ja kysella kollegoilta, onko tapahtunut muutoksia. Tavoitteena olisi
antaa loppukayttajille hyvaa palvelua, seka parantua ongelmanratkaisussa.

Aamulla huomasin, ettd lahituessa meilla oli hyllyt aika tyhjana tavaroista. Tein listausta,
mita tavaroita puuttuu ja kavin noutamassa ne varastosta. Varastoon valmiiksi hankitut ta-
varat helpottavat todella paljon, seka nopeuttavat tavaran saantia loppukayttajalle.
Olemme yrittdneet tilata valmiiksi mahdollisimman paljon erilaisia tavaroita, joita loppu-
kayttaja voisi tarvita. Heidan tullessa pyytamaéan adapteria, kuulokkeita, piuhaa, laturia,

hiirtd, n&ppaimisttd, yms. on meill& heti tama antaa, eika tarvitse erikseen tilata yhta

26



pienta laitetta. Toki, jos loppukayttdja haluaa jonkin tietynlaisen laitteen. Hanen on sovit-
tava siitd esimiehensa kanssa ja me voimme sen tilata. Yleensd nadma erikoistilaukset

ovat pystyhiiri, taikka nappaimistorullariihi.

Paivystaminen alkoi lahituessa yhdeksalta ja kayttajia olikin jo odottamassa apua. Isoin
ongelma nyt on ollut langattoman verkon toimimattomuus. Olemme joutuneet poistamaan
ja asentamaan todella monelle langattoman verkon ajurit uudelleen, etta se lahtee toimi-
maan. Tasta alkaa tulla ongelma, joka pitdisi saada korjattua paremmin. Yritamme olla yh-
teydessa verkkotiimiin, joka on hoitaa verkossa, kytkimissa, tukiasemissa tapahtuvia on-

gelmia. Luomme heille tiketin ja katsomme mita saamme vastaukseksi.

Tikettijonoon oli tullut pyyntd liittaa konsultin kone meidan yrityksen toimialueeseen ja
asentaa tarvittavat sovellukset. Toimialueeseen liittdmista oli edellisellakin viikolla. Se on

todella yksinkertainen toimenpide ainoastaan sovelluksien asennuksessa kestaa kauiten.

Outlookista tuli kysymys, ettd onko mahdollista lis&td Gmail-tilid Outlook sovellukseen tie-
tokoneessa. Lisasimme Gmail-tilin Outlookiin ja yritimme saada sinne myds kalenterin ja
kontaktit nakyviin. Yritin etsid kaikkia mahdollisia asetusvalikkoja, taikka synkronointi ase-
tuksia, mutta naista ei mistaan ollut hyotyd. Lahdin etsiméén tdhan ongelmaan ratkaisua
verkosta ja l0ysin artikkelin Gmail Helpista, jossa kerrotaan, ettéa tama ei ole mahdollista
IMAP / POP palvelun kautta. Mahdollista on vain vastaanottaa ja lahettda sahkdpostivies-
teja. Tilin taytyisi olla Outlookin oma, jotta kalenterin ja kontaktien synkronointi toimisi pu-
helimen kanssa outlook-sovelluksella. Outlook sovellus osaa synkronoida puhelimella ka-
lenterin, seka kontaktit. Tietokoneella tdhan tarvitsisi, jonkin kolmannen osapuolen sovel-

luksen. (Gmail Help.)

Tikettijonoon ilmestyi tiketti tarratulostimesta, joka ei toiminut oikein ja tulostusjalki oli to-
della huono. Kéavin tutkimassa tata tarratulostinta. Tarratulostimen rullat olivat jumissa, jol-
loin se ei saanut syotettya tarroja oikein. Putsasin rullat, seké kalibroin tulostuksen asetus-
valikosta oikeaksi. Tarratulostin osaa itse katsoa tarrojen vdlit, jolloin se ei kirjoita ja kirjoit-
taa vain oikeaan kohtaan. Taman tarkastettua, seka tulostettua testikappaleita tulostin
taas toimi ja oli valmiina kaytettavaksi. Kirjoitin tikettiin, etta tarratulostin on taas toimin-

nassa, putsattu ja testattu.

Paivan aikana tuli monenlaisia ongelmia ja niista selviydyin hyvin. Loppukayttajat olivat
tyytyvaisia nopeaan palveluun, seké lopputulokseen. Paivan aikana sahkopostin IMAP /
POP protokollan tiedot olivat taysin uusia. En aikaisemmin tiennyt, mita ne tarkoittivat.

Olen vain nahnyt ne, mutta nyt tied&n mita ne tarkoittavat, ja mik& on niiden funktio
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sahkopostien vastaanottamiseen ja l&hettdmiseen. Tarkempaa tietoa, mité niiden taustalla

tapahtuu en ole selvittanyt. Pelkastd&n p&aasiallisen toiminnan. (Gmail Help.)

Tiistai 22.9.2020

Paivan aikana olisi tarkoitus testata, mikali vihdoin uusin Windows-image toimisi oikein.
Toiselta it-tiimilta oli tullut maanantai iltapaivan aikana ilmoitus, etté he ovat korjanneet
PXE-boottia ja sen pitaisi nyt asentua oikein. Lahdin testaamaan téta. Poistin ensiksi ai-
kaisemmin testatut konetilit aktiivihakemistosta, seka SCCM:sta. Mikali vanhat tilit olisivat
viela jarjestelmissa ei PXE-kaynnistys antaisi koneen aloittaa asennusta. Aloittaessa PXE-
asennusta, ei uusin konemalli sitd halunnut vielakdan tehda. Vanhemmassa konemallissa,
se toimi nyt ongelmitta ja asennus onnistui. Uudessa konemallissa ei PXE-kaynnistys toi-
minut, joten olemme luoneet muistitikulle samanlaisen bootin, ilman etta se hakee palveli-
melta tuon tehtavasarjan. Muistitikun avulla Windows-imagen asennus onnistuu, seké se

toimii hyvin ja kaikki sovellukset ovat asennettuna.

Raportoin tastd PXE:n ongelmasta ja he lupasivat tutkia asiaa. He eivét ole aivan varmoja

miksi se ei toimi, vaikka kaytdnnossa sen pitaisi toimia.

Meilla on l&hd6ssa uusia koneita Yhdistyneeseen Kuningaskuntaan nelja kappaletta.
Naita olisi tarkoitus asentaa, seka valmistella oikeat asetukset heidéan kayttdon. Koneissa
taytyy olla Englanninkielinen nappaimistbasetus, seka nappaimistd. Koneet ovat asenta-
mattomia, joten niihin taytyy tiputtaa Windows-image PXE:n kautta. Onneksi se toimii nyt
naissa vanhemmissa malleissa, joten se ei ole ongelma. Asennuksen jalkeen, taytyy kat-
soa paivitykset, seka alueasetukset kuntoon. Nappaimiston kieli tdytyy muuttaa Englan-

niksi ja ottaa Suomi kokonaan pois kaytosta.

Taytyy my6s muistaa, ettd nama taytyy asettaa ohjauspaneelista myos uusille kayttajille.
Ohjauspaneelissa on mahdollista kopioida samat asetukset kaikille uusille kayttajille, jotka
kirjautuvat tahan koneeseen. Tama tarkoittaa sita, etté heidan ei tarvitse erikseen vaihtaa
nappaimiston kieltd, vaan se on valmiiksi asetettuna oikeaksi, myos paivamaara ja aika

naytetaan oikein.

ServiceDeskilta tuli pyyntd, etta pitéisi kayda vaihtamassa yhdessa kerroksessa ristikyt-
kenté toisesta verkosta toiseen. Tassa kerroksessa on kayttssa kolmea eri verkkoa,
sama kerros, jossa oli aikaisemmalla viikolla ongelmia langattoman, sek& DNS:n kanssa.
Nyt taytyi vain I6ytaa oikea kytkinkaappia ja kdyda vaihtamassa toisen yrityksen verkko-

kaapeli tahan porttiin, mika kayttajan pdydalle meni. Onneksi kytkinkaapissa verkot ovat
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varikoodattuja piuhoilla, joten vaarin ei ole mahdollista kytke&. Kytkimissd on my6s tarrat,

jossa kerrotaan minka yrityksen verkkoa se jakaa.

lltapaivasta taytyi asentaa kayttajan puhelimeen Intune-Yritysportaali, jotta tytésahkoposti,
sekd Teams saataisiin toimintaan. Asennus on todella helppo ja siind on myds hyvat oh-
jeet mukana. Asennuksen jalkeen, testasimme ettd sahkoposti seka Teams lataa viimei-

simmat viestit ja valmista tuli. Asennus oli nopea ja suoraviivainen.

Paiva sujui nopeasti, seka keskeneraisia keikkoja ei jaanyt kovin montaa. Langattoman
verkon korjaus on vielakin kesken, tai sen ongelman maarittdminen. Toivottavasti sai-

simme siihen vastauksen mahdollisimman nopeasti.

Keskiviikko 23.9.2020

Taman paivan tarkoituksena olisi saada valmiiksi eiliselta ja&neet tyot, vaikka niita ei pal-
joa jaanyt kesken ja osa on korjauksessa toisella it-tiimilla. Eilen jai ulkomaan koneita
asentamatta, seka viimeistelemattda muutama. Ne taytyy saada valmiiksi tdn&én, jotta kol-
lega saa ne lahetettyd torstaina eteenpain.

Keskiviikko iltapaivan / yon aikana ei ole tullut uusia keikkoja, joten paiva etenee paivysta-
essa lahituessa. Langattoman verkon toimintaan ei ole tullut viela korjauksia tai tietoa

mika sita voisi aiheuttaa. Korjataan naita siis viela ajurin uudelleen asennuksella.

Paiva on ollut hiljainen tikettijonon osalta, mutta paiva on kulunut tavaroiden jakamisella

[&hituen luukulla, seka loppukayttdjien ongelmien korjauksilla.

Yhdella henkil6lla tietokone toimii todella hitaasti, katsoin siihen viimeisimmat paivitykset,
seka sovellus versiot, jos se nyt toimisi paremmin. Tuo kone ei ollut meidan vaan konsultti
firman ja he ovat tehneet joitakin paivityksia, jotka ovat kayttajan mukaan hidastanut ko-
netta. Paivitin ajureita ja yritin etsia hidastuksia. Valilla ei naita hidastuksia nde mitenkdan
ja on vain toivottava, etta viimeisimmat paivitykset korjaisivat ongelman. Mikali paivitykset
eivat toimi, kayttaja raportoi testattuaan koneen toimintaa, jolloin voimme katsoa viela tar-

kemmin aiheutuuko tata hidastumista viela.

Loppukayttaja tuli kdymaan lahituen luukulla sanoen, ettéd hanella ei mene Windows paivi-
tys lapi vaan se kaatuu aina virheviestiin. Automaattinen asennus ei nakéjaan toiminut ja
antoi virheilmoituksen. Virheilmoitus tuleen virustorjunta sovelluksesta, joka estaa valilla

tiettyja tiedostoja, jolloin asennus keskeytyy. Alkuvuodesta tuli iso virustorjunta paivitys,
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joka nahtavasti estéé joitakin tiedostoja tAman asennuksen aikana. Voimme paivittaa ta-
man koneen manuaalisesti siirtdmalla kaikki tarvittavat tiedostot ja suorittamalla sen asen-
nuksen. Tama toimi normaalisti ja asennus meni lapi. Windows paivityksen jalkeen taytyy
katsoa viela ajurit kuntoon, niin kone on valmis kayttajan kayttoon. Tama operaatio kestaa
noin kahdesta kolmeen tuntiin. Kayttajalla ei ollut tarvetta varakoneelle, joten han oli ilman

konetta taman ajan.

Loppupaivasta taytyi viela asennella muutamiin koneisiin langattoman verkon ajurit uudel-
leen, koska langaton verkko ei antanut yhdistaa yrityksen omaan verkkoon. Tasta olemme

tehneet jo tiketin, mutta emme ole saaneet tietoa mista tama johtuu.

Vaikka paiva oli hiljainen, ongelmia oli monenlaisia. Ulkomaille 1&htevét koneet ovat val-
miita ja kollega lahettda ne eteenpain. Paivan aikana ei ilmennyt isompia ongelmia ja
kaikki ongelmat ratkesivat. Paivasta jai hyva mieli asiakaspalvelun, sekd ongelmien selvi-
tyksien osalta.

Viikkoanalyysi

Viikko kului todella nopeasti, seka ongelmat saatiin ratkaistua. Viimeviikoilta jaaneet on-
gelmat ovat edelleen muilla it-tiimeilla hallussa, joten me odotamme niiden selvitysta ja
ratkaisua. Uusia oudompia ongelmia ei talla viikolla tullut. Samat ongelmat kiertavat nyt
kehaa. Naihin on vain odotettava korjausta joko ohjelmiston jakajan puolesta, tai toisen it-

tiimin ratkaisua.

Kuluneen viikon aikana olen yrittényt parantaa ohjeisiin ja tiketteihin kirjottamia ohjeita,
seka selvennyksia paremmin ja tarkemmin. TAma auttaa huomattavasti myéhemmin sa-
mojen ongelmien korjauksissa. Naista myods muut tiimit nakevat, miten olemme korjanneet

nama ongelmat ja mika vaikutus silla on ollut lopputulokseen.

Viikolla kehitysta tuli eniten sdhkoposti protokollien toiminnan kannalta. Tuli tutkittua, mi-
ten mikakin protokolla toimii paapiirtein ja néin korjattua ongelma Outlook-sovelluksen
kanssa, misséa ei ollut kaytdossa Exchange-tili. Tama ei ole meidan normaali korjaus, mita
teemme. Vaan tama oli erikoispyynt6 kollegalta, joka taytyi tehda johdon jasenelle hanen
omaan tietokoneeseensa. Nain hiljaisina paivind, voimme myds tehda ns. tyén ulkopuolen
asioita. Tama oli ok, myds esimieheni puolesta. Jos naita tulee lisaé osaan suoraan sanoa

mika& olisi mahdollista ja mika ei sahkdpostin kayttéonoton kannalta.
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Viikolla taytyi asentaa uusia tietokoneita PXE:n avulla, josta olen aikaisemmin kertonut
tarkemmin ja tasta on edelleen tiketti toisella it-tiimill&, jotka korjaavat ongelmaa uuden ko-
nemallin PXE:n toimintaan liittyen. Tama konemalli jad jumiin PXE-kaynnistyksesséa, eika

sieltd ole mahdollista jatkaa eteenpain.

