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Tassa paivakirjaopinnaytetyossa seurataan kymmenen seurantaviikon aikana Service Desk
Agentin paivittaista tyota yhden suuren asiakkuuden teknisena tukena kayttotuessa. Taman
opinnaytetyon toimeksiantaja on merkittava kansainvalinen it-alan yritys. Opinnaytetyon
tavoitteena oli kymmenen viikon seurantajakson aikana kehittaa ja selkeyttaa Service Desk-
tyossa aloittavien tyontekijoiden perehdytysta ja tuutorointia. Lisaksi henkilokohtaisena
tavoitteena oli kehittaa omaa ammattitaitoa ja perehdytystaitoja tulevia perehdytyksia
ajatellen. Kymmenen viikon seurantajakso ajoittui aikavalille 11.1.2021-19.3.2021.
Opinnaytetyon tavoitteena oli uudistaa ja muokata toimeksiantajan perehdytysprosessia
vastaamaan pandemian aikaansaamia muutoksia tyoskentelykaytanteissa.

Opinnaytetyossa esiin nousseista huomioista paivittaisessa tekemisessa perehdytysjaksolla, sai
toimeksiantaja ideoita perehdytysprosessin kehittamiseksi tiimissa. Seurantajakson aikana
kaydyt asiakaspalveluun keskittyneet koulutukset auttoivat tuutorointitehtavissa ja jakamaan
koronapandemian aiheuttamat etatyosuositukset vaikuttavat perehdytykseen ja mita
haasteita se aiheuttaa tuutorille. Taman tyon ansiosta henkilokohtainen osaamiseni kehittyi
osa-alueilla, joissa oli tunnistettu olevan eniten kehitettavaa.
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During ten follow-up weeks, this diary-based Bachelor’s thesis followed Service Desk Agent’s
daily work at technical support for one large-scale customer company. The employer of this
Bachelor’s thesis is a major international IT company. The aim of this diary-based thesis was
to develop and clarify the orientation and tutoring process of employees starting work in
Service Desk during the ten-week follow-up period. In addition, there was a personal goal to
develop one’s own professional skills and tutoring skills for future orientations. The ten-week
follow-up period covered the period from 11™ January 2021 to 19* March 2021. The aim of
the thesis was to reform and modify the employer's orientation process to correspond to the
changes in working practices caused by the pandemic.

From the notices that were appeared in daily work, especially during the orientation period,
the employer received ideas on how to develop the orientation process. Taking part in
customer service-focused training during the follow-up period helped with tutoring
assignments and sharing knowledge for the new employees. The orientation period served as
an example of how the teleworking recommendations caused by the COVID-19 pandemic
affect the orientation and what challenges it brings to the tutor. This Bachelor’s thesis also
helped to develop personal skills in the necessary areas needed in Service Desk work.

Keywords: Service Desk, orientation, customer service
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1 Johdanto

Tama opinnaytetyo on tehty paivakirjamallisena PONT-toteutuksena. Tyon tavoitteena on
kehittaa toimeksiantajan perehdytysprosessia, silla tyon luonne on muuttunut
koronapandemian aiheuttamien linjausten takia etatyopainoitteisemmaksi seka
toimeksiantajayrityksessa etta asiakasyrityksessa. Tyokaytanteiden akillinen muuttuminen ja
sopeutuminen pandemian aiheuttamiin muutoksiin tuovat myos perehdytykseen ja

tuutorointiin lisahaasteita, joita pyrin tassa tyossa ratkaisemaan.

Service Desk Agentin tyossa paasen hyodyntamaan kokonaisvaltaista tietoteknista osaamista
ja asiakaspalvelutaitoa, Henkilokohtaisena tavoitteena taman lisaksi on kehittaa edella
mainittuja taitoja, seka kehittya perehdyttajana pyrkimyksena siirtya tulevaisuudessa
asiantuntijatehtaviin. Tavoitteena on tarkastella seka tuutorointia etta omaa ammatillista

osaamista paivittaisessa tyossa vastaantulevien huomioiden ja haasteiden kautta.

Paivakirjaopinnaytetyo seuraa kymmenen viikon ajan tyotani Service Desk- agenttina seka
19.3, jonka alussa uudet tyontekijatkin myos aloittavat tyotehtavat tiimissa ja noin
kuukauden mittainen perehdytysjakso toimeksiantajan paakonttorilla alkaa. Kirjoitan
kymmenen viikon seurantajakson aikana paivittain paivan tapahtumista ja huomioista
painottaen perehdytyksen edistymista. Jokaisen viikon paatteeksi viikkoanalyysissa nousee

viikon tapahtumista jokin teema, jolle tuon mukaan teoriapohjaa.
Toimeksiantaja

Tyon toimeksiantajayrityksena on merkittavan kansainvalisen porssiyhtion tytaryhtio.
Emoyhtio on maailman suurimpia IT-palvelu- ja laitetoimittajia, joka tyollistaa noin 132
tuhatta henkiloa yli 100 maassa. Koko konsernin liikevaihto maaliskuussa 2020 paattyneella
tilikaudella noin 35 miljardia Yhdysvaltain dollaria. Toimeksiantajan paikallisen tytaryhtion
toiminta ylettyy myos Suomen rajojen yli. Toimintaa Suomessa on noin 20 paikkakunnalla,
joista paakonttori sijaitsee Helsingissa. Suurimmat aluetoimipisteet ovat Tampereella,
Turussa ja Lahdessa. Yrityksen litkevaihto paattyneella tilikaudella oli noin 420 miljoonaa

euroa ja kokonaisuus tyollistaa noin 2200 tyontekijaa (Toimeksiantajayritys 2021).



Suomessa yritys toimii osakeyhtiona ja tarjoaa emoyhtionsa tapaan kattavasti it-alan tuotteita
ja palveluita. Yrityksen vaikutus nakyy useilla eri toimialoilla aina terveydenhuollosta
logistiikkaan ja teollisuuden ratkaisuihin. Yritys tarjoaa pelkastaan jo tyoasematuotteista
esimerkiksi erilaisia kannettavia tietokoneita, tabletteja, tehotyoasemia, nayttoja ja erilaisia
oheislaitteita. Taman lisaksi tuotteina raataloityja integroituja jarjestelmia,
tallennusjarjestelmia, palvelimia ja esimerkiksi ilmalampopumppuja (Toimeksiantajayritys
2021).

Iso osa toimeksiantajayrityksen liikevaihdosta tulee tuotteiden lisaksi erilaisista muille
yrityksille tarjotuista palveluista. Varsinkin Suomessa se nakyy vahvasti sen tarjoamien
palveluiden, eika niinkaan tuotteiden kautta. Palveluihin kuuluvat erilaiset digitaaliset
lilketoimintaratkaisut, pilvipalvelut, sovelluspalvelut, digitaaliseen tyoymparistoon kuuluvat
palvelut seka tietoturva. Oma sijoittuminen toimikentalla osuu myos ict-palveluihin ja
nimenomaan digitaalisen tyoympariston palveluihin, joissa toimeksiantaja tarjoaa Service

Desk ja laitteiden elinkaaripalveluita useille yrityksille (Toimeksiantajayritys 2021).