Ristikytkentdja taytyi tehdd muutamaan erikerrokseen ja tytpisteeseen. Onneksi kaikki
tyopisteiden kaapelit ovat merkitty oikein, jolloin taman ristikytkennan tekeminen on help-
poa. Aikaisemmin on ollut ongelmia, missa kaapeleissa ei ole oikeita merkintdja. Olemme

joutuneet tarkistamaan muutamia kaapeleita, sekd merkitsemaan ne uudelleen.

Lyhyemman ja hiljaisemman viikon takia ei uusia erilaisempia ongelmia tullut, joten olen
perehtynyt enemman aktiivihakemiston hallinnon toimintaan Mastering Active Directory -
kirjan avulla. (Francis 2019. luku 2)

3.5 Seurantaviikko 5

Maanantai 28.9.2020

Viimeviikolta ei jaédnyt keskeneréisia keikkoja, joten aloitan taman viikon puhtaalta poy-
dalta. Viimeviikon lopussa kollegat olivat saaneet tyéksi purkaa neuvotteluhuoneiden tieto
nayttoja pois uuden jarjestelman edesta. Lahituen luukun kiinni ollessa kdymme purka-

massa naita nayttoja kollegan kanssa.

Aamupadivasta loppukayttajalla tuli lahitukeen vanhemman Windows 10 koneensa kanssa.
Han ei paassyt kirjautumaan koneeseen ollenkaan. Virheilmoituksessa luki selvasti, etta
tama tili on pois kaytosta, eika kirjautuminen ole enda mahdollinen. Katsoin aktiivihake-
mistosta koneen nimella taman tilin ja néin, etté se tosiaan oli mennyt pois kayttsta. Ko-
neet menevat automaattisesti pois kaytosta tilaan noin kolmen kuukauden jalkeen. Tama
on turvatoimenpide, jolla estetaan, seké poistetaan aktiivisten koneiden listalta koneet,
jotka ovat vain varalla. Aktiivihakemistosta taytyy vain tietokonetilin kohdalta valita "Ota tili
kayttoon” ja tietokoneeseen on taas mahdollista kirjautua. Loppukayttaja paasi kirjautu-

maan ja jatkamaan toitaan.

Loppukayttajan koneessa oli Windows feature paivitys mennyt jumiin. Tietokone ei kayn-
nistynyt enaa ollenkaan. Aloitin taman tietokoneen korjauksen laittamalla Windows 10

asennusmedia muistitikun koneeseen ja taman avautuessa ajoin korjaa Windows toimin-
non. Tama toimenpide ajoi itseaan noin 10 minuuttia ja valmistui. K&ynnistin koneen uu-

delleen ja se kaynnistyi normaalisti. Kirjauduin viela sisaan ja ajoin korjaustoiminnon
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komentokehotteeseen "sfc /scannow”. Tama komento yrittda korjata vioittuneita Windows
toimintoja, seké asennuksia (Microsoft Support ¢.). Komento korjasi |I6ytdmansa viat, jol-
loin kdynnistin koneen vield uudelleen ja annoin loppukayttajan kirjautua sisaan. Kat-

soimme, ettd kaikki toimii normaalisti ja korjaus oli valmis.

Paivan aikana konfiguroin ndppaimisto ja hiiri yhdistelmia valmiiksi luovutusta varten. Ny-

kyiset nappaimistot, seké hiiret ovat uudelleen konfiguroitavissa USB-sovittimen kanssa.

lltapaivasta loppukayttajan tietokone ei kaynnistynyt ollenkaan. Aluksi kokeilin auttaisiko,
jos pitaisi virtanappainta pohjassa noin 30 sekuntia. Ei auttanut. Virtapiuhankaan kanssa
ei koneeseen tullut ollenkaan eloa. Otin akun irti ja kytkin koneen pelkastaan laturin piu-

haan kiinni. Nyt kone kaynnistyi normaalisti. Suljin koneen ja laitoin akun takaisin kiinni ja
kone kaynnistyi normaalisti. Uudelleen kaynnistyksenkin jalkeen kone kaynnistyi normaa-
listi. Epailen, etta kyseessa oli jokin ongelma virran sy6tossa. Koneen kayttdminen virrat-
tomana korjasi taman ongelman. Kayttaja paasi jatkamaan toita ilman, etta olisi tarvinnut

tehd& isompia toimenpiteita.

Paiva sujui todella mukavasti ja toita riitti paivanaikana todella paljon. Kavimme paivan-
paatteeksi purkamassa neuvotteluhuoneiden nayttoja. Kerkesimme purkaa kahdesta ker-
roksesta viidessa talossa. Jatkamme purkamista huomenna. Taman paivan ongelmat su-
juivat rutiinilla. Muutamia toita oli, jossa piti vahan miettia, ettd mista kannattaisi ongel-

manselvittely aloittaa, mutta nopeasti miettiessa se |6ytyi ja korjaukset onnistuivat.

Tiistai 29.9.2020

Paivan tarkoituksena olisi saada valmiiksi neuvotteluhuoneiden infonayttéjen purku. Jotta
uusi jarjestelma saadaan kayttdon. Vanhat ndyt6t ovat toimineet Android pohjaisella table-
tilla, joiden akut ovat pullistuneet, seka naytét menneet kayttékelvottomiksi. Se on myds
turvallisuusriski, joten tdma jarjestelma vaihtuu erilaiseksi. Uusi jarjestelma on selain poh-
jainen, joka toimii kayttajien omissa puhelimissa. Hisseja vastapaata on myds infonaytot,

jossa nakyy kyseisen kerroksen varatut paikat, sekd neuvotteluhuoneiden varaukset.

Aamupaivalla tikettijarjestelmaéan oli tullut pyyntd tilata erikoiskoneita nayttelyhuoneeseen.
Siella pydrii yrityksen omia malleja, seké videoita ja virtuaalitodellisuus huoneita. Laitoin
koneet tilaukseen ja kun ne saapuvat, taytyy ne nostaa toimialueeseen ja katsoa ohjelmat

ja paivitykset uusimmiksi.
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Toiselta it-tiimilta tuli pyynto, ettd pitéisi ottaa viela kaytdssa olevia Windows 7 koneita
pois kaytosta, seka poistaa ne myds aktiivihakemiston listoilta. Yhteensa naita koneita oli
kuusi kappaletta, joista kaksi oli virtuaalikoneita. Yhdistin ja sammutin muut koneet paitsi
virtuaalikoneet. Laitoin samalla aktiivihakemistosta naiden konetilit pois kaytostd, joten nii-

hin ei ole mahdollista kirjautua ollenkaan.

Tikettijarjestelmén kautta laitoin myds naiden koneiden kayttdjille tietoa, ettd naméa koneet
pitdisi palauttaa heti, seka niité ei ole mahdollista enaa kayttaa. Virtuaalikoneet ovat kay-
tossa toisen IT-tiimin henkil6lla. Han on ilmoittanut siirtdvansa jarjestelmat uuteen Win-

dows 10 versioon, jonka jalkeen sammuttaa Windows 7 jarjestelmat.

Ohjelmien asennuksia, sek& kyselyita tuli tikettijarjestelmaan. Kirjoitin ohjeita loppukaytta-
jille asennuksia varten, jotta he voivat mygs itse asentaa néita ohjelmia. Lahituessa emme
ole tehneet etdasennuksia kovin paljoa, koska yleensé ServiceDesk hoitaa sen puolen.
Tykké&an kirjoittaa ohjeet tarkasti kuvien kanssa. Joten aloitan kyseisen ohjelman asen-

nuksen itse niin saa otettua ruutukuvakaappauksia asennuksen erivaiheista.

lltapéivasta taytyi kayda kahdessa neuvotteluhuoneessa tarkistamassa jarjestelmat, seka
kaapeleiden kunto. Loppukayttajilta oli tullut tietoa tikettijarjestelmaéan, etta toisessa huo-
neessa ei toimi toinen nayttd, sekd kamera ollenkaan. Toisessa huoneessa oli myos
huono liitdntd HDMI kaapelissa, joten tama taytyi vaihtaa uuteen. Toisessa huoneessa ei
toiminut toinen nayttd eika huoneen oma kamera. Kamera oli mennyt jumiin ja se lahti toi-
mimaan kameran uudelleen kytkemisella Teams-laitteistoon. Teams-laitteistosta oli lahte-
nyt kokonaan toinen HDMI piuha irti, joka valittaa kuvan toiseen nayttéon. En ole aivan

varma kuinka kovaa tata laitetta on vedetty, etta se on lahtenyt irti, mutta paljon.

Paiva sujui hyvin ja saimme purettua kaikista neuvotteluhuoneista naytét pois uutta jarjes-
telmaa varten. Uusi jarjestelma toimii selaimen kautta, tai siihen voi ladata puhelin sovel-
luksen. Nayttojen kohdille ISS tulee asentamaan uudet kyltit tai QR koodit. Tahan saa-

daan selvennys, kunhan he aloittavat naiden asentamisen.
Keskiviikko 30.9.2020
Paivan tavoitteena olisi saada vastauksia vield toiminnassa oleviin Windows 7 koneisiin.

Alkuviikosta avoimia keikkoja ei ole jaanyt montaa, joten nama taytyisi saada valmiiksi

mahdollisimman nopeasti. Loppukayttdjien vastauksia odotellessa.
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Aamupaivasta tayty ottaa tietokone pois meidan toimialueesta, koska konsultilta loppuu
komennus ja tietokone taytyy puhdistaa meidan asetuksista. Koneen toimialueesta poisto
on nopea toimenpide. Noin tunnin aikana tietokone on valmis annettavaksi konsultille.
Aikaisemmilla viikoilla WiFi ongelmat vielékin jatkuvat. Verkkotiimin kollega kavi lahituessa
kertomassa tasta ongelmasta ja se no edelleenkin vield korjauksen alla. Korjaus on on-
neksi yksinkertainen ja nopea. Langattoman verkkokortin uudelleen asennus ja langaton

yhteys toimii taas.

Loppukayttajalla on Office ongelma Access rekisterin kanssa. ServiceDesk pyysi asenta-
maan hanelle Office 365 paketin uudelleen. Poistin ensiksi vanhat asennukset ja asensin
Officen paketin uudelleen. Paivitin myds viimeisimpaan versioon ja testasimme Access
sovellusta uudelleen. Access lahti toimimaan normaalisti, sek& muut Officen paketin ohjel-

mat.

Paivystaessa lahituessa, tavaroiden luovutusta loppukéayttdjille oli muutamia. Hiirid ja nap-
paimistoja konttori ja kotikayttdon. Uudelle konsultille koneen asennus, seka paivitysten

ajaminen.

Tikettijarjestelmaan tuli pyynto suorittaa ristikytkenté eréén tyopisteen kohdalle. Ristikyt-
kentéd kaapissa tata kaapelia ei ollut kytketty ollenkaan, joten liitin sen kytkimeen ja testa-

sin, ettd verkko lahtee toimimaan normaalisti.

Windows 7 koneista on jo aikaisemmin puhuttu. Loppukéayttaja kavi palauttamassa
omansa ja tima poistettiin aktiivihakemistosta, seka se tyhjennettiin kokonaan. Viela on
muutama palauttamatta. Loppukayttajia on informoitu asiasta, joten taytyy odotella heidan

vastauksia.

Paivan tavoitteet toteutuivat hitaammin, mita osasin arvata. Vaikka olemme informoineet
loppukayttdjia Windows 7 koneista yli vuoden. On niité silti aktiivisessa kaytdssa ja he ei-
vat vastaa viesteihin, mita heille on laitettu. Lahituen ty6t menivat mainiosti ja sain auki

olevat tiketit kiinni. JAdmme odottamaan, mita seuraavalla viikolla tulee.
Viikkoanalyysi
Tamaén viikon aikana oli todella monipuolisia, seka erilaisia ongelmia. Kaikkiin ongelmiin

I8ydettiin jonkinnakdinen ratkaisu ja saatiin loppukayttaja tyytyvaiseksi ilman isompia on-

gelmia tai tiedostojen menetyksia. Vanhempien tikettien valmiiksi saaminen oli
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prioriteettina talle viikolle ja se onnistui ainakin osin. Windows 7 koneista tehdyt tiketit jai-

vat vield auki, koska loppukayttdjat eivadt kommentoineet asiaan mitaan.

Tarkoituksena oli saada vielda ndma loputkin kuusi tietokonetta pois meidan verkosta, seka
tyhjennettya. Windows 7 tuki loppui 14.1.2020. (Microsoft Support b). N&ita tietokoneita

olemme siivonneet jo muutaman kuukauden, mutta aina niita 16ytyy lisda.

Kaytbéssdmme on raportointi tydkalu mistd ndkee koneen sarjanumeron, kayttojarjestel-
man, nykyisen kirjautuneen kayttajan, IP-osoitteen, seké paljon muuta. Tama tydkalu on
todella hyddyllinen, mikali juuri ndita koneita halutaan |6ytad. Tama tytkalu tarjoaa myos

informaatiota tietokoneen ohjelmistoista, seka milloin se on ollut viimeksi kaytdssa.

Viikonaikana tuli myds muutamia neuvotteluhuoneiden korjaus pyyntéja tikettijarjestel-
maan. Usein neuvotteluhuoneissa on irti olevia piuhoja ja huonoja kaapeleita, jolloin ku-
van heijastaminen on todella huonon nékoista. Piuhojen vaihto, seké laitteiston testaus on
nopea toimenpide. Neuvotteluhuoneiden pdydalla on rasia, josta kuva valittyy nayttdihin /
tykkeihin loppumatkan verkkoyhteytta pitkin. Poydalla on mahdollista valita HDMI-, Disp-
layPort-piuhan valilta. Yleensa kannettaviin tietokoneisiin saa kytkettyd HDMI-piuhan.
Verkkoyhteydella toimiva laite, joka jatkaa naytt6ihin tekee huoneesta paljon siistimman
nakoisen, eika ylimaaraisia kaapeleita ole nédkyvissa.

Viikolla oli ongelmia muutamien ohjelmien kanssa, seka tavaroiden tilaamista. Tavaroiden
tilaus menee yleensa esimiehen kautta. Tilaukset, jotka tulivat, olivat saaneet jo valmiiksi
esimiehen kuittauksen, seka pyynnossa nakyi valmiiksi kustannuspaikat ja kenelle ne ovat
menossa. Tilasimme laitteet ja odotamme, ettéa ne saapuvat, jolloin voimme konfiguroida
ne kyseiseen tarpeeseen. Tietokoneet ovat menossa nayttelyhuoneisiin pyorittdmaan eri-
laisia malleja, sekéa virtuaalitodellisuutta. Yleensa kaikki erikoisemmat tuotteet ja laitteet
tarvitsee esimiehen hyvéksynnan, jolloin loppukayttajat eivat voisi tilata ihan mita he itse

haluaisivat.

Viikonaikana ei uusia ongelmia ilmennyt. Kaikki ongelmat olen ainakin kerran tai kaksi
korjannut aikaisemmin, joten korjaukset naihin ongelmiin 16ytyi. Saman tyyppisten ongel-
mien selvitys alkaa tulemaan jo ulkomuistista, eik& aina tarvitse kaivaa ohjeita esille. Tie-
tyissa tapauksissa taytyy ohjeiden mukaisesti edetd. Ohjelmien asennuksissa taytyy valilla

seurata todella tarkasti ohjeita, sek& lisenssi palvelimien osoitteita.

Tamanhetkisen tilanteen takia, seka yritysten yhdistymisen osalta, esimiehemme ei ole

kaynyt aktiivisesti tukemassa meita lahituessa. Naemme kollegoiden kanssa taméan
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ongelmalliseksi, koska emme aina tiedd missa olemme talla hetkella menossa ja onko joi-
takin muutoksia tulossa tai jopa tullut jo. Saamme nama tiedot harmillisesti vahan jalkiju-
nassa. Vanha esimies lahti yrityksesta aiemmin ja tilalle tuli toinen. Han siirtyi eri alueelle
ja meilld taas vaihtui uusi. Toivottavasti yritysten yhdistyminen saadaan loppuun mahdolli-

simman nopeasti, jolloin saisimme informaationkulun toimimaan oikein.

3.6 Seurantaviikko 6

Maanantai 5.10.2020

Paivan tavoite olisi kdyda lapi vanhat tiketit, seka puhdistaa tikettijono tyhjaksi asti mah-
dollisuuksien mukaan. Lahituen paivystysta. Viikot menevat samalla periaatteella muutok-

sia ei ole ainakaan nyt tulossa.

Tikettijonon purkaminen alkoi muutamien tietokoneiden nostaminen toimialueeseen. Aikai-
sempien viikkojen raportoinnissa olen kommentoinut tarkemmin, miten se tapahtuu.
Uuden kayttajan tietokoneella SAP-ohjelmisto ei I0ytanyt valmiita kirjautumispohjia kysei-
siin palvelimiin. Tarkastellessa asetuksia ei siella ollut mitdan pielessa, joten SAP:n uudel-
leen asennus ja tamé korjasi kyseisen ongelman. Samalla sain asennettua uusimman ver-

sion SAP-ohjelmistosta.

Loppukayttgjat tulivat pyytamaan erilaisia oheislaitteitta, joko lahitukeen taikka tikettijarjes-
telman kautta. Tarvittavat laitteet olivat: nayttoja, nappaimistéja, kuulokkeita, hiirid. On-
neksi meill& on naita valmiiksi paljon varastossa. Ei tarvitse erikseen hankkia nité ja odo-

tella toimitusaikoja.

Monilla loppukayttajilla on ollut nyt ongelmia sdhkopostin kanssa Huawei-merkkisen puhe-
limen kanssa Android 10 jarjestelmapaivityksen jalkeen. Ongelma ilmenee siten, etta Out-
look pyytéaa koko ajan kirjautumaan uudelleen yrityksen Office tilille. Kirjautuminen toimii
Intune-Yritysportaali sovelluksen kautta. Tama sovellus vaatii, etta se on valilla paalla, jol-
loin se saa synkronoitua kayttajatunnuksen palvelimen kautta. Uudessa Android 10 péivi-
tyksessa Huawei on panostanut todella paljon virransaasto asetuksiin omassa jarjestel-
massa. Taustalla pydrivia sovelluksia on todella v&han, jolloin tdma yritysportaali ei paase
synkronoimaan palvelimen kanssa asetuksia, jolloin se kirjautuu ulos yrityksen Office ti-

lilt&.

Korjaus tédhan on, ettéd Huawein jarjestelméaasetuksista taytyy automaattinen hallinta ottaa

pois sovelluksen kaynnistyksisté ja vaihtaa se manuaaliseksi. (Kuvio 9.)
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< Sovelluksen kaynnistys

Hallitse manuaalisesti
Kaynnistystiedot
Néyta jarjestelmaprosessit

kkia automaattisesti .

Kuvio 9. Sovellusten kaynnistys valikko

"Hallinnoi, miten eri sovelluksia kaynnistetaan ja kaytetaan laitteellasi. Kun Hallitse auto-
maattisesti on kaytdssa, joidenkin sovellusten kaynnistyminen estetdén virran saasta-

miseksi.”

< Hallitse manuaalisesti

KAIKKI

Kuvio 10. Sovellusten kaynnistyksen manuaalinen hallinta

Listalta taytyy valita Intune-Yritysportaali ja kaikki kohdat merkata paalle. Taméa auttaa sii-
hen, ettd Yritysportaali ei sulkeudu ja synkronointi pysyy hereilla. (Kuvio 10.)

Loppukayttaja tuli l[ahitukeen tietokoneensa kanssa ja ongelmana oli Windowsin resurs-
sienhallinnassa ei nay ollenkaan pikakaytto valikkoa. Kollegalta sain hyvin tiedon, etta
poistamalla kansiosta "AutomaticDestinations” saa taman toiminnon nollattua, jolloin se
I&htee toimimaan. Helpoiten tahan kansioon paasee suorittamalla komennon "Shell:re-
cent\AutomaticDestinations”. Taman kansion sisalta poistaa kaiken, jolloin resurssien hal-

linnan pikanayttd ikkuna palautuu normaaliksi ja on kaytettavissa.
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Kayttajan tili on lukossa ja ei pdése kirjautumaan koneelle ollenkaan. Taytyy tarkistaa ak-
tivihakemistoa kyseisen loppukayttajan tunnus ja katsoa onko se oikeasti lukossa. Aktiivi-
hakemistossa tili vélilehdelta voi tarkastaa onko tili lukossa. Lukko oli paalla, joten sa-
masta valikosta on myds mahdollista laittaa merkinta poista lukitus ja hyvaksy. Nyt kayt-
taja paasi kirjautumaan normaalisti ja jatkamaan téitdan. Konetili meni lukkoon, kun kayt-
taja vaihtoi salasanan eika taman jalkeen kayttanyt konetta lukossa. Tili yrittéda kayttaa

vanhaa salasanaa, jolloin tili menee lukkoon ja ei anna kirjautua enaa uudelleen.

Paiva sujui nopeasti, mutta tiketteja en kerennyt sivoamaan kunnolla, koska loppukaytta-
jia kavi todella monta lahituen luukulla pyytamassa apua. Muutama ongelma oli vaike-
ampi, jolloin aikaa kuului niihin enemman. Osaamista tuli todella paljon tuon pikakaytto va-
likon vajaa toiminnan kanssa. En aikaisemmin ollut nahnyt tallaista ongelmaa, joten se oli

aivan uusi kohde minulle.

Tiistai 6.10.2020

Maanantain suunnitelmassa oli, etta saisimme siivottua tikettijonoa. TAma siivous jatkuu
tanaan. Vanhempia tiketteja on silti auki muutamia. Esittelyhuoneen koneista tuli ilmoitus,
ettd ne saapuisivat tAman viikon lopulla. Windows 7 koneista ei ole tullut loppukayttajilta
tietoja.

Aamupaivan aikana ServiceDeskilta tuli pyynto 16ytaa tietty tietokoneenlaturi oikealla la-
tauspaalla USB-C. Yritin etsia tahan sopivaa laturia ja sitd meilta ei 16ytynyt. Meilla ei ole
ollut kaytdssa kyseisia koneita, joihin olisi mennyt tama USB-C laturi. Loppukayttaja oli
migraatiossa tulleen toisen yrityksen henkildstéa ja heilla on kaytdssa erimalliset tietoko-
neet. Koska talla hetkella meidan lahituki on hajanainen, eiké yhtenainen toisen yrityksen
kanssa emme voi tilata viela heidan nimissa tavaroita. Pyysin toisen ex-yrityksen tuelta,
jos he voisivat hoitaa taman laturin loppukéayttajalle, koska me emme voi naita tilata. Sain

kuittauksen, ettd he hoitavat taman laturin tilauksen.

Uuden tietokoneen asennusta tarvittavilla ohjelmilla loppukayttgjalle. Asennuspaketit tipu-
tetaan SCCM:n kautta ja asennukset kaynnistetaan Software Center nimisesté ohjel-

masta.

Jotkin asennukset alkavat automaattisesti niiden ilmestyttydén Software Centeriin. Naiden
ohjelmien ilmestymiseen voi menné tunnista kahteen. TAma on todella hyva tyokalu mika
helpottaa loppukayttdjid sovelluksien asennuksessa. Ohjelma automaattisesti tekee oikeat

vaihtoehdot sovellusten asetuksiin, koska ne ovat ennalta maarattyja.
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Tarkoituksena oli tanaan korjata loppukayttajan Office ohjelman kieliongelma. Loppukayt-
tajalla Office ohjelmat yrittavat laittaa suomea, seké englantia paallekkain. Joka toinen ik-
kuna on erikielella. Tama taytyy tarkistaa, kunhan saan otettua etayhteyden kayttajan ko-
neeseen. Hanella oli tarkedd menoa sovittuna aikana, joten tama korjaus jaa huomiselle.
Tarkempaa tietoa ei tasta ongelmasta ole kerrottu, mutta se selviaa parhaiten, kunhan itse

sen nakee.

Loppupaivasta taytyi alustaa SD-kortti FAT32 tiedostomuotoon. lhmettelin todella kauan,
miksi tata korttia ei pystynyt alustamaan téhan muotoon. Vika 16ytyi verkkohaulla ja ongel-
mana oli, etta kortin koko ylitti 32GB. Kortti oli 64GB kokoinen. FAT32 tiedostomuoto tu-

kee maksimissaan kortteja, jotka ovat alle 32GB (Aaron, S 2013.).

Minun taytyi pienentaa kortin kokoa levynhallinnan avulla. Poistin aseman levynhallin-
nasta, jolloin kortissa ei ollut osioita jaljella. Taman jalkeen laajensin aseman ja laitoin
kooksi 32768 megatavua, joka vastaa 32GB. Osion pystyi nyt alustamaan FAT32 kayt-
t6on. Toinen 32GB osio jai pois kaytosta kokonaan, koska emme tienneet osaako kysei-
nen laite lukea kahta eriosiota samalta SD-kortilta. Kayttdja ei tarvinnut enempaa tilaa, jo-

ten jatimme sen nain.

Tikettijonon siivoaminen hoitui tindan paremmin. Saimme tiketteihin todella paljon vas-
tauksia ja saimme myos autettua loppukayttajia niiden avulla. Nyt tikettijono on todella
pieni ja muutamia toita jai viela talta paivalta kesken, mutta jatkan niita huomenna.

En tiennyt aluksi, etté yli 32GB olevat SD-kortit eivat tukeneet FAT32 muotoa, mutta on-

neksi se selvisi nopeasti ja kehityin sen osalta tiedoston koissa, seka formaateissa.

Keskiviikko 7.10.2020

Keskiviikon tarkoituksena olisi saada katsottua loppukéayttajan Office ongelma, seké kor-
jattua se. Han oli lahettanyt sahkodpostilla ajan, jolloin hén olisi tavoitettavissa. Isompia

tehtavia ei talle paivalle ole tullut, joten taytyy seurata lahituen paivystysta.

Aamupaivasta tuli ilmoitus Windows 7 tietokone tikettiin, ettéa he eivat paase enda konee-
seen yhdistamaan etayhteytta. Tama on sen takia, koska aikaisemmin laitoimme nama tilit
lukkoon aktiivihakemistosta ja naihin tietokoneisiin ei voi kirjautua. Ohjeistimme kayttajaa,
miten nyt kannattaisi edetd. Paatimme vaihtaa vanhemman Windows 7 tietokoneen Win-
dows 10 tietokoneeksi, koska tama laite on toiminut testauksena sovelluksen testaami-

seen. He tuovat taman Windows 7 tietokoneen l&hitukeen ja samalla siirrdmme tarvittavat
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tiedostot talteen uudelle tietokoneelle ja katsomme, ettd se lahtee toimimaan normaalisti.

Odotamme kyseisté tietokonetta.

Huomasin paivanaikana, etta valmiiksi asennettuja tietokoneita on valmiina todella vahan.
Hain varastosta naita tietokoneita lisaa ja tiputin imagen PXE-kaynnistyksella. Taman jal-
keen paivitysten hakeminen ja asentaminen. Valmiina olevat tietokoneet merkitaén val-

miiksi siten, etta lisataan laatikkoon paivamaara, jolloin se on viimeiseksi tarkistettu.

Loppukayttajan tietokoneeseen taytyi asentaa Microsoft Whiteboard-sovellus ja tarkistaa
miksi bluetooth moduuli ei toimi ollenkaan. Bluetooth ajuri oli vikatilassa, kun kavin tarkis-
tamassa sen tilan laitehallinnasta. Poistin ajurin kokonaan, jonka jalkeen ajoin uusimman
ajurin laitevalmistajan omalla ajuripaketilla. Koneen uudelleen k&ynnistyksen jalkeen

bluetooth 1&hti toimimaan normaalisti.

Loppupaivasta taytyi nostaa konsultin kone meidan yrityksen toimialueeseen, seka asen-
taa tarvittavat ohjelmat, mité kayttaja on pyytanyt. Naita koneiden toimialueeseen nostoja

on ollut todella paljon, joten ndma toimialueeseen konfiguroimiset menevat jo rutiinilla.

Paiva oli muuten todella rauhallinen lahituessa. Loppukayttajia ei tullut kdymaan, eika ti-
ketteja tullut monia. Muutamia tiketteja tuli, joista muutamat jaivat kollegoilleni loppuvii-
koksi.

Taman paivan tarkoituksena olisi ollut saada korjattua loppukayttajan Office ongelma. Ha-
nella menee kaksi kieltéd sekaisin Office ohjelmissa ja olisi tdytynyt poistaa Suomi kaytosta
kokonaan. En saanut vastausta loppukayttajalta, joten en saanut otettua etayhteytta ha-

nen tietokoneeseensa. Tama tiketti jaa odottamaan seuraavaa viikkoa.