Tyotehtavassa tarvittava tietoperusta

Service Deskille tulevat yhteydenotot voivat olla hyvin erilaisia, joten asiakaspalvelijalta
vaaditaan monipuolista teknista it-osaamista, asiakaspalvelutaitoja, ajanhallintataitoja seka
tiimityoskentelytaitoja. Teknista osaamista vaaditaan seka sovellus-, kayttojarjestelma etta
laitteistotasoilla. Kaikkia naita yhdistaa ongelmanratkaisukyky. Naiden lisaksi
perehdyttamisessa ja tuutoroinnissa nousee esiin sosiaaliset taidot kuten taito kuunnella.
Kaikkiin edella mainittuihin taitoihin keskityn kymmenen seurantajakson aikana ja pyrin
analysoimaan tilanteiden kautta mita kehitettavaa henkilokohtaisella tasolla kyseisissa

taidoissa on.

2 Nykytilanne

2.1 Nykyinen tyo ja osaaminen

Kuulun toimeksiantajayrityksessa Service Desk- tiimiin, jonka tehtavana on toimia yhden
merkittavan konsernin kayttotukena eli teknisena tukena. Asiakasyritys on toimeksiantajani
suurimpia yksittaisia asiakkuuksia, jonka vuoksi on luotu asiakkuuskohtainen tiimi. Tahan
kuuluu noin neljakymmenta agenttia, tyonjohto eli Process Controllerit, asiakasvastaava ja
esimies. Muut toimeksiantajani tiimit palvelevat tyypillisesti useampia kuin yhta

asiakasyritysta.



Tyon tekeminen perustuu yhteydenottoihin ja niista kirjattujen palvelupyyntdjen
selvittamiseen. Tyypillisia yhteydenottoja voivat olla eri jarjestelmien salasanan nollaukset,
tekniset ongelmat sovelluksessa tai laitteistossa, ohjelmistoasennukset ja laajemmat hairiot
esimerkiksi tietoliikenteessa. Asiakasyritykselta tulevat yhteydenotot otetaan vastaan joko
puhelimitse, palveluportaalin kautta tai chat-palvelun valityksella. Lisaksi palveluun kuuluu
vahvasti asiakkaiden kanssa kommunikointi sahkopostin valityksella, kun palvelupyynto on
otettu jo vastaan. Yhteydenottoja tiimille tulee puhelimitse ja chatin kautta kuukausitasolla
jopa yli kymmenen tuhatta, jonka vuoksi Service Deskin tulee olla jatkuvasti tavoitettavissa ja

palvelu katkotonta.

Yhteydenottojen maara vaihtelee tyypillisesti vuodenajan, kellonajan ja asiakasyrityksessa
tapahtuvien muutosten ja esimerkiksi ohjelmistopaivitysten mukaan. Edella mainittujen
tekijoiden perusteella puhelumaaria pystytaan ennustamaan suhteellisen tarkasti.
Paivittainen ruuhkahuippu ajoittuu aikavalille 8-11, jonka lisaksi maanantait ja kuukauden
ensimmaiset arkipaivat ovat tyypillisesti kiireisia. Tiimin on myos tarkeaa saada informaatiota
esimerkiksi tulevista ohjelmistopaivityksista, jotka aiheuttavat yhteydenottoja varsinkin
etatyoskentelyn yleistyttya. Etatoihin liittyviin haasteisiin palaan myohemmin seurantajakson
aikana tassa opinnaytetyossa. Yhteydenottojen painottuessa ruuhkahuippuihin myos omat
tyotehtavat vaihtelevat paivittaistasolla. Seurantajaksolla tehtavia ovat puhelintyo, tiimin

sisaisen 2. tason tuen tyotehtavat seka tuutorin tehtavat.

Puhelintyo

Paaasiallisiin tyotehtaviin kuuluu kayton tuen asiakkuuskohtaiseen palvelunumeroon
vastaaminen ja erilaisten teknisten ongelmien ratkaiseminen liittyen esimerkiksi
asiakkuusyrityksen kayttajien sovelluksiin tai tyoasemalaitteistoon. Selvityksista kirjataan
aina palvelupyynto, joka pyritaan ratkaisemaan sopimusteknisten aikamaarien SLA:n (Service
Level Agreement) mukaisesti. Service Level Agreement eli palvelutasosopimus on yleisesti
ulkoistetuissa palveluissa kaytossa oleva sopimus, joka maarittelee palvelutason, jonka
asiakasyritys odottaa palveluntarjoajalta. Tasoa mitataan maarittelemalla mittarit, ja jos
palveluntaso ei mittareiden mukaan toteudu esimerkiksi kuukausitasolla, maaritellaan siita
sopimukseen mahdollinen sanktio (Overby, Greiner, Gibbons Paul 2017). Mittareita voivat olla

esimerkiksi puhelintavoitettavuus tai asiakastyytyvaisyys.

Backoffice

Roolini Service Desk- tiimissa on talla hetkella paaasiallisten tyotehtavien rinnalla toimia
Backoffice-asiantuntijana, joka toimii tiimin sisaisena 2. tasona palvelupyyntojen
ratkaisuketjussa. Yhteydenottojen perusteella avatuista palvelupyynnoista haastavammat ja
enemman aikaa vievat tulevat usein reititetyksi Backofficen ratkaistavaksi. Koko tiimin

vahvuudesta noin kymmenen tyoskentelee kyseisissa tehtavissa. Kyseinen jaottelu kahdeksi



tasoksi on rakennettu, jotta ensimmaisella tasolla valtytaan pitkilta selvittelyilta ja voidaan
varmistaa nain riittava puhelintavoitettavuus asiakasyritykselle. Backoffice- ryhman
ensisijainen tehtava on ratkaista tai edistaa jonoon kertyneita palvelupyyntoja, joita ei
ensimmaisella yhteydenotolla pystytty ratkaisemaan ensimmaisen tason agenttien toimesta.
Suoraa asiakaskontaktia tulee 2. tasolla siis huomattavasti vahemman. Lisaksi vastuutehtaviin
kuuluu myos erinaisten koulutusten pitaminen muulle tiimille, viikoittaisten tiimipalaverien
vetovastuu seka osallistuminen Backoffice- ryhman kesken pidettaviin teknisiin palavereihin,

joissa voidaan jakaa ajankohtaisia asioita ja jakaa tyotehtavia naiden ratkaisemiseksi.
Tuutorointi

Tiimissani perehdytysmallina on kaytossa paaasiallisesti henkilokohtainen tuutorointi. Taman
lisaksi tyohon valmistaminen koostuu yhteisista koulutuksista ja verkkokursseista.
Perehdytyksessa tyontekija saa valmiudet tyoskennella tyoyhteisossa ja tyotehtavissaan
oikealla ja turvallisella tavalla (Palvelualojen ammattiliitto, 2020). Tavoitteena on tuutorin
tarjoamalla tyon ohjauksella antaa mahdollisimman hyvat valmiudet itsenaiseen
tyoskentelyyn uudelle aloittavalle tyontekijalle. It-alan tehtavissa tuutoroinnissa on paljon
yhtalaisyyksia mentoroinnin kanssa. Mentorointi on yhteistyosuhde, jonka keskeisena
tavoitteena on edistaa oppimista ja osaamista seka tukea aktorin ammatillista kasvua

(Kanniainen, Nylund, Kupias 2017).