Viikkoanalyysi

Viikontarkoituksena oli tyhjentaa tikettijono tiketeista ja tehd& mahdollisimman monta val-
miiksi. Lahitukeen, sek& ServiceDeskiin on tulossa muutoksia. Tamén takia olisi tarkoitus
saada tyhjennettya listoja mahdollisimman hyvin. Viikonaikana tulleet tehtavat sujuivat ru-
tiinilla, eik& uusia ongelmia ole ilmennyt. Samat ongelmat kiertavat edelleen emmeka ole

saaneet vastauksia naihin muilta it-timeiltd. Odotamme yha vastauksia tiketteihin.

Viikonaikana ilmeni uusi ongelma Huawei puhelimien yhteensopivuusongelma Intune-Yri-
tysportaali sovelluksen kanssa. Tama yhteensopivuusongelma tuli Android 10 paivityksen

jalkeen. Yritysportaalin taytyisi synkronoida yhteytta yrityksen palvelimen kanssa vahan
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valia, jotta se pysyisi ajan tasalla. Yritysportaali tukee, etta Office365 tili toimii puheli-
messa oikein, seka pysyy kirjautuneena sisdan. Tama sovellus myds antaa oikeudet tyh-

jentamaan puhelimen sisallon, mikali puhelin haviaa tai se varastetaan.

Yritysportaali on hallinnointisovellus puhelimelle, josta puhelin saa valtuudet kayttaa yri-
tyksen Office365 tilid. Huawein uusi paivitys tuo ongelman tédhén synkronointiin. Huawei
on tunnettu siitd, ettd he hoitavat akun optimoinnin todella hyvin ja pitavat taustalla pyori-

vat sovellukset minimissa.

Olemme ldytaneet korjauksen tahan, ennen kuin Yritysportaali-sovellus korjaa tdman on-
gelman. Huawei:n EMUI Android 10-asetuksista taytyy kayda laittamassa sovellusten
kaynnistys, seka taustalla suorittaminen manuaalisesti. Automaattinen asetus pitéda taman
pois kaynnistd, mikali sovellusta ei ole kdynnistetty vahaan aikaan. Manuaalisen akun op-
timoinnin kiertaminen on korjannut tdman ongelman. Jatkamme tamé&n ongelman tutki-

mista. Muiden puhelin valmistajien kohdalla, emme ole ndhneet samanlaista ongelmaa.

Loppukayttajan SD-kortti téaytyi saada formatoitua muotoon FAT32. En aluksi saanut for-
matoitua tata korttia FAT32 muotoon ollenkaan. Vaihtoehtoina oli vain exFAT ja NTFS.
Teknologian mennessa eteenpain, sek& muistikorttien kokojen kasvaminen todella nope-
asti. En ole ikina yrittdnyt formatoida FAT32 muotoon muistikorttia, koska minulla ei ole
ollut talle tarvetta. Kortin koko oli 64GB. Minun taytyi tarkastaa verkosta, miksi tété ei voi
formatoida FAT32 muotoon. (Kuvio 11.)

Alusta KINGSTON (H:) X

Aseman koko:

57,7 Gt ~ Laitteet ja asemat (5)
Tiedostojarjestelma Paikallinen les
exFAT (Oletus) R

NTFS

exFAT (Oletus)

128 kilotavua ~

Palauta lzitteen oletusarvot

Aseman nimi
[ kangsTON

Alustusasetukset
Pika-alustus

Sube

Kuvio 11. Windows resurssien hallinta
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Muutaman artikkelin luettua huomasin, etta mikali kortti on yli 32GB ei sité voi saada muo-
toon FAT32 Windows kayttojarjestelmalla (Microsoft Support a.). Kolmannen osapuolen
ohjelmilla tama formatointi olisi mahdollista, mutta meilla ei ole kaytossa tallaista ohjelmaa

yrityksessa. FAT32 formaatti tukee maksimissaan vain 4GB tiedostoja.

Ratkaisin taman puhdistamalla SD-kortin osiot kokonaan levynhallinnalla. Puhdistuksen
jalkeen loin osion, missa on maksimissaan 32GB tilaa (Kuvio 12). Naita osioita pystyi ra-

kentamaan kaksi télle kortille.

4 Ohjattu tavallisen aseman luominen x
: Maarita aseman koko
Valitse aseman koko, joka on vahintaan minimikoke ja enintdan maksimikoko.
Lewytilan enimmaiskako megatavuina: 59146
Levytilan vahimmaiskoko megatavuina: 8
Tavallizen aseman koko megatavuina: 32768 = _
|
NTFS

ietokoneen kdynnistys, Sivutustiedosto, Kaat
< Edellinen Peruuta m ynnistys, '
= Levy 8 1

Siirrettava (H:)
57,76 Gt 57,76 Gt
Online Varaamaton

Kuvio 12. Ohjattu tavallisen aseman luominen.

Koska valittuna on nyt 32GB tai alle. Tama osio on mahdollista alustaa muotoon FAT32.
(Kuvio 13.)
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Ohjattu tavallisen aseman luominen *

Alusta osio
Jotta osioon voitaisiin tallentaa tietoa, se taytyy ensin alustaa.

Valitze, haluatko alustaa taman aseman, ja jos haluat alustaa, valitse kaytettavat asetukset.

(O 3 alusta tata asemaa

(®) Alusta t3m3 asema seuraavia asetuksia kayttaen:

9 Tiedostojaiestelma: FAT3Z2 w -
Varausyhksikon koko: NTFS ‘-
Aseman nimi: |Uusi asema |
Suorita pika-alustus
Cta tiedostojen ja kansiciden pakkaus kayttoon :.
NTI

< Edellinen Penuuta (m
— Levy 8 |

Siirrettdva (H:)
57,76 Gt 57,76 Gt
Online Yaraamaton

Kuvio 13. Alusta osio.

Kayttaja kavi kokeilemassa tata SD-korttia omassa projektissa. Han tuli muutaman tunnin

kuluttua kertomaan, etta tama toimii ja oli todella tyytyvainen.

Lahituki on vaihtumassa vuodenvaihteessa vahan erilaiseksi. Sain tietoa, etta siirryn ensi-
viikosta ServiceDeskin puolelle, joten lahituen hommat jadvat nyt pois. Tama siirto on it-
selle jannittava, koska ServiceDeskilla on enemman alueita, johon he ottavat kantaa ja te-

kevat toitd. Monipuolisempaa tydta on tulossa.

3.7 Seurantaviikko 7

Maanantai 12.10.2020

Tamaén viikon tavoite olisi saada kaikki itsella olevat lahituen tiketit valmiiksi, jotta kolle-

goille ei jaisi minulta turhaa enempaa taitd, kun siirryn itse toisiin hommiin eri it-tiimiin.

Tiketteja on auki Windows 7 koneista ja Officen korjauksesta, johon en ole saanut vas-
tausta. Muutamaan tikettiin odotan edelleen informaatiota toiselta it-tiimiltd. En turhaan

painosta heita vastaamaan, koska niiden ongelma ei ole akuuitti.

Kollega mainitsi aamupaivalla, etté yksi Windows 7 kone oli palautunut loppuviikosta. Tar-
kistin uudelleen listauksen aktiivisista Windows 7 koneista ja se oli tippunut yhteen. Tdma

on todella hyva, koska kaikki Windows 7 koneet olemme melkein saaneet pois kaytosta.
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Viimeisin kone on testaus kone toisella it-tiimilla. He siirtdvat sen ominaisuudet uuteen

Windows 10 ymparistoon.

Odotin innolla, mikali tandan saisin informaatio paketin tiimin siirrosta ServiceDeskiin. Esi-
mies lahetti viestin, jossa oli pyytanyt uuden tiimin huomenna (Tiistaina 13.10) koolle.

Kaymme lapi mita tulen tekeméén ja saan enemman tietoa tarvittavista tyokaluista.

Aulasta sain viestin, etta kaksi pakettia on saapunut. Ne olivat viimeviikolla tilatut esittely-
huoneen pdytatietokoneet. Nama taytyi nostaa toimialueeseen, seka asentaa tarvittavat
ohjelmistot. Heilla ei ollut erikoispyyntdja erilaisille sovelluksille pelkastadn normaali toi-
mialueyhdistaminen, seka virusturvat ja Office ohjelmapaketti. He asentavat itse tarvitta-

vat virtuaalitodellisuuden sovellukset, sekd mahdolliset muut ohjaimet.

Lahituen luukulle tuli kayttdja, jonka kone oli taysin jumissa ja todella hidas. Katsoimme
hetken tata konetta, seka yritimme paivittda ajureita. Apua ei niista ollut, joten paatimme
vaihtaa koneen uudemman malliseen kaytettyyn. Tasta ei mene kustannuksia, joten
vaihto on todella nopea. Kayttgja otti molemmat koneet kayttdon, jotta saa tiedostot siirret-
tya uuteen koneeseen, jonka jalkeen palauttaa vanhan. Parasvaihtoehto olisi asentaa

tama vanhakone taysin uudelleen. Sitten ndemma voiko sité viela uudelleen kayttaa.

Tikettijarjestelman kautta avustin kayttdjaa loytamaan vanhan intranetin, seka paivitta-
maan Windowsin paivitykset. Vanha intranet on vahan piilotettu uudessa intranetissa, jo-

ten sita ei valttamatta |16yda heti, ellei uutta intranettia selaa tarkemmin.

Kayttajalla mustia laatikoita selaimessa, en ole aikaisemmin térmannyt tahan ongelmaan.
Nopealla verkkohaulla I6ysin, ettda Chrome selaimessa jarjestelmakiihdytys aiheuttaa ta-
man ongelman (Venkat 2018.). Taman asetuksen, kun otti pois kaytosta Chrome se-

laimesta ja kaynnisti selaimen uudelleen. Mustat laatikot havisivat ja ongelma on ratkaistu.

Loppupaivasta kollegalta tuli pyyntd valmistella yhdeksén tietokonetta valmiiksi aulaan,
jotta kuriiri saa haettua nama ja lahetettya eteenpéin Saudi Arabiaan. Emme ole aikaisem-
min |&hettéanyt koneita Saudi Arabiaan, koska emme ole saaneet koneita lapi tullista. Lo-
gistiikka puoli tuli tdssa apuun ja he kuulemma saavat lahetettya nama paketit oikein. Kat-

somme lopputuloksen, kunhan paketit saapuvat Saudi Arabiaan.

Paiva oli hiljainen ja ihmeellisempia ongelmia ei tullut. Sain hyvin ratkottua tiketteja ja sul-
jettua niitd. Tarkoituksena oli, etta saisin kaiken valmiiksi ennen siirtoa toiseen it-tiimiin al-

kuviikon aikana.
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Tiistai 13.10.2020

Paivan tavoitteena on jatkaa tikettien valmiiksi saamista. Tarkoituksena olisi siis saada
omat tiketit valmiiksi, ennen siirtoa toiseen it-tiimiin. Heilla on eri tikettijono ja menen autta-
maan heitd purkamaan sita. Keskityin taysin omiin tiketteihin ja muihin minuun koskeviin

asioihin, jotta saan ohjeet ja muut valmiiksi ennen siirtoa.

Minun taytyi korjata yhden kerroksen Worksense laite. Siita oli hajonnut SD-kortti koko-
naan, eika sitéd voinut enda lukea millaan laitteella. Worksense laitteina toimivat Raspberry
Pi 2, seké Raspberry Pi 3 ja kayttojarjestelmana Arch Arm. Olen joutunut itse tutkimaan
miten ndmé& Raspberryt toimivat ja miten ne on konfiguroitu. Nama on aiemmin konfigu-
roitu kesatyontekijan puolesta, ja han ei ole kirjoittanut mitdan ohjeita siihen, ettd miten
namaéa ovat konfiguroitu. Kollegani eivat ymmarra Linux kayttojarjestelmaa ollenkaan.
Kaytin tdaman laitteen tutkimiseen, seka ohjeiden kirjoittamiseen aikaisemmin 3 viikkoa.

En ole itsekkdan Linuxilla kovin paljoa tehnyt, mutta ammattikorkeakoulussa sen kaytt6on
oli todella hyvat kurssit, joten pohja l6ytyy Linuxin kayttdon. Laitteen asennuksessa valmis
skripti ajaa kyseiseen Raspberry:n paivitykset, seké asettaa oikean linkin kaynnistys skrip-

tiin.

Kaynnistyessa Raspberry avaa automaattisesti chromium selaimen, jossa nakyy
Worksense sivusto. Tama laite korvaa neuvotteluhuoneiden aikaisemmin puretut naytot.
Worksensen sivulla nékyy varatut paikat kyseisessa kerroksessa, seka varatut neuvottelu-
huoneet. Kirjoitin kollegoilleni ohjeet, miten he saavat taman asennettua alusta-asti ja mi-

ten he korjaavat niita, mikali niihin tulee joitakin ongelmia.

Avustin loppukayttdjaa uuden puhelimen kayttdonotossa. Uusissa puhelimissa on onneksi
ominaisuus, jolla se saa kopioitua kaikki tilit, kuvat, tiedostot, videot, yms.. uuteen puheli-
meen automaattisesti. Ei tarvitse erikseen tietokoneenkautta, tai tiedoston siirrolla siirtaa
puhelimesta toiseen. Tarkistimme viela, etta tydsahkodposti toimii ja kalenteri, seka hanen

omat tilit.

Siirsin omat aukinaiset tiketit kollegoille, koska itse vaihdan huomenna tiimia ja minulla on
silloin kaytossa eri tikettijono. En paassyt aivan tavoitteeseen. Keikkoja jai auki ja kollegat
joutuvat hoitamaan ne minun puolesta. Toki tdma siirto tuli todella nopeasti, enka pystynyt
reagoimaan siihen tarpeeksi ajoissa. Raspberryjen konfigurointi oli minulle puolestaan
uutta ja en ole aiemmin, kun kotona tehnyt todella pienia projekteja kyseisella laitteella.

Hienoa on ndhda ja konfiguroida itse loT-laitteita todelliseen kayttoon.
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Keskiviikko 14.10.2020

Paivan tavoitteena olisi saada ymmarrettya ServiceDeskin puolen maailmaa ja miten he
pyorittavat omaa tikettijarjestelmaa, seka muita sovelluksia. Tama paiva on perehdytysta
ja perehdytys jatkuu ensiviikon ajan. ServiceDeskin vetadja perehdyttdd minua taman pai-
van ja ensiviikolla jatkaa ServiceDeskissa tytskenteleva kollega. Minulla on hyva pohja,
nimittain jarjestelmia ei tule hirveéasti uusia, vaan pysytaan samoissa. Nyt tarvitaan enem-
man tietoa, seka taitoa aktiivihakemiston kanssa. Nyt taytyy hallinnoida erilaisia kayttajati-

leja, sekéa ryhmia. Erilaisia ryhmia l6ytyy verkkolevykansioista, sovelluksista, lisensseista.