Tiimissamme aloitti 11.1.2021 kolme uutta Service Desk Agenttia, joiden perehdytykseen
osallistun opinnaytetyon aikana. Taman opinnaytetyon seurantajaksolla analysoinkin
paivittaista tekemista lahinna tuutoroinnin nakokulmasta. Henkilokohtainen tuutorointi sopii
mallina Service Desk- tyotehtaviin perehdytyksessa sellaisenaan, mutta pyrin seurantajaksolla
kehittamaan prosessia selkeammaksi pandemian aiheuttamien lisahaasteiden takia.
Perehdytysjakson aikana uusille tyontekijoille tulisi antaa parhaat mahdolliset valmiudet
tyoskennella itsenaisesti kotona nykyisten etatyosuositusten vuoksi. Kaytannossa lahin esimies
vastaa perehdyttamisen suunnittelusta, toteuttamisesta ja valvonnasta, mutta voi delegoida

erilaisia perehdyttamiseen liittyvia tehtavia muille (Ahokas & Makelainen, 2013)
Oman osaamisen arviointi ja kehittyminen

Osaamiseni taso tehtavanimikkeen vaativissa tehtavissa on hyvalla tasolla. Olen omaksunut
reilun vuoden tyosuhteen aikana paljon tietoa ja taitoa varsinkin tietyista osa-alueista.
Kayttotuessa tyoskenteleminen vaatii agentilta hyvin monipuolisia taitoja ja osaamista
erilaisista jarjestelmista, joista viela esimerkiksi mobiilituen osalta on kehitettavaa
osaamisessa. Valtavana tekijana oman osaamisen kehittymiseen on ollut onnistunut oma
perehdytysjakso, ja tyosuhteen alussa tyonohjausta antanut tuutori. Tarkeana asiana myos
korkea motivaatio ja halu kehittya ja omaksua tietoa. Pyrin omalta perehdytysjaksolta

koettuja tehokkaita menetelmia ja aikataulua kayttamaan myos uusien tyontekijoiden kanssa.
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Paivittaisessa tyossa olen taitava suoriutuja ja tunnistan tavat, joilla antaa asiakasyritykselle
hyvaa palvelua. Omia vahvuuksia ovat hyva asiakaspalveluasenne, ongelmanratkaisukyky ja
sosiaaliset taidot. Kehittamiskohteita paivittaisessa tyossa on edella mainitut mobiililaitteiden
kayttoon liittyvat asiat ja ajanhallinta. Tyourani kehittymisen kannalta laajempi ymmarrys
jarjestelmien toimivuudesta tuo mahdollisuuden edeta asiantuntijatehtaviin. Tuutorina olen
kokematon, jonka vuoksi painotan tassa opinnaytetyossa osaamistani ja sen kehittamista

enemman tasta nakokulmasta.

2.2 Sidosryhmat

Service Deskin tarkeimpia sisaisia sidosryhmia on lahituki. Se toimii roolissa, jos tietty
korjaustoimenpide tai asennus vaatii paikalle menemisen. Tarvittaessa lahituen asentajaa
vaativat laiteviat reititetaan lahituelle. Lisaantynyt etatyo asiakasyrityksessa aiheuttaa monia
haasteita toiden aikataulutuksissa. Service Desk pyrkii aina sopimaan alustavan aikataulun

asiakkaan kanssa, jonka jalkeen palvelupyynto voidaan ohjata lahituelle.

Backofficen tarkein sisainen sidosryhma on toimeksiantajan kolmannen tason tyoasematuki,
joka koostuu asiantuntijoista. He ovat palveluketjussa Backofficesta seuraavana. Heilta saa
tarvittaessa tukea ja heidan tyopanoksensa maarittaa paljon koko Service Deskin kuormitusta
varmistamalla esimerkiksi, etta eri ohjelmistopaivitysten jakelu menee keskitettyna
onnistuneesti asiakasyrityksen tyoasemille. Myos laajemmat hairiot ja ongelmatilanteet
pyritaan aina ensisijaisesti ratkaisemaan keskitetysti valttamalla pitkia manuaalisia korjauksia
mahdollisesti jopa tuhansille tyoasemille. Muita sisaisia sidosryhmia ovat toimeksiantajan eri
palveluista vastaavat erikoistiimit. Sidosryhmia on kaiken keskiossa toimivan Service Deskin
ymparilla todella paljon. Erilaiset kaytossa olevat viestintatyokalut helpottavat sisaisten

sidosryhmien kanssa kommunikointia.

Ulkoisista sidosryhmista yleisimpia ovat asiakkaat, eri sovellustoimittajat, palvelimista
vastaavat tahot, teleoperaattorit seka asiakasyrityksen tulostimista vastaava laitetoimittaja.
Ulkoisten sidosryhmien kanssa toimiminen nakyy paasaantoisesti sahkopostiliikenteena, seka
yhteydenotoista muodostuneiden palvelupyyntojen kasittelyna eri tahoilla. Kommunikointi
tapahtuu ulkoisten sidosryhmien kanssa suomeksi ja englanniksi. Tarkeimpana taitona Service
Desk Agentin roolissa on kirjata ongelman kuvaus ja tehdyt toimenpiteet mahdollisimman

tarkasti, jotta varmistetaan katkoton kommunikointi eri sidosryhmien valilla.
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2.3 Vuorovaikutustaidot

Service Desk tyo on hyvin vuorovaikutuskeskeista. Paivittain kohtaa hyvin erilaisia
asiakasyrityksen kayttajia, joiden it-taidot vaihtelevat laidasta laitaan. Hyva asiakaspalvelija
osaa huomioida taman ja kayttaa esimerkiksi tilanteeseen sopivaa sanastoa. Vuorovaikutusta
tyossani kaydaan asiakkaiden kanssa eniten puhelinkeskusteluna, joissa korostuu
asiakaspalveluasenne ja heti puhelimeen vastaamisesta maaraytyy asiakkaalle ensivaikutelma.
Asiakkaat ovat paaosin myos kaikki itsekin asiakaspalvelijoita, joten heidan kanssaan tilanne

on yleensa hyvin luonnollinen.

Vuorovaikutustaitoja tarvitaan myos tiimin valisessa kommunikaatiossa ja tuutoroinnissa.
Tiimin tyoskennellessa paaosin etana ja tiimin toimiessa eri paikkakunnilla, on tarkeaa osata
myos sujuva kommunikointi eri viestintaalustojen valityksella. Tuutoroinnissa tarkein taito on
esittaa lapikaytavat uudet asiat selkeasti ja ymmarrettavasti, jotta tiedon omaksuminen olisi
helpompaa. Pyrin tuutoroinnissa myos korostamaan sita, etta esimerkiksi tietyn
korjaustoimenpiteen syy ymmarrettaisiin - miksi kyseinen toimenpide tehtiin. Nain oppiminen

on kehittavampaa.
2.4 Kehittaminen

Service Desk palveluna kehittyy ja vaatii kehitysta jatkuvasti. Tama vaatii kehitysta
prosesseihin, jotta asiakkaalle pystytaan tuottamaan tehokkaampia ratkaisuja. Esimerkiksi
paljon yhteydenottoja aiheuttava salasanan uusiminen hoituu nykyaan helposti itsepalvelun
avulla. Tietotekninen ongelma saattaa ratketa itsepalveluna selaamalla valmiita
ratkaisuvaihtoja, joita pystytaan tuottamaan tekoalyn avulla lahes reaaliaikaisesti kayttajien
erilaisiin tarpeisiin. Ohjelmistojen asennukset ja paivitykset on jo pitkaan pystytty tekemaan

omatoimisesti (Toimeksiantajayritys 2021).

Tunnistan omassa tyossa prosesseja, jotka vaativat viela kehitettavaa. Esimerkkina asiakkaille
tarjolla olevat ohjelmistoasennukset Adoben sovelluksista ovat liian pitkia prosesseja

kayttajien nakokulmasta, jonka olemme nostaneet esille ja talle on suunnitteilla kehitysta.

2.5 Opinnaytetyon tavoitteet

Taman opinnaytetyon tavoitteena on paivittaisen tyon seuraamisen kautta nostaa esille
kehityskohteita perehdytysprosessissa seka toimeksiantajatasolla etta henkilokohtaisella
tasolla, seka pohtia miten prosesseja tulisi muuttaa nykyisten etatyosuositusten takia. Lisaksi
pyrin tunnistamaan kehityskohteita omassa paivittaisessa tekemisessa, ja tavoitteena on

laajentaa osaamista viela osa-alueissa, jossa koen olevan eniten kehitettavaa.
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3 Paivakirjaraportointi

3.1 Viikko 1

Maanantai 11.1

Tuutorointikauden aloituspaiva ja samalla ensimmainen tyopaiva konttorilla sitten maaliskuun
2020, kun koko tiimini siirtyi etatoihin. Lahiperehdytysjakso oli alustavasti suunniteltu
kuukauden mittaiseksi konttorilla. Taman jalkeen tapahtuisi etatoihin siirtyminen, kun uudet
aloittavat tyontekijat kokevat suoriutuvansa itsenaisesti tyotehtavista. Paiva alkoi oman ja
tuutoroitavien tyopisteen laittamisella toimintakuntoon. Perehdytyksessa aloitti kolme
tyontekijaa ja naille oli merkitty henkilokohtaiset tuutorit. Muita entuudestaan tuttuja
tuutoreita ja esimiesta paasi nakemaan pitkan etatyoskentelyvaiheen jalkeen. Ensimmaisen
perehdytyspaivan agendana oli tutustuttaa aloittaneet toimeksiantajan tiloihin. Huomasin

konttorille palaamisen parantaneen vireystilaani verrattuna etatyoskentelyyn.

Iltapaivalla oli ohjelmassa keskeisten tyokalujen esittelya ja toimintatapojen lapikayntia,
seka aloitimme tyOasemien kayttoonottoa ja tarpeellisten hallintapalvelimien ja tunnuksien
kayttoonottoa. Tutustutin tuutoroitavan tyonkuvaan tekemalla itse paivittaista
puhelinlinjapaivystysta ja palvelupyyntojen ratkaisua, jota han seurasi vieresta. Yhteydenotot

olivat paaosin hyvin tyypillisia, joista pystyi selittamaan ratkaisumallit kuhunkin tapaukseen.

Tiistai 12.1

Tiistaina jatkettiin perehdytettavien tyoasemien valmistelua kayttokuntoon. Vaikka kyseessa
on yhden asiakkuuden Service Desk- tiimi, on varsinkin tunnuksia ja jarjestelmia erittain
paljon ja naiden kuntoon asettaminen vie aikaa. Tunnuksia on lukuisia seka toimeksiantajan
eri toimialueille, etta myos asiakasyrityksen eri toimialueille ja jarjestelmiin - yhteensa noin
kolmekymmenta. Viime vuonna kayttoonotetut M365 (Microsoft 365) palvelut eivat olleet
viela aktivoitu kokonaan aloittaneille, joka hankaloitti perehdytysta. Siksi naenkin tarkeana,
etta tunnukset ja oikeudet olisivat kaikki kunnossa jo, kun tyontekija aloittaa tehtavassa.
Jatkoimme edellispaivan tapaan tutustuttamista tyohon koulutettavan seuratessa vieresta
omaa tyoskentelyani kayden lapi aina ongelmatapaus ja ratkaisu puhelun jalkeen yhdessa
lapi. Tyypillisimmista ongelmista ja niiden ratkaisuista perustettiin perehdytettavalle

muistikirja oman tyon tueksi, jota han voi kayttaa toimeksiantajan oman ohjepankin ohella.

Iltapaivalla kavimme lapi tarkemmin puhelinsovelluksen SAP Contact Centerin ja
“Kayttajatunnukset” puhelinlinjan, mista perehdytysjaksolla on helppo aloittaa ja ottaa
ensimmaiset puhelut. Tyypillisia yhteydenottoja linjalta ovat asiakkaiden pyynnot nollata
heidan salasanansa eri jarjestelmissa. Sovimme yhdessa perehdytettavan kanssa tavoitteeksi

ottaa seuraavana paivana hanen ensimmaiset puhelunsa, ja kavimme tata varten tyokaluista
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lapi eri hallintapalvelimet seka palvelupyyntojen kasittelyyn kaytettavan jarjestelman,

Service Managerin.