Aloitimme helpoilla tiketeilld ndin alkuun, jotta saisin helposti harjoiteltua ServiceDeskin
hallinnollisia puolia. Tarkoituksena on antaa tietyille kayttajille, eri verkkolevypolkuihin,
missé on erilaisia projekteja oikeuksia. Oikeuksia voi antaa erikseen kirjoitukseen tai lu-
kuun. Kaikille ei laiteta suoraan muokkausoikeuksia, mikali tAman kyseisen projektin kan-

sion hallinnoija ei sita halua.

ServiceDesk tiimin vetajd, tutustutti minua naihin jarjestelmiin ja heidan tyéjonoon. Han
kavi myos lapi, kenelle mikakin puoli tikettijonoissa painotettu, koska eriosa-alueita on to-
della paljon ja naita on haluttu jakaa paremmin. Toiset tietdvat vahan paremmin toisista
tiketeistd, kuin toiset.

Paiva kului todella nopeaan enka keikkoja kerennyt itsenéisesti vield tehda. ServiceDes-
killa on kuitenkin taysin erilaiset tydpyynnot kuin lahituessa. Toki yhtalaisyyksia 16ytyy ja
kaikki tydpyynnot menevét ServiceDeskin kautta lahitukeen, joten samanlaisia keikkoja on

ja voin ne hoitaa jo ServiceDeskissa.

Paivan aikana kirjoitin todella paljon muistiinpanoja tietyista prosesseista, mita tiimin ve-
taja minulle naytti ja koulutti. Koska oikeuksia tuli lisda taytyi meidan myos testata, etta
nama toimivat kaikissa jarjestelmissa. Mikéli ne ei toimisi, taytyisi kysya itse ongelman sel-
vitysta tietyille oikeuksille. Kaikki oikeudet lahtivat toimimaan todella hyvin automaattisten
prosessien kautta. Toki, minulla oli jo moneen jarjestelmaan oikeus valmiiksi. Todella pal-
jon informaatiota tuli yhden paivan aikana, enka mitenkaan saanut kaikkea yl6s tai muista
mita kavimme [&pi. Onneksi perehdytys kestdd muutaman viikon, niin kerkean saada kai-

ken ylos.

Paiva kului todella nopeasti, tietoa tuli todella paljon. Paivan tarkoituksena oli ymmartaa,
miten ServiceDesk pydrittaé heidén jonoaan, sek& mita ohjelmia heilla on enemman kay-

tossa verrattuna lahitukeen. Naita ohjelmia oli todella vahan, mutta todella paljon erilaisia
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prosesseja taytyy tehdd enemman, kuin l&hituessa. Ohjeiden linkkien keraysta ja niihin tu-
tustumista. Toistaiseksi minulla on viel& lyhyt viikko, mutta luulen saavani tayden viikon

pian takaisin.

Viikkoanalyysi

Viikontarkoituksena oli, etta saisin tehtya keskeneraiset tyot loppuun lahituessa. Naiden
toiden jalkeen siirryn ServiceDeskin puolelle ja avustan siella. Onneksi olen ollut todella
aktiivinen ja kirjoittanut muistiin ohjeita menneelta vuodelta, joten kovin erilaista ei Servi-
ceDeskissa tule olemaan. Enemman ty6t muuttuvat siten, ettéa avustetaan loppukayttgjia
etand, seka annetaan oikeuksia erilaisiin jarjestelmiin ja kansioihin. Lahituessa ty6t ovat

olleet enemman ongelman ratkomista ohjelmistojen ja tietokoneiden ongelmien kanssa.

Onneksi nyt on ollut hiljaista, niin ei toité ole paljoa kesken. Sain valmiiksi suurimman
osan toistani lahituessa. Joihinkin tiketteihin ei tullut vastauksia, vaikka olemme kyselleet
loppukayttdjiltd ongelman nykyista tilaa. Mikali ei kayttdjistd kuulu yli kahteen tai kolmeen
viikkoon, laitamme tdman tiketin kiinni ja pyyddmme olemaan uudestaan yhteydessa.

Viikonaikana tuli monenlaisia ongelmia, seka laiteasennuksia. Uusia, sek& toimialueeseen
nostoja. Tietokoneen vaihto taytyi myos tehda kayttgjalle. Ongelmia oli myds selainten toi-

minnassa. Isoimmat ongelmat ovat olleet naiden Worksense laitteiden toimivuudessa.

Worksense laitteisto kertoo tietoja varatuista paikoista, seka neuvotteluhuoneista.
Olemme ottaneet vanhat laitteet pois neuvotteluhuoneiden ulkopuolelta. Naissé oli ennen
kaytdssa Android tabletit. Tablettien akut ovat pullistuneet todella pahasti ja ne ovat palo-
riski. Worksense laitteistona toimii Raspberry Pi 3, jossa on kayttdjarjestelmana Arch Arm.
Minulta meni aikaa tutkia naiden toimimiseen noin. 3 viikkoa. Ongelmana tdssa oli se, etta
aikaisemmin kesatyontekija oli konfiguroinut nama laitteet ja han ei ollut kirjoittanut mitaan
ohjeita talteen. Onneksi ammattikorkeakoulussa olen kdynyt Linux kurssit. Sain naista

kursseista todella hyvat pohjat Linux kayttojarjestelman toimimiseen.

Laite on konfiguroitu avaamaan Worksensen sivuston k&ynnistyessa ja paivittdmaan oi-

kean ajan verkosta. Isoin ongelma ndissa laitteissa oli, etta aika meni vaaraksi kaynnisty-
essé ja taman takia se ei osannut ladata Worksensen sivua oikein. Yritin 10ytaa tdéhan on-
gelmaan vastausta ja se l0ytyi todella nopeasti. Huomasin, ettd NTP-palvelinta ei ole kon-
figuroitu ollenkaan kayttoon. Tasta tulee ongelmaksi se, ettd kdynnistyessa ei laite valtta-

matta [0yda oikeaa aikaa, jolloin se kayttaa muistista aikaa X.
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Laitteessa on myo6s konfiguroitu automaattinen uudelleenkaynnistys keskiydlla. Ongel-
maksi tdhan ilmeni, ettd mikali laite 10ytad uuden ajan ja tima aika on eripaiva, kaynnistyy
laite uudelleen. Tama tapahtuu joka kerta, kun laite kaynnistyy ja 16ytaa verkosta uuden
ajan. Tassa tapauksessa alkukonfiguraatiota taytyi muuttaa, jotta jo sielld asetetaan ta-

manhetkinen aika. Se estaa laitteen uudelleenkaynnistymissilmukan.

Kirjoitin kollegoilleni ohjeet tamé&n asennuksesta ja hyvista komennoista, joilla ne saa toi-
mimaan, mikali ne menevat jumiin. Itse en ole aikaisemmin konfiguroinut mitdan isompaa

loT-laitteilla, joten tdma oli uusi kokemus itsellekin.

Keskiviikkona olin jo ServiceDeskin puolella perehdytyksessa. Minulta jai 3 avointa tikettia
kollegoilleni lahituessa. Onneksi kerkesin muut tehda valmiiksi, jotta ei heille jaisi enem-

man toitd, varsinkin nyt kun heita on yksi vahemman.

ServiceDeskin perehdytyksessa tuli todella paljon uutta asiaa, joita yritin kirjoittaa itselleni
ylds mahdollisimman hyvin, jotta ei tarvitsisi kysyé kollegoilta helppojakin juttuja koko ajan.
Informaatiota tuli todella paljon ja yritin pysya peréassa. Toki minulle on helppo kertoa jarjes-
telmista lisda, koska olen niitéa kayttanyt jo aikaisemmin viimeisen vuoden aikana paivittain.
Uusia jarjestelmia ei tullut. Vanhoihin jo kaytossa olleisiin jarjestelmiin tuli lisda oikeuksia,
joten kavimme niita lapi. Tiimin vetdja kannusti lukemaan kirjaa ITIL® 4, joko verkosta tai
vuokraamalla sen kirjastosta, mikali niilld on se valikoimassa. Tama kirja pitaa sisallaan IT-
palveluiden hallintaa ammattilaisten tasolla. Samalla se on prosessikehys, jota on kehitetty
yli 15 vuotta. Sisaisilla tydntekijoilla on ollut erikseen ITIL® 4 koulutukset, minulle ulkopuo-
lisena ei tata koulusta pideta ulkoisen yrityksen puolesta. Kirjassa ITIL® 4 on kerrottu taman

rakenteesta, seka kaikesta mita tarvitaan saadakseen ITIL® 4 sertifikaatin. (Claire 2020)

3.8 Seurantaviikko 8
Maanantai 19.10.2020
Tavoite olisi saada kerattya mahdollisimman paljon informaatiota talteen viimeviikon, seka

taman viikon perehdytyksestéa. Olisi hyva, jos saisin rutiinin tiettyihin ty6tiketteihin. Tietai-

sin silloin mihin se liittyy ja siirtd& sen oikeaan jonoon tai tehda itse loppuun asti.
Aamu alkoi normaalisti s&hkopostin lapikaynnilla, sekd uuden tikettilistan selaamisella.

Uusiin tiketteihin 16ytaa ohjeita helposti vanhoista tiketeista. Katsomalla vanhoja tiketteja

samoista asioista auttaa opiskelua, silla niissa on todella hyvin kirjoitettu mité on tehty ja
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miksi. Yleinen saannds on, etta tiketteihin taytyisi merkata niin hyvin tiedot, jotta jos sita

viela joskus tarvitsee tiedettaisiin mita on tehty ja miksi.

Nyt kun on viela perehdytys menossa, olen yrittanyt itse 16ytaa tiketteja, jotka liittyvat sa-
moihin asioihin mitéa olemme kéyneet jo lapi. Naiden tikettien tekeminen auttaa rutiineihin,
eli saman toistolla asiat muistuvat parhaiten mieleen ja on helppo 16ytaa yhtenevaisyyksia

nopeasti.

Olen nyt enimmakseen tehnyt tiketteja, jotka liittyvat kansioiden oikeuksiin. Kansio oikeuk-
siin meilla etsitédén ensiksi aktiivihakemistosta oikea kansio ja sieltd katsomme ominai-
suuksista turvallisuus valilehdelta kyseiseen kansioon/projektiin luotu ryhma. Tama ryhméa
kertoo mit& oikeuksia he saavat kyseisiin tiedostoihin taman kansion alapuolella. Nait& on
yleensa luku, luku ja kirjoitus tai muokkaus oikeus.

Ryhmissé on yleensé kirjoitettu néiden kansioiden/projektien tiedoston omistaja. Hanelta
taytyy pyytaa ensiksi hyvaksyntd, ettad voidaanko naita tiettyja henkildita lisata kyseiseen
ryhmaan. Tassakin huomataan, etta koska se lukee jo valmiiksi. Ei tarvitse erikseen lah-
ted kysymaan henkilolta X, ettd kukahan voisi olla tAman projektin omistaja.

Mikali hyvaksynta saadaan. Lisataan taman kyseisen ryhman alle tiketissa ja hyvaksyn-
nassa olleet henkildt. Nyt heilla on oikeus joko pelkastaan lukea tai myds muokata ja Kir-

joittaa kyseiseen kansioon.

Todella paljon tuli uutta informaatiota taman paivan aikana, joten olen yrittdnyt saada kir-
joitettua kaiken tarpeellisen talteen. Keskittyminen suuntautui uusien tikettien pyyntdjen
tarkasteluun, seka jarjestelmiin mita en ole viela kayttanyt. Onneksi naita jarjestelmia ei

ole montaa uutta, joten jo kaytossa olleita sovelluksia kaytetaan laajemmin.

Tiistai 20.10.2020

Aamu alkoi eilisten keikkojen tarkastuksella. Hyvin on tullut vastauksia kansio oikeuksiin ja
ristitiketteihin, mita eilen on harjoiteltu. Minulle on suunnattu nyt enimmakseen kaikki kan-
sio oikeuksiin liittyvat tiketit, sekd muutamia helpompia ristitiketteja néin alkuun. Téan&éan
olisi tarkoitus selvittd& paremmin, miten ristitiketteja tehdaan, koska télla hetkella on viela

kaksi eri IT jarjestelmad kaytdssa ja kaksi eri portaalia tiketeille.

Naita ristitiketteja voi tehda helposti. Nimittéain meilla on automatisoitu tikettijarjestelmaan

nimi6 cross-use. TAma nimiodn valittaessa, tikettijarjestelma liittd& automaattisesti toisen
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yrityksen tikettijarjestelmén sahkopostiosoitteen, sekéa pohjan mihin on taytettava tarvitta-
vat tiedot tiketista. Usein n&ma tarvittavat tiedot ovat asiakkaan nimi, sahkoposti, aktiiviha-
kemiston tunnus, SAP tunnus, sekd mihin jarjestelmaan haetaan oikeuksia ja minkélaisia
oikeuksia haetaan. Asiakkaita on informoitu liittamaan kaikki tarvittavat tiedot valmiiksi,
jotta meidan ei tarvitse erikseen kysyéa joka kerta heilta, etta mihin jarjestelmaan he tarvit-
sevat mitékin oikeuksia. Todella usein taytyy asiakkaalta viela erikseen pyytaa tiettyihin

kohtiin vastauksia, koska he eivat ole vastanneet niihin.

Tiketti lahetetdadn ex-yritykselle ja he vastaavat automaattisesti, etta heille on tallainen ty6-
pyynto luotu. Mikali he tekevat muutoksia tai saavat tydpyynnon valmiiksi tulee meille siita
kuittaus samaan tyopyyntdon ja voimme sulkea sen. Nama jarjestelmét ovat rakennettu
siten, ettd ne tajuavat toisilta tulleita tiketteja viitenumeroinnin avulla. Jarjestelmé osaa tal-
I6in liitta& oikeat tiedot oikeaan tyopyyntoon. Tama estaa sen, etté ei tule duplikaatti tiket-
tejd samoista pyynndista.

Paiva kului tikettien siirtdmista oikeisiin jonoihin. Meille on tehty jonolistaus. Taalta voi tar-

kistaa mihin mikakin tiketti kuuluu ja siirtdéé sen mukaan oikealle IT-tiimeille.