Keskiviikko 13.1

Keskiviikkoaamulla omia tyotehtavia ja tuutoroitavat seurailivat vieresta. Lounaan jalkeen
aloitimme ottamaan ensimmaisia kayttajatunnuslinjalta saapuvia puheluita. Tuutoroitavan
ensimmaiseksi puheluksi osui kayttajatunnuslinjalta hyvin haastava tapaus, jossa kayttajalla
oli kaytossa MacBook ja kayttaja oli etatoissa. Tama asettaa teknisia haasteita salasanojen
nollaukselle ja vaatii poikkeuksellisen paljon ongelmanratkaisukykya. Tasta selvittiin
kuitenkin mainiosti omalla ohjeistuksella. Haastavan tapauksen osuessa ensimmaiseksi
puheluksi saimme rimaa seuraavien ottamiselle vastaan matalammaksi - luvassa olisi

todennakoisesti vain helpompia puheluita.

Jokaisen Service Desk agentin henkilokohtaiseen jonoon ohjataan kasiteltavaksi paivittain
asiakkaiden verkkoportaalista tehtyja palvelupyyntoja, jotka saimme heti ratkaistua.
Tyonjohdon kanssa sovimmekin, etta uusille ohjatut palvelupyynnot olisivat helposti
ratkaistavissa. Kyseessa oli muutamien asiakkaiden tarvitsemat etakayttotunnukset, jotka
pitaa kasin luoda operaattorin palvelussa. Lisaksi kavimme lapi uudelleenasennettavien
tyoasemien ja tulostimien “whitelistauksen”, joka tarkoittaa kunkin laitteen verkkokortin

MAC-osoitteen sallimista organisaation verkkoon.

Iltapaivalla oli vuorossa viela oman Backoffice-tiimin viikoittainen tekninen palaveri, jossa
kaydaan lapi ajankohtaisia asioita ja miten kuluneella viikolla eniten yhteydenottoja

aiheuttavat ongelmat saadaan ratkaistua. Naista kerron viela lisaa tulevilla viikoilla.

Torstai 14.1

Torstai jatkui samalla tekemisella kuin keskiviikko. Yhteydenottojen painottuessa aamuun klo
8-11 valille paivystin itse puhelimessa ratkaisten ongelmia. Paivaan osui paljon puheluita
ulkomaisilta konsulteilta, jotka kayttavat tyotehtaviin virtuaalityoasemia asiakasyrityksen eri
toimialueilla. Tama on ehdottoman hyva ratkaisu, silla lahituen tarjoaminen ulkomaille olisi
kaytannossa mahdotonta ja Service Desk pystyykin etana operoimaan virtuaalityoasemia siina
missa fyysisiakin tyoasemia esimerkiksi Windows kayttojarjestelmaan rakennetun Remote

Desktop Connectionin avulla.

Iltapaivalla oli vuorossa koko tiimin viikkopalaveri “Commcell”, jossa kaydaan lapi
palvelutasosopimuksessa olevia mittareita ja kuinka hyvin olemme tavoitteessa niiden
suhteen. Lisaksi Commcell-palavereissa kaydaan lapi ajankohtaisia asioita ja esimiesten
terveisia. Normaalitilanteessa kyseiset palaverit pidettaisiin tiimin kesken konttorilla

yhteisissa tiloissa, mutta etatyot ovat vieneet palaverit Teamsiin. Verkon yli pidettavat
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palaverit asettavat haasteita, silla palaverien tarkoitus on olla keskustelevaa ja

vuorovaikutteista asioiden tuomista esille.

Perjantai 15.1

Perjantaina siirryttiin kaikkien aloittaneiden tyontekijoiden kanssa itsenaisempaan
tyoskentelyyn. Kaikki saivat selkeasti aistittavia onnistumisen elamyksia, kun
ongelmanratkaisu hoitui ilman suurempia ohjeistuksia. Perustyokalut salasanojen
nollaamiseksi eri jarjestelmissa oli jo paremmin hallussa, jonka takia puhelutkin olivat
huomaamatta luontevampia. Kaytimme koko koulutusjakson apuna kaksoiskuulokkeita, joista
jompikumpi pystyi kuuntelemaan puhelua omalla tyopisteella. Paiva sujui luontevasti

vuorotellen joko mina itse tai tuutoroitava puhelimessa ja toinen kuuntelemassa.

Kokeilimme myos uutta toimintatapaa, jota pidin oman koulutusjakson aikana hyvin
tehokkaana oppimisen kannalta ja toimii luontevana valivaiheena tuutorin puheluiden
kuuntelusta itsenaiseen puheluiden ottamiseen. Toimintatavassa tuutori paivystaa
puhelimessa ja hoitaa asiakkaiden kanssa kommunikoinnin, mutta korjaustoimenpiteet ja
tarvittavat toimenpiteet tekevat mahdollisuuksien mukaan tuutoroitava omalla
tyopisteellaan. Talla toimintatavalla tuutoroitavan ei tarvitse jannittaa puhelinta ja oppii
tekemisen kautta tarvittavia toimenpiteita. Valivaiheesta on hetken kuluttua luontevaa siirtya
itsenaisempaan tekemiseen. Erilaisten toimintatapojen sovittamista perehdytyssuunnitelmaan

voidaan pitaa hyvana lisana.

Viikon 1 yhteenveto

Seurantajakson ensimmainen viikko oli hyvin poikkeuksellinen siita, mihin oli ehtinyt
tottumaan jo pitkaan jatkuneen etatyoskentelyn jalkeen. Palaaminen toimistolle,

uusia asioita itsellekin. Kyseessa on ensimmainen kerta tuutorin roolissa, mutta mielestani
perehdytysjaksolle saatiin hyva aloitus. Huomasin, etta myos vaihtelu ja fyysisesti tyopaikalle

meneminen tekivat henkilokohtaiselle vireystilalle hyvaa.

Pidin hyvin tarkeana ennen uusien tyontekijoiden perehdytysta, etta perehdytysjakso
hoidettaisiin kaikkien osapuolien toimesta kunnolla. Siksi asetin myos itselleni paineet, jotta
suoriutuisin omasta osuudestani kunnialla. Talla kertaa perehdytysjaksossa tuli huomioida
aikaisemmista kerroista poikkeavasti myos aikaraja ja uudet tyontekijat olisi perehdytettava

kuukauden aikana valmiiksi etatyoskentelyyn.

Tavoitteeseen paaseminen edellyttaa, etta tulokas saa kaiken mahdollisen tuen ja tiedon

minka han tarvitsee tehtavassaan suoriutuakseen siita turvallisesti, sopeutuakseen
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tyoymparistoon ja pystyakseen tekemaan juuri sita tyota mihin hanet on palkattu (Tyohon
perehdytys, 2018).

Ensimmaisen viikon perusteella olin jo hyvin iloinen malliin, milla perehdytys on toteutettu
tiimissamme. Tarkeimpana asiana koin, etta Service Desk- tyohon perehdytettaessa
henkilokohtaisen tuutorin tai mentorin kayttaminen on lopulta kaikkein paras vaihtoehto ja
mahdollistaa riittavan kattavan opastuksen tyotehtaviin. Opittavaa on jo lukuisten tyokalujen
ja kaytantojen osalta niin paljon, etta esimerkiksi ryhmakoulutuksien malli ei toimisi tyossani

lahellekaan yhta laadukkaasti.