Tikettijarjestelméssa oli pyynt6 korjata pdf tiedoston valintaruudut. TAma pdf-tiedoston oli
tehnyt jo yrityksesta lahtenyt henkild. Tarkoituksena on valita kylla / ei vaihtoehdosta toi-
nen ja naita on viisi allekkain. Valintaruudukko antoi valita vain yhden ruudun per sivu.
Vaikka vaihtoehtoja taytyi antaa viisi. Naita sivuja oli yhteensa kolme, joita taytyi korjata.
PDF:&a korjatessa huomasin, etta ryhmittely oli tehty vaarin tassa tiedostossa. Kaikkiin oli
merkitty ryhma 1. Taytyi antaa jokaiselle kylld / ei kohdalle oma ryhma ja valintaruudukko

toimi oikein.

Yritin loppupéaivasta ottaa jonosta tiketteja, jotka ovat siina olleet jo pidemman aikaa. Yri-

tan naita ruveta itse tutkimaan ja katsomaan, jos saisin tehtyéa valmiiksi.

Sain hyvét ohjeet, miten ristitiketteja tehdaan ja miten niita lahetetaan eteenpain oikein.
Olen todella paljon oppinut miten ja mita tyopyyntdja ServiceDesk hoitaa. Uusien tikettien
tullessa, minua opastetaan miten ne kannattaisi hoitaa, jotta saisin rutiinia ServiceDesk

tyohon.

Keskiviikko 21.10.2020

Keskiviikon tavoitteena olisi saada valmiiksi viimepaivien tiketteja. Nama tiketit ovat to-

della nopeita tehdé loppuun. Ei tarvitse niin paljon kayttaa aikaa ongelman ratkaisuun,
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koska yleensé ne kuuluvat toiselle IT tiimille, niin kuin [&hituessa tuli ratkottua néita tieto-

koneeseen liittyvia laitteisto ongelmia.

Yritéan seurata, miten kollegani tekee tiettyja tikettejd, seka pyytaa apua uusissa asioissa.
Olen tottunut katsomaan vanhoja tiketteja, mikali niitd on samanlaisesta asiasta. Siten on
helppo saada tehtya naita tydpyyntoja, koska niihin on hyvin kirjoitettu mita on tehty ja mi-
ten. Kollegani on my6s suositellut, etta kannattaa ensiksi etsia vanhoista tiketeista, mikéli

on tehty aikaisemmin samanlainen tyo.

Loppukayttajalla VPN yhteys ei toiminut tiettyyn palvelimeen. Testasin itse kyseista palve-
linta ja kysyin haneltd, miten han kayttaa VPN yhteytta. Kavi ilmi, etta hanella oli kaytdssa
viela vanha menetelméa ja neuvoin uuden menetelman uudelle ohjelmalle. Kirjoitin ohjeet
osoitteista mita han tarvitsee, koska hanella ei ole kaytdssa meidan yrityksen asetuksilla
olevaa tietokonetta. Tama yhteys toimi paljon paremmin ja loppukéayttaja paasi yhdista-
maan palvelimeen onnistuneesti. Kayttajalla oli tarvittavat oikeudet jo valmiiksi.

Yksi osa my6s ServiceDesk tydsta on tikettien siirtAminen oikeille timeille. Kaikki tiketit
kulkevat ServiceDeskin kautta. Siirsin todella paljon tiketteja toisille IT tiimeille, koska asia
koski tiettyja sovelluksia, seka oikeuksia mihin meilla ei ole oikeuksia.

Kansio oikeuksiin liittyviin tiketteihin tuli todella hyvin hyvaksyntéja. Sain annettua loppu-
kayttajille tarvittavia oikeuksia kyseisiin projekti kansioihin. Naissa taytyy kysya lupa kysei-

sen projekti kansion hallinnoijalta.

Ristitiketteihin toisen ex-yrityksen puolelta tuli kysymyksia ja he saivat heidan puoleltaan
asioita toimimaan, joten nama tiketit on mahdollista sulkea ja tiedottaa kayttajalle kokeile-

maan uudelleen. Mikéli kaikki toimii, ei tarvitse tehda enempéaa toimenpiteita.

Loppukayttajan koneelle taytyi vaihtaa Microsoft Officen asennus 32-bittiesesta 64-bitti-
seen. Tama oli nopea toiminto. Taytyi poistaa vanhat Office asennukset ja asentaa 64-bit-
tisen tamén jalkeen. Valilla, mikali Office ei asennu oikein. Microsoftilta voi ladata Office
Removal-tytkalun. Se poistaa Officen kaikki tiedostot ja tyhjentd& mahdollisimman hyvin

kaikki Officeen liittyvat tiedostot ja asennukset.

Loppukayttajalla verkkolevyt, seka tietokone toimii hitaasti. Hetken tutkiessa huomasin,
ettd kayttajalla oli iso Windows paivitys menossa, mika hidasti konetta ja samalla tata siir-
toa. Paivitykset koskivat tietoturvapdivityksiad Microsoftilta. Monitoroinnista ei 16ytynyt viit-

teita siihen, ettd verkkolevyissa tai verkkoyhteydessa olisi ollut hitautta.
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Aluksi luulin, etté ServiceDesk tekisi todella paljon enemman ty6ta. Vaikka tydpyyntoja tu-
lee todella paljon paivassa, siirretaan niita eri tiimeille ja todella useasti pyynnét ovat to-
della nopeita tehda ja ratkaista. Varsinaiset isommat ongelmat sovellusten kanssa mene-

vat ndiden sovellusten paakayttajille, seka lahitukeen.

Sain hyvin valmiiksi auki olevia tiketteja ja ratkottua uusia, mitd meidan jarjestelmaan saa-
pui. Ristitiketit valmistuvat hitaammin, koska heilla on todella paljon nyt tiketteja ja enem-
man oikeuspyyntdja. Meidan jarjestelmiin ei ole tarvetta niin paljoa.

Ensiviikolla, minulla jatkuu taysi viikko, eli viisi tyopaivaa.

Viikkoanalyysi

Parin viikon perehdytys loppuu talla viikolla. Viikonaikana tuli hyvaa tukea uusilta tiimika-
vereilta heidan tikettijonon tiketteihin. Kadvimme lapi heidan kanssaan erilaisia tiketteja,
mit& ei aikaisemmin ollut tehty, jotta ndkisin miten mikakin ongelma tai pyynt6 ratkaistaan.
Naita pyyntoja myos siirrellaan eri it-timeille, jotka ovat padkayttajia eri ohjelmistoille
taikka alustoille.

Talla viikolla on tullut uusia pyyntéja todella paljon ja niitd n&kdjaan tulee paivittain todella
paljon. Kollegat ovat kertoneet, etta kuitenkin suurin osa naista pyynndista siirretaan toi-
sille tiimeille ja he hoitavat ne. Me olemme se tiimi, jolle kaikki pyynnét tulevat ja siir-
ramme ne sitten eteenpdin. Onneksi meille on luotu info paketti kaikille jonoille, joten jos
naemme jotain misté ei aivan ole varma mihin se kuuluu, voi tata yrittaa etsia sielta taikka

hakea kaikista pyynndista samoilla hakusanoilla ja katsoa mihin se on ennen laitettu.

Olen aikaisemminkin sanonut, etta kirjoittaessa tyopyynt6a valmiiksi. On siihen hyva mai-
nita mita on tehnyt ja miten ongelma on ratkaistu. Tama helpottaa siina, jos jokin uusi tyo-
pyyntd on samanlainen, voi kaikista tydpyynndista etsia samanlaisen ja sitten tarkistaa

sieltd, mita on tehty ja mita se on korjannut.

3.9 Seurantaviikko 9

Maanantai 26.10.2020

Etatyopaiva 1. Tarkoituksena on testata, etta laitteet toimivat eténé ja ei tule ongelmia

VPN yhteyden tai muiden toissa kaytettavien laitteiden/ohjelmistojen kanssa.
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Sunnuntaina (25.10.2020) siirryttiin talviaikaan, joten nyt on tullut todella paljon ongelmia
ajanvaihtumisen kanssa tietokoneisiin. T&han keksin todella nopeasti mista johtuu. Aikai-
semmin oli samanlainen ongelma aikapalvelimen kanssa ja silloin 16ytyi, etta aika palvelin
on VPN yhteyden takana, mikali loppukayttéja on kotitoimistolla tekemassa toita. Tietoko-
neen yhdistdessa VPN:an oikea aika paivittyi noin 15 minuutin kuluessa. Aikaisemmin ol
puhetta verkkotiimin kanssa tastd Raspberry Pi projektiin liittyen, kun he huomasivat otta-

van ajan vaaralta palvelimelta.

Paiva on kulut palauttaessa SAP salasanoja. Kayttdjat ovat joko unohtaneet niita tai yritta-
neet kirjautua vaaralla sanalla ja tili on mennyt lukkoon. Onneksi salasana on nopea vaih-
taa ja tama lahetetddn kayttajalle suoraan sahkopostiosoitteeseen. Kirjautuessa talla vaih-

detulla salasanalla, pyytaa jarjestelma heti tdmén vaihtamaan omaan.

Salasanoja on taytynyt myos jatkaa aktiivihakemistossa. Kayttajat ovat kirjautuneet ko-
neelle ja yrittdneet avata tiettyja ohjelmistoja, jotka vaativat toimivan salasanan. He ovat
huomanneet, etta jarjestelma ei paasta heitd sisdén ollenkaan. Tietokoneelle on mahdol-
lista kirjautua vanhalla salasanalla, koska se ei voi tietda, ettd salasana on umpeutunut.
Salasanaa on mahdollista jatkaa aktiivihakemistosta ja tdmé& on suositeltu toimenpide. Mi-
kali salasanaa haluttaisiin vaihtaa VPN:&n yli tulisi ongelma, etté se ei vaihtuisi jokaiseen
jarjestelmaan oikein tai ainakaan se ei ole suositeltavaa. Olemme saaneet ohjeistuksen

mieluummin jatkaa naitd salasanoja, kun etta asiakas vaihtaa sen VPN:an yli.

Seurasin myds paivan aikana mihin jonoihin tiketit siirtyvat, jotta voin itsekin niita siirrella

tulevaisuudessa oikeisiin jonoihin.

Paiva sujui todella hyvin, ajattelin aluksi, etta verkkoyhteyteni ei riitd kotona tydasioihin,
koska joudun kayttamaan 4G liittymaa ja se hyppii todella paljon. Valilla ei verkko liiku ol-
lenkaan. Verkkoyhteys ei kertaakaan hyytynyt ja sain tehtya hyvin paivan ty6t. Myds kaikki

jarjestelmat toimivat etana, eikd ongelmia niiden kanssa tullut.

Tiistai 27.10.2020

Aamualkoi sdhkopostin lapikaynnilla, seka tikettijarjestelman tarkistamisella. ServiceDes-
kin puolelle tiketteja tulee todella paljon ja koska niita tulee paljon, saadaan niihin myo6s
paljon vastauksia loppukayttgjilta. Taman takia sahkopostissa on todella paljon uusia vies-
teja, joten niiden lapikaynnilla on hyva aloittaa, ennekuin ottaa uutta tyota alle. Muuten
toité kerdantyisi todella paljon ja vanhempiin tydpyyntoihin vastaaminen on tarkedmpi kuin
uusiin
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Hyvéaksyntid projekti kansioiden oikeuksiin on tullut, joten nyt voi lisata tyopyynnoissa ol-
leita kayttgjia tdhan aktiivihakemistossa olevaan ryhmaan, jolloin he saavat oikeudet ta-
han projektikansioon ja voivat lukea tai myds muokata kansiossa olevia tiedostoja. Uusia
oikeuspyyntoja on tullut paivan aika monia. Niihin taytyy odottaa kansion hallinnoijalta hy-

vaksynta.

Antiviruksen kanssa on taas todella isoja ongelmia. Windows herjaa, ettd se menee lepoti-
laan tilaan, eli pois kaytosta. Mikali antiviruksen avaa ja katsoo sen statusta, se on ju-
missa paivittdmassa. Voi olla, etté tdssa on nyt jokin paivitys rikkonut tdméan ja kun yhdis-
tymisen osalta on meille tulossa kayttéon erilainen virustorjunta sovellus. Tama voi liittya
siihenkin, koska koneille on ajettu tdméa paketti jo pieneen testiin. Teimme tasté tiketin
heita koskevaan jonoon ja katsomme mita saamme vastaukseksi. N&it& ongelmia on nyt

jo ainakin 30 koneella.

Paivan aikana ei monenlaisia ongelmia tullut, jota olisin voinut itse selvittd&. Enimmak-
seen tuli siirrettyd tyopyyntoja toisille tiimeille, koska se oli heidan osa-aluetta. Seurasin
my0s kelle tietyt tiketit menivét, ja kirjoitin ylos kelle ne kuuluivat, jotta voin myéhemmin
itsekin siirtda naita tiketteja.

Keskiviikko 28.10.2020

Virustorjunnan ongelman etsiminen jatkuu. Sain vastauksen tikettiin, jonka laitoin eteen-
pain toiselle IT-tiimille. He hallinnoivat tata virustorjunta sovellusta. He pyysivat lisatietoja
rekisterista, seka Windowsin asetuksista. He epailevat, etta Windowsin oma Defender yrit-
taa menna paalle, jolloin tama meidéan oma virustorjunta ohjelma menee nukkuma tilaan.

Se ei saisi menna paéalle samaan aikaan toisen tietoturvasovelluksen kanssa.

Paivan tavoite olisi saada tehtya tydpyyntoja, sekd asennuksia asiakkaille ilman suurem-

pia ongelmia tai vahinkoja.

Paiva kului paéosin virustorjunnan asennusten selvittamisessa. Tayty asentaa loppukayt-
tajille virustorjunta uudelleen, koska ne herjasivat, ettd tama on mennyt pois paalta noin

10 minuutin valein. Paivan aikana ei paljoa muuta kerennyt tekemaan.

Paiva sujui nopeasti ja loppukayttgjat olivat tyytyvaisia, kun ei herjaa enaa tullut ja virus-
torjunta toimi. Isoin ongelma meille on tassa, ettd asennukseen kuluva aika on aina noin

tunti.
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Torstai 29.10.2020

Torstain tarkoituksena olisi katsoa vahan muitakin tiketteja, kuin pelkastééan virustorjunta
pyyntoja. Kansioiden oikeuksien antamista ja hyvaksymisten kysymista kansioiden omis-

tajilta.