3.2 Viikko 2

Maanantai 18.1

Toisen perehdytysviikon alkaessa saimme viimeisetkin M365 tyokalut toimimaan uusille
tyontekijoille, joka mahdollisti tasta eteenpain kommunikoinnin Teamsin chat-palvelun
kautta. Teamsin valityksella oli nyt mahdollista ohjeistaa perehdytyksessa olevia puheluissa,
joissa tarvittiin ohjeistusta. Service Desk tyossa jarjestelmia ja tunnuksia paljon, ja viikossa

saatiin kaikki olennaisimmat otettua kayttoon.

Maanantain ollessa tyypillisesti viikon kiireisin paiva aiheutti my0os asiakasyrityksen
paaasialliseen tyokaluun menneena viikonloppuna julkaistu paivitys ruuhkaa yhteydenottojen
maarassa. Ohjelmistopaivitysten jakelu lisaantyneessa etatyossa on haastavampaa, silla
merkittavassa maarassa tyoasemia VPN-etayhteys menee poikki, jos tyoasema sammutetaan
viikonlopun aikana. Naissa tapauksissa paivityspaketin jakaminen asiakasyrityksessa kaytossa
olevaan “Software Centeriin” ei valttamatta onnistu ja asennus joudutaan suorittamaan
manuaalisesti. Software Center asennukset toteutetaan Active Directoryn kautta tyoasemien
roolituksilla ja sovelluskohtaisilla ryhmilla. Kun kyseessa on hyvinkin suuri asiakkuus, on tama
yksi isoimmista etatoiden lisaantymisen haasteista Service Deskille. Manuaaliset
etahallintasovelluksen tai Windowsiin rakennetun Remote Desktop Connectionin (RDP:n) yli
tehtavat asennukset ovat tyolaita ja isompien massojen kohdalla palvelutehokkuutta
rasittavia. Remote Desktop Connectionin avulla mille tahansa kyseisessa verkossa olevalle

tyoasemalle voi kirjautua etana, kun taas etahallintasovelluksessa kyse on ruudunjaosta.

Ison puhelumaaran takia tein itsekin koko paivan puhelintyota, jotta saamme
palvelutasosopimuksessa sovittu puhelintavoitettavuus pidettya mahdollisimman korkealla.
Koulutettava seurasi vieresta ja saatiin hyvinkin tyypillisia kayttajien ongelmatilanteita

kaytya lapi. Edellisviikosta lahtien otetuista puheluista olemme lOytaneet heti ratkaisun, joka
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tuo hyvia ratkaisumalleja koulutettavalle. Naista paatimme yhdessa luoda muistikirjan, johon

kirjata ohjeistuksia itselle eri tilanteisiin.
Tiistai 19.1

Tiistaina esittelin ongelmanratkaisuun hyodyllisen tekniikan, tyoaseman kiintolevylle verkon
yli yhdistamisen vaihtoehtoiseksi ratkaisumalliksi RDP-yhteyden ja etahallintasovelluksen
rinnalle. Kyseinen tapa on hyvin tehokas tilanteissa, jossa ongelman ratkaisemiseksi on
tyoaseman paikallisella levylla sijaitsevaan tiedostoon tehtava jokin muutos. Asiakasyrityksen
toimialueella minka tahansa tyoaseman paikalliselle levylle voidaan paasta hallintapalvelimen
kautta yhdistamalla kuten mika tahansa verkkopolku. Ratkaisumalli tuli kayttoon tapauksessa,
jossa muutos tyoaseman C-levylla sijaitsevaan tekstitiedostoon riitti. Kyseinen ohjelmisto
kayttaa tekstitiedostoa hakeakseen tiedon mihin palvelinkoneeseen ohjelmisto yhdistaa
sisaankirjautumisessa. Pyrin tuomaan kasityksen muistakin tapauksista, joissa kyseista

ratkaisumallia pystytaan hyodyntamaan tehokkaasti.

Iltapaivalla tuli tietoon yleinen hairio ulkoverkkoon paasyssa merkittavalla osalla
asiakasyrityksen tyoasemista. Hairion aiheutti valityspalvelimissa esiintynyt vika, joka saatiin
lopulta korjattua palvelintahon toimesta. Yleisten hairioiden ilmaantuessa esimerkiksi
tietoliikenneyhteyksissa on Servicen Deskin tehtavana tiedottaa vastuutahoa nopeasti ja

yksityiskohtaisesti, jotta saadaan vian juurisyy nopeasti selville.

Lisaksi selvittelin toimeksiantajan 3. tason tydasematuen asiantuntijan kanssa hiljattain
ilmentynytta ongelmaa asiakasyrityksen paaasiallisessa tyokalussa, jonka paivitykset ja
uudelleenasennus-skriptit pysahtyvat osassa tyoasemista komentorivilla regsrv32-
apuohjelman .dll tiedostojen rekisterointiin. Keksimme tahan valiaikaiseksi ratkaisuksi ajaa
asennusskripteissa mukana olevat .dll tiedostojen rekisteroinnit kasin. Asian tarkempi

selvittely syvensi omaa osaamista huomattavasti ja ymmarsin, miten skriptit toimivat.
Keskiviikko 20.1

Paivan alkaessa tanaan kello 8.00 oli itsella iso vastuu ohjeistaa nuorempia kollegoitani, silla
olin ainoa tuutori ensimmaiset kaksi tuntia. Yksi tuutorointia hoitava kollega oli tulossa vasta
kello 10.00 alkavaan vuoroon ja toinen sairaslomalla. Huomasin, etta tama vaikutti heti

tasoon, milla uusia pystyin auttamaan ja ohjeistamaan vastaantulevissa tapauksissa.

Myohemmin iltapaivalla kaikki perehdytyksessa olevat tyoskentelivat jo puhelinlinjalla
itsenaisemmin. Kaikkien tekemisessa nakyy selkeaa kehitysta ja varmuutta. Lisaksi oli ilo
huomata, etta ovat selkeasti innoissaan ja kokevat onnistumisen tunteita ratkaistessaan
pulmia. Myoskaan puhelut eivat tunnu jannittavan samalla tavalla. Omasta tekemisesta

suurimpana haasteena tunnistin tuutoroinnin vievan aikaa omasta tekemisesta. Tama on
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nakynyt tahan mennessa aikaisemmin sovittujen asennus- ja korjausajankohtien
myohastymisina ja oman palvelupyyntojonon kasvaessa, kun tapauksia ei ole ollut aikaa
selvittaa. Tama voisi olla yksi huomio, jolla seuraavia tuutorointeja voitaisiin kehittaa. Oman
jonon kasvaessa aiheuttaa se turhaa stressia, jolla negatiivisia vaikutuksia itse

perehdyttamiseen.