Etayhteydella Lotus Notes tietokannan asennus loppukayttajan koneelle. Taytyi konfigu-
roida oikeat palvelimet, seka yhteys osoitteet, jotta Lotus Notes ohjelma osasi |0ytaa
nama tietokannat. Lotus Notes on ollut ennen kaytdssa sahkopostiviesteihin ja tietokantoi-
hin. Nykyaan tata kaytetaan vain tietokantoihin ja sitékin hyvin harvoin. Naita asennuksia

ei tule kovin montaa puolen vuoden sisaan.

Etayhteys oikeuksia tiettyihin jarjestelmiin on taytynyt antaa kayttgjille. Nama oikeudet aje-
taan keskiy6lla ja ovat voimassa seuraavana paivana. Jadmme odottamaan, toimiiko kayt-
tajalla huomenna nama oikeudet. Naita etayhteys ryhmié ei ole kovin monia, joten epdilen
etta ei tassa ole mitdan ongelmaa, mutta se on hyva tarkistaa kayttajalta, toimiiko kaikki

varmasti, ennen kuin sulkee tydpyynnon

Torstai oli rauhallinen ja tyéjono oli todella hiljainen, suurin osa tyopyynndista meni muille
tiimeille ja sain tehtyd omia tyopyynt6ja puhtaaksi.

Perjantai 30.10.2020

Vastaus tuli virustorjunta ohjelmaan ja meita on pyydetty asentamaan uusi paketti
SCCM:n kautta automaattisella asennuksella. Testasin tAman asennuksen omalla testiko-
neella VPN:an yli ja se toimi ongelmitta. limoitin kayttajille, etta olen tiputtanut tdméan pa-
ketin heidan koneille ja se alkaa automaattisesti. Asennuksessa tulee ilmoitus, etta asen-
nus on alkamassa, teetkd sen heti vai 2 tunnin kuluttua. Asennus vaatii yhden uudelleen

kaynnistyksen, joten ilmoitin myds siita kayttajille.

Tiimipalaveri missa kaytiin lapi tulevia tapahtumia IT-jarjestelmien yhdistamisesta. Servi-
ceDesk muuttuu kokonaan kolmannen osapuolelle ensi vuonna, joten yritAmme saada nyt
pikkuhiljaa suljettua aukinaisia tiketteja. Tikettijarjestelma tulee muuttumaan myaos, joten
siksi olisi hyva saada roikkuvat tiketit pois tasta jonosta. Tama ei kuitenkaan ole se hel-
poin homma, koska néita tiketteja tulee paivittain todella paljon ja harvoin ja& pidempia ti-

ketteja auki, mitka olisivat monia viikkoja kesken.
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Perjantai oli myo6s todella hiljainen, yllattavan hiljainen on ollut kokoviikko. Se tarkoittaa,

ettd ensiviikolla on sitten vilkkkaampaa. Onneksi naita hiljaisempiakin viikkoja on.

Viikkoanalyysi

Viikko on kulunut etana ja laitteet ovat toimineet ongelmitta. Viikolla tuli monenlaisia on-
gelmia ja naita on taytynyt korjata todella paljon. Varsinkin ajan muuttuminen talviaikaan
on tehnyt paljon ongelmia.

Aika palvelin on yrityksen sisdisessa verkossa, jolloin loppukayttdjien tietokoneet taytyy
olla yhteydessa yrityksen palvelimen kanssa. VPN yhteys taytyy olla paalla, jotta tahan ai-
kapalvelimeen on mahdollista saada yhteys. Tama on toki nopea korjaus ja todella

helppo, mutta loppukayttajille se ei valttamatta aina ole selva tapaus.

Isoimpana ongelmana on ollut nyt virustorjunnan ilmoitukset virhetilasta. Virustorjunta il-
moittaa kayttdjille, etta virustorjunta on pois paalta tai nukkuma tilassa. Olen tasta tehnyt
tydpyynndn tekniikka tiimille, joka vastaa tdman virustorjunnan toiminnasta. He eivat
osanneet suoraan kertoa, mista taméa johtuu. Taman takia naita on taytynyt uudelleen
asentaa manuaalisesti, koska automaattinen asennuspaketti ei toimi. Tietyissa tapauk-
sissa automaattinen paketti toimi, mutta suurimmassa osassa ei. Hankala tapaus ja to-

della aikaa vieva.

Osaamiseni kehittyi paljon ongelmanratkaisu kyvyssa ja miten asennuksia kannattaa hoi-
taa. Asennuksia pystyi tehd& monta kerrallaan, joten sovin loppukayttgjien kanssa aika-
taulutuksen, jolloin sain parhaan mahdollisen aikaansaannoksen. Onneksi hiljaisen viikon

takia, sain tehtya nama virustorjuntojen asennukset haittaamatta muuta tyota.

3.10 Seurantaviikko 10

Maanantai 2.11.2020

Tavoitteena maanantaille olisi saada viimeviikolla jaaneita tyopyyntdja tehtya. Naita
tyopyynt6ja oli auki noin 30. Sain viikonlopunaikana varmistuksia muutamiin tyopyyntdihin
ja tyopyynnot laskivat 20. Muutamat tyopyynnot odottavat ex-yrityksen ServiceDeskin vas-
tauksia, seké heidan antamia oikeuksia. Loput odottavat loppukéayttajan vastauksia.
Viimeviikolla tiputtamani automaattiset virustorjuntapaketit eivat ole asentaneet oikein.
Poistotydkalu on jd&nyt jumiin ja asennus ei ole mennyt l&pi oikein. Mikali automaattinen

asennus ei toimi tdytyy nAma manuaalisesti asentaa uudelleen.
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Joissakin tapauksissa virustorjunta poistui helposti poistotydkalulla ohjauspaneelista. Ta-
man poistoon ja asennukseen menee noin puoli tuntia. Vaikeimmissa tapauksissa naissa
poistoissa ja asennuksissa menee kaksi tuntia. Naissa tapauksissa on kaytettava Micro-
softin poistotytkalua. Manuaalinen poisto ohjauspaneelista ei mene lapi taikka se ei

poista tarpeeksi antiviruksen tiedostoja, jotta uuden version voisi asentaa.

Vaikeat tapaukset osoittautuvat todella hitaaksi prosessiksi. Ekaksi taytyy kokeilla poistaa
jumissa oleva virustorjunta ohjauspaneelista ja sen jalkeen poistotydkalulla. Yleensa,
poistotydkalu poistaa asennuksen, mutta taytyy kayda itse poistamassa kaikki antiviruk-
seen liittyvat tiedostot kovalevylta. Taman jalkeen taytyy tietokone uudelleen kaynnistaa ja
sitten asentaa uusi versio. Uuden version asennus menee nopeasti, mutta sen paivittami-
nen valilla kestaa jopa 30 minuuttia. Paivittdmisen jalkeen taytyy vielad kdynnistaa tieto-
kone uudelleen, jotta viimeisin paivitys varmasti asentuu. Taman kaiken jalkeen asennus

on valmis.

Naita tapauksia on nyt ollut 30 kappaletta, mutta joillekin automaattinen asennus on toimi-
nut niin kuin omalle testikoneelle. Olen kokopaivan asennellut naita antiviruksia loppukayt-

tajien koneille, seka korjannut ongelmia paivitysten kanssa samalla.

Paivan ongelmat olen saanut hyvin selvitettya, seka siirreltyé samalla tyopyyntdja oikeille
tiimeille, jotka hoitavat ne sitten joko itse, tai siirtévat viela eteenpdin. En arvannut, etta
antiviruksen kanssa tulisi nainkin iso ongelma ja varsinkaan, kun sen automaattinen asen-
nus ei toimi. Uuden yrityksen yhdistymisen takia vaihtuu meilla myos virustorjunta. Joten
ehké he ovat jo tehneet jotain pientd muokkausta tata varten ja se sekoittaa nykyista vi-

rustorjuntaa.

Tiistai 3.11.2020

Virustorjuntojen uudelleen asennukset manuaalisesti jatkuvat, automaattinen asennus jaa
jumiin antiviruksen omaan poistotydkaluun. Tama poistotytkalu jumittaa poistaessa antivi-
ruksen sovelluksen tietoja. Se ei anna mitd&n virhetietoa tai mitaan lokikirjoitusta ei jaa jal-
keen. Tasta syysta on vaikea 16ytéda miksi se ei toimi oikein. Helpointa on siis poistaa

asennus tiedostot itse ja taman jalkeen asentaa virustorjunta suoraan asennustiedostosta
ilman asennus skripteja. Tavoitteena olisi saada asennettua néita mahdollisimman monta,
koska kayttajat ihmettelevat miksi se tekee nain. Virustorjunta ilmoittaa kayttajalle, etta se

on pois paalta mika aiheuttaa vikatilan.
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Aamupaivalla on ollut ongelmia Citrix palvelimen kirjautumisen kanssa. Ongelmana on ol-
lut, etté kirjautuminen Citrix palvelimelle ei toimi. Siirsimme yhden ty0pyynnon tasta Citrix
jonoon ja merkkasimme sen korkealla prioriteetilla. Citrix tiimi tietdd miten se korjataan,
joten siirramme vain yhden ty6pyynnon heille ja linkitimme muut tydpyynnét tuohon. Sil-
loin tydpyynndsta ndkee, etta niitd on monta ja ongelma on isompi. Tahan saimme nope-
asti vastauksen ja he korjasivat kyseisen ongelman. Ongelmana oli jokin Citrix palvelin

mika oli mennyt jumiin.

Loppupaiva meni virustorjuntojen korjauksissa. Tama on aika harmillinen ongelma. Mitaan

hyvaa syyta talle emme ole saaneet.

Paiva sujui hyvin, mutta vahan turhauttaa, ettd samaa ongelmaa joutuu asentaa niin isol-
lekin kayttajamaaralle. Saman toistoa, mutta tulee ainakin tutuksi. Nopeampia tapoja ja
vahan erilaisia ndkdkulmia tuon asennuksen poistoon olen yrittanyt etsia, mutta ei se sen

nopeammin poistu. Yleensa poistoon ja asennukseen menee noin tunti.

Keskiviikko 4.11.2020

Paiva taitaa kulua virustorjuntojen uudelleen asennusten kanssa. Nyt noin 6 koneeseen
on taytynyt se uudelleenasentaa. Jokaisessa asennuksessa menee noin 30 minuutista
tuntiin. Tdma on todella outo ongelma nimittain, kun kysyimme antiviruksen paakayttajilta
heille nama tietokoneet nayttavat OK palvelimen paassa ja ei mitaan ongelmia. Windows

silti herjaa, etta virustorjunta sovellus ei ole paalla.

Yhdella kayttajalla antiviruksen uudelleen asennukseen meni 2 tuntia. Asennuksen poisto
ei antanut ollenkaan poistaa ja asennus meni pieleen. Lopuksi kaikkien virustorjunta tie-
dostojen poistettua ja muutaman uudelleen kéynnistyksen jalkeen antoi ohjelma asentaa.
Lopuksi taytyi viela paivittda tietokoneen ajurit nimittéin kayttaja raportoi, etta oli saanut
muutamia blue screeneja ja kone on kaatunut viimeviikkoina. Paivitysten ja antiviruksen
asennuksen jalkeen toivottavasti kaikki toimii normaalisti. K&yttdja lupasi raportoida, mikali

vield on jotain mik& ei toimi.

Kansioihin luku ja kirjoitus oikeuksia tulee paivittdin monia. Onneksi niita pyytaa yleensa
projektin johtaja. TAma nopeuttaa siten, etta ei tarvitse erikseen pyytaa lupaa hanelta

vaan lupa on valmiiksi annettu.

Paivalla tuli tehtya ristitiketilla kysymyksia ex-Yritykselle, jotta saisin managerin hyvaksyn-

nan SAP oikeuksien pyyntddn. Hyvaksynnan saapuessa siirran taman tiketin SAP jonoon,
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josta he osaavat antaa halutut oikeudet kyseiselle henkil6lle. TAma ristitiketti on aika uusi
juttu ja vain valiaikainen, koska vield on kaksi ei it-tukea kaytdssa. Naistéa unohtuu todella
usein managerin hyvaksynté tai mihin jarjestelmaan halutaan oikeuksia ja onko ne vain

luku vai myds muokkaus.

SAP salasanoja taytyy myds resetoida loppukayttgjille todella usein. SAP tunnus menee
lukkoon, mikali sité ei kayta yli 90 paivaan. Tietyt loppukayttdjat eivat kayta SAP jarjestel-
maa kovin usein, joten salasana helposti unohtuu tai menee vanhaksi. SAP salasanan re-
setointi on nopea tehda ja tama salasanan taytyy loppukayttaja heti vaihtaa, kun ensim-

maisen kerran han yrittéda kirjautua SAP jarjestelmaan.

Paivanaikana on ilmennyt vahan tdman viikon teemaa. Padosana antiviruksen uudelleen
asennusta. Onneksi antiviruksen saa asennettua, eika se jaa sen suuremmin jumiin. P&i-
vat menevét todella nopeasti ja valilla ei muista kirjoittaa kaikkea ylos mita on tehnyt pai-

van aikana.

Torstai 5.11.2020

Tavoitteena olisi saada eiliseltéd jaaneita virustorjunta tyopyyntéja tehtyd, seka muita auki-
naisia tyopyyntoja. Nyt tuo virustorjunnan uudelleen asennus on ollut tAméan viikon paa-
tahtena. Kollegani hoitavat puhelimessa, seka tikettijonosta keikkoja. Mina olen tehnyt

naita pidempia tyopyyntoja, mitka liittyvat sovelluksien asennuksiin ja poistoihin.

Kayttajalla on Office portaali suomeksi, vaikka han haluasi sen englanniksi. Tata asetusta
ei voi itse muokata, koska asetusta hallinnoi yritys. Etsin vanhoista tehdyista toista, miten
tama on ennen ratkaistu ja huomasin, etta aktiivihakemistosta "PreferredLanguage” on
muutettu "en-us” attribuutti valilehdelta. Yritin etsia tata valilehted, enka saanut sita esiin

mitenkaan.