Torstai 21.1

Torstai kului kokonaan palveluvalmennuskoulutuksessa, joka pidetaan
toimeksiantajayrityksessa kaikille tyontekijoille Service Deskissa muutamien kuukausien
jalkeen tyosuhteen aloituksesta. Tahan asti koulutus on jarjestetty kolmena perakkaisena
paivana lahitapaamisina ja tahan osallistuu agentteja kaikista Service Desk tiimeista. Talla
kertaa koulutus jarjestettiin ensimmaista kertaa Teamsin valityksella ja koostuu kolmesta
osiosta, jotka kaikki osuivat seurantajaksolle. Kerron koulutuksesta lisaa myos tulevina
viikkoina. Koulutuksen ensimmaisessa osiossa pohdimme yhdessa, minkalaista palvelua
pyrimme antamaan asiakasyrityksille. Tavoitteena on tiimista riippumatta yhteinen palvelun
taso ja laatu, jossa pyritaan ensisijaisesti ylivertaiseen palveluun. Pohdimme ensimmaisessa
osiossa eritoten vahvuuksien kautta palvelun tasoa ja koulutus oli hyvin vuorovaikutteinen.
Tasta jai todella hyva fiilis ja useita vinkkeja omaan tyoskentelyyn. Service Desk- tyossa
tarkeaa on saada luottamus asiakkaaseen ja koulutuksessa korostettiin nimenomaan
ensivaikutelman tarkeytta. Tekniset jarjestelmat ja sovellukset seka toimintatavat kehittyvat
jatkuvasti, mutta vuorovaikutuksen perusperiaatteet ovat pysyneet kutakuinkin samana.
Tutustuin samalla myos muiden tiimien agentteihin, joka samalla avarsi tuntemusta

organisaatiorakenteesta. Seuraava osio koulutuksesta ajoittuu 8.2.

Perjantai 22.1

Viikon paatteeksi kavimme esimiehen ja tuutoroitavien kanssa yhdessa lapi
perehdyttamisjakson tavoitteet ja aikataulutus. Tarkoituksena oli kayda lapi eri
kokonaisuuksien osalta perehdytyksen vaiheita ja mita osa-alueita tyokaluista ja osaamisesta
tulisi kayda lapi. Osa tuutoroitavien perehdytyksista tultaisiin toteuttamaan varsinaisina
koulutuksina ja osa jaisi itselleni lapikaytavaksi yhdessa uusien kanssa. Tavoitteet asetettiin
seka viikkokohtaisesti, etta kuukausikohtaisesti, miten osaamisen tulisi laajentua aina
kayttajatunnusasioista tyoasemaympariston puheluihin ja aina englanninkieliselle
virtuaalitydasemalinjalle. Tahan apuna kaytossa oli taulukko, joka piti sisallaan tarvittavien
tyokalujen kayttoonoton, koulutuksia ja suunnitelmaa siita, mita puheluita tulisi ottaa
missakin kohtaa perehdyttamisjaksoa. Taulukkoon tulisi merkita aina, kun tietty aihealue on
kayty lapi. Tama on mielestani mainio tyokalu seurata, miten perehdyttamisjakso etenee ja

auttaa myos minua pysymaan aikataulussa, jotta tuutoroitavat paasevat perehdytysjakson
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jalkeen itsenaisiin etatoihin ja ovat tahan valmiita. Tyokalun aion ottaa ehdottomasti

kayttoon myos tulevissa perehdytyksissa.
Viikon 2 yhteenveto

Toisella perehdytysviikolla saimme vihdoin kaikki tyohon tarvittavat tyokalut toimimaan.
Tyokaluja ja erilaisia kayttovaltuuksia on Service Desk- tyossa hyvin paljon ja on luonnollista,
etta naissa saattaa tulla viiveita toiden aloituksessa. Kuitenkin kaikki tunnit ja tyopaivat, kun
tyokaluja ei saada kayttoon on osittain hukattua tehokasta perehdytysprosessia.
Tyovalineiden ja kayttovaltuuksien kayttoonottoon tulisi siis panostaa mielestani entisestaan,

jotta tyot paastaan aloittamaan mahdollisimman tehokkaasti heti alusta alkaen.

Viikon aikana perehdytyksessa otettiin iso harppaus ja sain esiteltya uusille useimmiten itsella
kaytossa olevat ratkaisumallit ongelmien ratkaisemiseksi. Service Desk tyo on pohjimmiltaan
ongelmanratkaisua, jossa vian juurisyy pyritaan selvittamaan ja talle tehdaan tarvittava
korjaustoimenpide. Tyypillisesti ongelmat voivat johtua sovelluksesta, asiakkaalle
myonnetyista kayttovaltuusrooleista, oikeuksista tai tunnuksesta, kayttajakohtaisesta
profiilikansiosta tai suoraan tydasemaan liittyvasta ongelmasta. Naita vaihtoehtoja on hyva
miettia jokaisen yhteydenoton kohdalla ja selvittaa ongelman aiheuttaja esimerkiksi ristiin

testaamalla tyoasemalaitteistoa tai tunnuksia keskenaan.

Viikon tarkeimpana teemana nostaisin asiakaspalvelun merkityksen tyossani. Naan tarkeana,
etta asiakaspalveluun kiinnitetaan huomiota Service Desk- osastoissa, silla se toimii ikaan kuin
koko yrityksen kayntikorttina asiakkaille. Service Desk toimii ainoana tukikanavana
asiakkailleen, joka on englanniksi Single Point of Contact (SPOC) ja taman vuoksi
luottamuksen ansaitseminen nousee entista tarkeampaan rooliin. Oli tietotekninen ongelma
tai pyynto mika tahansa, asiakkailla on yksi tekninen tuki, johon voivat olla yhteydessa. Single
point of contactilla tarkoitetaan yhta henkiloa tai osastoa, joka kasittelee kaikki pyynnot tai
tiedustelut (Kier, 2018). Palvelupyynnon avaaja omistaa palvelupyynnon eli tiketin sen koko
elinkaaren ajan ja pyrkii tuottamaan ratkaisun kayttajalle. SPOC:n isoimpia etuja on, etta se
luo loppuasiakkaille turvallisen olon, kun he tietavat, etta heidan kanssaan yhteydessa oleva
asiakaspalvelija pyrkii ratkaisemaan ongelman loppuun asti sen sijaan, etta asiakas joutuisi
itse olemaan yhteydessa useaan tukeen ja selittamaan ongelmatilanteen uudelleen ja
uudelleen eri tukitahojen asiakaspalvelijoille, jotka kaikki etsivat ratkaisua jostakin (Watts,
2019). Torstaina palveluvalmennuksen ensimmaisella jaksolla kavimme lapi asiakaspalvelijan
tarkeimpia ominaisuuksia, ja naista nostaisin kaikista tarkeimmaksi halun auttaa. Tekninen
osaaminen ja taman johdosta tuotetut nopeat ratkaisut asiakkaille ovat hyvia ominaisuuksia,

mutta luottamuksen kannalta tarkeampaa on kohdata asiakas ennen asiaa.
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3.3 Viikko 3
Maanantai 25.1