Kollega kertoi, miten attribuutti valilehden saa nékyviin aktiivihakemistosta. Vaihtaessa att-
ribuuttia saadaan Office365 portaali pakotettua englanniksi. TAma muutos kestaa noin 2-4

tuntia, ennen kuin se nakyy loppukayttajalla.
Paivan aikana sain uudelleen asennettua kolmeen koneeseen virustorjunnan. Taméa on

todella hidas operaatio ja sen takia, minut on laitettu hoitamaan nama. Itse en péaivysta

puhelinta ollenkaan.
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Paiva sujui hyvin ja ongelmat tuli ratkottua. Eniten aikaa vievat tyopyynnét tulevat minulle,
jos ne koskevat ohjelmistojen uudelleen asennusta tai asennusta. Avasin myos tyépyyn-
non uudelleen, jonka laitoin virustorjunta tiimille. Naita tapauksia tulee joka pdiva ainakin
viisikappaletta meidan paikkakunnalla. Naita tapauksia on myds raportoitu muualta, joten
nyt olisi hyva saada joku isompi paivitys tahan, jotta ei tarvitsisi kaikille koneille manuaali-

sesti uudelleenasentaa virustorjunta sovellusta.

Olen my6s huomannut nyt etatdita tehdessa, ettd en osaa pitaa taukoja samalla lailla,
kuin tyopaikalla. Yleensa tulee pidettya vain ruokatauko ja muut tauot jaavat pois koko-

naan. Tassad minun on petrattava, jotta paiva ei mene vain istuessa.

Perjantai 6.11.2020

Tavoitteena olisi saada mahdollisimman paljon viikon tyopyyntoja tehtyé loppuun, jotta en-
siviikolla voi aloittaa taas pienemmalla listalla. Paivan tehtavina olisi virustorjunta tyépyyn-
tojen paivittdmista, seké tehda kaikki tulevat sovellus asetukset ja kansioiden oikeuspyyn-
not. Mikali jotkin tydpyynnot kuuluvat toisille tiimeille siirran niitd myos samalla, mikali ker-
kean.

Virustorjuntojen uudelleen asennusta. Tekniikan tyopyyntton tuli myoés ilmoitus, etté virus-
torjunta ohjelma on muuttumassa ja tasta syysta se ilmoittaa ongelmasta. Tasta on tu-
lossa virallinen ilmoitus maanantaina, joten en asenna tdndan noita enempaé vaan jaan

odottamaan tuota ilmoitusta ja etenen sen mukaan.

Erilaisten asennuspakettien lisdaa mista kayttajien tietokoneille SCCM:sté, seka etatyo-

poyta yhteyden avulla.

Loppukayttajalle uuden sahkoposti profiilin luominen. Office ohjelmat eivat I6ytaneet oi-
keaa lisenssid, vaikka lisenssi oli kunnossa ja oikeat ryhmat on annettu kayttgjalle. Uuden
profiilin luonti onnistui ohjauspaneelista Mail (Microsoft Outlook 2016) asetuksen alta.
Tanne lisddmme uuden profiilin, jolloin se pyytaa profiilin nimen. Tama nimi voi olla mika
vain. Seuraavassa ruudussa alkaa automaattinen tilin maaritys, jolloin se osaa hakea oi-
keat tiedot uudelleen kayttajan sertifikaatista. Suoritetaan tama ohjattu asetus loppuun ja
valitaan tama uudelleen luotu profiili aina kaytettavaksi. Office ohjelmien uudelleen kayn-
nistys, jolloin ohjelmat hakevat uudet tiedot uudesta profiilista. Taméan jalkeen sahkdposti

hakee kaikki vanhat viestit uudelleen ja ongelmia lisenssin kanssa ei enaa ole.

Paivan tavoitteena oli saada omaa ty6jonoa pienemmaksi ja siina onnistuin suurin osin.
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Isoimmat tyopyynnét jaivat viela odottamaan vastauksia, mutta pienempié nopeita tuli val-
miiksi. Virustorjunta tydpyynnét on laitettu kiinni, koska uuden tietoturva jarjestelman tul-

lessa ei vanhaa jarjestelmaa tarvita ja se poistetaan automaattisesti kaikilta tietokoneilta.

Viikkoanalyysi

Viikontavoitteena oli saada tyostettyad loppukayttgjien tydpyyntia saaden hyvan asiakas-
tyytyvaisyyden. Meilla on kaytdssé uusi asiakastyytyvaisyyskysely, mika lahetetdan jokai-
sen ratkaistun tydpyynnon jalkeen kayttajalle. Tama tyytyvaisyyskysely nakyy tulevissa

kuukausi raporteissa. Skaala talle on yhdestd kymmeneen.

Kehityin tyopyynttjen tekemisessa, seka kirjauksessa. Tyopyyntoja tuli monenlaisia ja jot-
kin niista olivat todella hitaita ratkaistavia. Epéailys on, etta hitaammista tyopyyntdjen rat-

kaisuista ei niin hyvaa tyytyvaisyytta tule. Ensinnakin ratkaisussa kestaa kauan ja asiakas
joutuu jattamaan tyot valiin taman ajan takia. Onneksi sentdan nama ongelmat oli mahdol-

lista korjata ja loppukayttaja paasi jatkamaan toitddn, eika tietokone mennyt pahemmaksi.

Tamankin viikon suurimmat ongelmat olivat virustorjunnan antamat virheilmoitukset. Vii-
konaikana sain viimeisteltya viimeisia virustorjunta ongelmia, kunnes perjantaina kavi ilmi,
ettd tdma jarjestelmd muuttuu taydellisesti ja ei kannata enda asentaa uudelleen. Parin
viikon ty® on nyt melkein heitetty hukkaan, kun emme saaneet tata vastausta aikaisem-

min, vaikka siita oli pyydetty vastausta.

Tyopyyntdjen tekeminen jatkui kuitenkin normaalisti ja kansioiden lukuoikeuksia, seké oh-

jelmien asennusta loppukayttajille.

Uutena ongelmana itselle tuli Office paketin asennus englanniksi, seka ohjelmistosta, etta
verkkosivulta. Kollegalta taytyi kysyd, joka on naitd tehnyt aiemmin todella paljon, etta mi-
ten tama asetus muutettaan. Asetus taytyi muuttaa aktiivihakemistosta kayttajan profiilista
attribuutti valilehdeltd. Tama valilehti ei normaalilla haulla nay, joten taytyy ensiksi navi-

goida kyseisen kayttajan toimipisteeseen ja sielta etsid manuaalisesti kayttaja ja muokata
hanen profiiliaan. Asetus "Suositeltu Kieli” taytyy muuttaa kuvaamaan englannin attribuut-
tia "en-us”. Profiilin muokkauksen jalkeen, loppukayttdja nakee muutoksen muutaman tun-

nin kuluessa.
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4 Pohdinta ja paatelmat

Paivakirjaopinnaytetyon kirjoittamista ennen kerkesin tehda tditd samassa paikassa noin
seitsemankuukauden ajan. Aikaisemmin en ole tehnyt ollenkaan IT-alan tehtavia tyopai-
kalla. Enimméakseen harrastuksena ja koulussa. Todella nopeasti tydhon paasi kasiksi ja
loppujen lopuksi sain todella paljon vastuuta ja nopeasti. Ty6tehtavat olivat samanlaisia
vuodenajan, kunnes sain siirron toisiin toihin. Osa-alue muuttui laajemmaksi ja vastuuta

on tullut viela enemman.

Tyon alussa olin maininnut, ettd osaamiseni tydtehtavisséni on taitavaa suoriutumista.
Paatoksien tekeminen on ollut suuressa roolissa ja vélilla taytyy jopa paattaé se ei haluttu
paatds. Tallbin saadaan kuitenkin asiaa eteenpain testattua ja varmistettua ratkeaako on-
gelma tallg, vai tarvitaanko lisda testailuja. Selviydyin suurimmasta osasta ongelmista it-
senaisesti, mutta valilla taytyi pyytaa kollegoilta tiettyihin ongelmiin apua. Tydpyyntdja oli
valilla todellakin hankalia lahituen luukulla. Olin valmis ottamaan haasteen vastaan ja ko-

keilla ensiksi itsendisesti ratkaista taman ongelman.

4.1 Kehitys, oppiminen

Olen kehittynyt naiden kymmenviikonraportoinnin ohella todella paljon. Paljon aikuismai-
sempi kirjoitusasu on tullut ja koska vastuuta on paljon enemman, tulee ajateltua ennen

tekemista. Aikuistumista on tullut todella paljon, ei voi ollenkaan verrata vuotta takaperin.
Omista epaonnistumisista on paasty ja siita oppii parhaiten. Isoin kehityskaari tuli ongel-

manratkaisuihin, tiedonkirjaamiseen ja viestintdan loppukayttajien kanssa.

En ole aikaisemmin ollut asiakaspalvelu tydssa, joten asiakkaille puhuminen viel&kin ta-
vallaan uutta ja vierasta. Aluksi ei ollut hallussa puhetyyli asiakkaiden kanssa, tuli kaytet-
tya todella paljon ammattislangia. Asiakkaat eivat ymmartéaneet taysin mita kerroin heille
heidan ongelmastaan. Pikkuhiljaa péaiva paivalta osasin paremmin hahmottaa asiakkaiden

olemusta ja heidan tietotaitoa tietotekniikan kanssa.

Tyopyyntdja tehdessa ja opinnaytetydn alussa en osannut aluksi kayttaa tarpeeksi aikaa
opinnaytetyon kirjoittamiseen. Enemman meni aikaa tdiden tekemiseen ja ongelmien tutki-
miseen. Tiesin, ettd opinnaytetyo tulee olemaan laaja ty6, mutta en ajatellut sen olevan
kuitenkaan ndin iso. Viikkojen edetessa sain kirjoitettua toit&ni hyvin esille. Tekstia tulikin
kirjoitettua todella paljon. En ollut aivan varma mité kannatti kirjata ja mita ei. Tulin siihen
tulokseen, etta kirjaan suurimman osan ja katsotaan sitten viikoittain tarkemmin mita on

tullut kirjotettua ja putsataan sitten.

62



Tyopéaivien puhtaaksi kirjoittaminen verotti todella paljon aikaa loppuviikosta ja viikonlo-
pusta. Ainakin aluksi en loytanyt hyvaa tapaa kirjoittaa tekstejd, koska aikaisemmin en ole
tehnyt tdman tyylista isompaa tyota. Olin kerennyt olla jo samassa ty6ssa yli puolivuotta,
joten toiden kirjaamisessa ei ollut ongelmaa. Taman opinnaytetyon kirjoittaminen toi lisa-

painetta ja hieman stressia viikkoihin.

Loysin kolmannella viikolla tyylin, jota minun kannattaa seurata kirjoittaessa tata tyota. Vii-
kolla tapahtuneet jarkevat ja vahan monimutkaisemmat ty6t kirjoitin ylos tarkemmin rapor-
tointiin. Tama auttaa siing, etta tyota olisi mielenkiintoisempaa lukea ja se ei olisi taysin
saman toistoa. Kirjoitin paivittaiset tapahtumat muistiin tyéhon ja joko paivan lopussa tai
seuraavana paivana kirjoitin menneen paivan tarkemmin ja jarkevdmmin. En saanut sa-
man paivan aikana mitenk&aan kirjoitettua tekstia jarkevasti. ltselle tama oli parasvaihto-
ehto.

Viikkoanalyysien kirjaaminen oli todella mukavaa ja helppoa, kun olin kirjoittanut menneen
viikon tarkemmin jo valmiiksi. Kaytin sitéa pohjana ja analysoin viikon tehtévia tarkemmin

viikkoanalyyseissa.

Tyopyyntdjen kirjaaminen on parantunut loppua kohden. Olen huomannut, etté siita on to-
della iso hydty merkata asiat tarkasti jo tyopyynt6on ja loppukayttajan ratkaisuun vahan
pelkistetympi versio, jotta hankin ymmartad mitéa on korjattu ja mihin se on vaikuttanut.
Tyopyyntdjen tarkastelu ja vertailu uusiin tydpyyntoihin auttaa asian korjaamisessa. Niista
saa my0s todella hyvat informaatiot kyseiseen ongelmaan ja miten se on ratkennut. kai-
kissa uusissa ongelmissa mita itselle tuli vastaan yritin etsia tietoa niihin vanhoista

tydpyynndista.

Tama on auttanut todella paljon ongelmanratkaisuissa, jolloin ei ole tarvinnut laheta etsi-
maan ongelmaa verkkohaulla. Verkkohaku on myds toinen todella hyva tydkalu, mutta va-
lilla sielta joutuu etsia todella kauan ja ei valttamatta 16yda juuri kyseiseen ongelmaan tas-

mallisté vastausta. Kaikki jarjestelmat ovat kasattu eri lailla eri yrityksissa.

Lopussa tydnkuva muuttui tavallaan vaativammaksi, koska oikeuksia tuli enemman jarjes-
telmiin. Naill& jarjestelmilla voisi saada infrastruktuurin pahasti rikki, jolloin sen korjaami-
sen menisi todella paljon aikaa. Taméan takia taytyy olla erityisen huolellinen kaikissa toi-
menpiteissé mité tekee. N&in paljon vastuuta ei ole minulla ollut ja yritan siksi myds rapor-
toida tehdyt tyot tarkasti. Raportointi helpottaa ongelmatilanteissa kyseisen ongelman rat-
kaisun I6ytamiseen. Lokeja jaa myos kaikista tehdyista toimenpiteista, joten sieltéakin voi-

daan loytad ongelman lahde.
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4.2 Tulevaisuuden hyoddyt

Opinnaytetyonkirjoittamisen aikana olen huomannut, ettd omien projektien ja ty6tehtavien
kirjaaminen helpottaa jatkossa kyseisen ongelman muistamista. Itse olen oppinut muista-
maan tekemalla ja kirjaamalla tdita todella hyvin. Kirjoittaessa tehtya tyota jaa se parem-

min muistiin. Tulevaisuudessa, jos uusi tydopyyntd koskee samaa asiaa. On sen korjaami-

nen helpompaa, koska se muistuu jo melkein ulkoa.

Olen ollut IT-alalla nyt vuoden ja olen oppinut todella paljon. Ammattikorkeakoulussa kay-
tiin vain pintaraapaisu IT-alan tehtaviin. Heti tdihin saapuessa kaikki tyokalut ovat kaytet-
tavissa, ja niihin on hyvin ohjeita jo suoraan yritykselta. Onneksi sain todella hyvan paikan
mista kirjoittaa portfoliomainen paivakirjaopinnaytety6. Tyokalut ovat olleet mahtavat ja

kollegani ovat olleet tukena kaikissa ongelmatilanteissa.
Oman tydn analysointi on ollut todella hyddyllista jatkon kannalta ja olen saanut uusia na-

kdkulmia omiin tehtéviin. Kollegoiden vastaukset tulevat myds aina vahan erindkokul-

masta, joten alkanut katsomaan ja tutustumaan ongelmiin erindkokulmista.
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