Viikon tavoitteeksi oli yhdessa asetettu tuutoroitavien itsenainen tyoskentely ja ongelmien
ratkaisu oma-aloitteisesti. Tama on tarkea edistysaskel heidan itseluottamuksellensa, kun
palvelupyynnot rupeavat ratkeamaan oma-aloitteisesti ilman tarkkaa ohjeistusta. Tavoitteeksi
oli saada ongelmanratkaisun perusvaiheet lapi, jota voi soveltaa tilanteessa kuin tilanteessa
ja loytaa ongelman juurisyyn. Tahan ohjeistin selvittamaan asiakkaalta, toimiiko kyseinen
toiminto kollegoilla, toisella tyoasemalla, konttoriverkossa tai eri verkkoyhteydella ideana
mahdollisimman kattava ristiin testaaminen. Olin koko paivan kuitenkin itse aina valmis
auttamaan, jos vastaan tulisi uusi asia, jota ei viela perehdytyksessa ole kayty lapi. Kaikki
kolme tuutoroitavaa kyselivat aktiivisesti neuvoa ja huomasin, etta tama on myos syventanyt
samalla omaa osaamista, kun kohtaa uudenlaisia tapauksia. Perehdytyksessa edettiin
aikataulussa ja kaikki saivat tehtya viimeisetkin toimeksiantajan verkkokoulutukset

hyvaksytysti.

Iltapaivalla kavimme lapi muutamat aihealueet, joiden osalta perehdytys toteutettu
videotallenteen muodossa. Tassa kohtaa tunnistin mahdollisena haasteena perehdytyksessa
sen, etta uutta asiaa saattaa tulla lilan monesta eri aihealueesta saman paivan aikana. Tietoa
tulee tassa tapauksessa eri asiakasyrityksen sovelluksista ja tama saattaa vaikeuttaa
oppimista. Asiakasyrityksella on sovellusten osalta kaytossa pari isompaa kokonaisuutta ja
naiden perusteella jasentely perehdyttamismateriaaleihin ja aikataulutukseen olisi jarkeva

uudistus, jota voisin lahtea tulevaisuudessa kehittamaan.

Kun paiva oli jo loppusuoralla, sattui asiakasyritykselle hairio tietoliikenteessa. Ulkoverkon
osoitteet eivat toimineet hetkeen koko asiakasyrityksen verkossa, ja tama aiheutti paljon
kasautuneita yhteydenottoja. Vastaavissa tilanteissa kayton tuen on reagoitava nopeasti, ja

onnistuimmekin mielestani todella hyvin hairioprosessissa ja hairiosta selvittiin mallikkaasti.
Tiistai 26.1

Tiistai piti sisallaan koko paivan oman tyojonon purkamista. Huomasin etta oma
palvelupyyntojen jono oli kasvanut ja pitkaan auki olleita pyyntoja oli edistamatta, jotka
eivat ole ratkenneet. Naita tulisi mahdollisuuksien mukaan jatkuvasti edistaa kohti ratkaisua
esimerkiksi reitittamalla eteenpain tukitahoille ja kysymalla kollegoilta apua.
Palvelupyyntojen tulisi kuitenkin oletusarvoisesti ratketa aina tietyn vasteajan puitteissa. Olin
tuskaillut useamman vaikealta kuulostaneen palvelupyynnon kanssa pitkaan, mutta huomasin
osan ratkeavan yllattavankin helposti, kun asian otti vain tarkemmin kasittelyyn. Tasta sain
oppia jatkoa ajatellen lahtea edistamaan ratkaisua ennakkoluulottomasti kayttaen samoja

tuttuja kaytantoja ongelmanratkaisussa.
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Keskiviikko 27.1

Paiva alkoi rauhallisesti, kunnes tuutoroitavalle tuli vastaan haasteellinen tapaus, jota han
joutui selvittelemaan pitkaan itsekseen seka minun avustuksellani. Kyseessa oli
tiedonhallintasovelluksen asennuksessa ilmentynyt ongelma, jonka lisenssi ei aktivoitunut
automaattisesti asennuksen jalkeen. Lisenssin aktivointi oli maaritelty suoraan ohjelmiston
asennuspakettiin ja jouduimme turvautumaan toimeksiantajan ohjelmistopaketointitiimin
apuun. Ongelma ratkesikin myohemmin ja johtui sattumien summasta, silla kayttajalla oli
kaytossaan uusi tyoasema ja asennus oli alun perin suoritettu tyoasemalle ennen kuin kayttaja
oli kertaakaan kirjautunut tyoasemalle. Taman takia asennus ei osannut tehda
kayttajakohtaiselle profiilille lisenssin maaritysta. Mielestani perehdytysvaiheessa on myos
tarkeaa tulla tapauksia vastaan, missa ongelma ei ratkeakaan heti ja joudutaan tekemaan
perustavanlaatuisempaa selvitysta, mista tietty ongelmatilanne johtuu. Nain myos etatoihin
siirryttaessa on agentti valmiimpi vastaavanlaisiin tilanteisiin. Iltapaiva kuluikin omalta osalta

tyojonoa purkaessa ja puheluita ottaessa. Kaikki tapaukset ratkesivat rutiininomaisesti.
Torstai 28.1

Viikko kaantyi loppupuolelle ja yhteydenottojen osalta oli hyvin rauhallista. Ratkaistavaksi
osui arkipaivaisten tapausten lisaksi kaksi pidempaa selvitysta koskien tydoaseman SIM-
korttiyhteytta. Tama on asiakasyrityksessa suhteellisen hiljattain otettu kayttoon ja kaytossa
paljon liikkuvilla toimihenkiloilla. SIM-korttiyhteys asettaa tiettyja haasteita sovellusten ja
kayttovaltuuksien aktivoinnin kanssa, silla sovellukset saattavat kaynnistya ennen kuin ns.

cellular-yhteys on muodostunut kunnolla yrityksen verkkoon.

Iltapaivalla pidettiin viikkopalaveri, jossa esiteltiin useita tulevia asiakasyritysta koskevia
muutoksia. Naista esimerkkeina helmikuun alussa muuttuvat salasanavaatimukset seka
etayhteyksien osalta tunnistautumistavan muutos. Ajattelin sopivana ajankohtana perehtya
muutoksiin, jotta olisin valmis ohjeistamaan kayttajia naiden osalta. Kyseessa on lopulta
hyvinkin pienet muutokset, mutta nama voivat isossa asiakasyrityksessa aiheuttaa paljon
yhteydenottoja. Muutoksista on tarkea tiedottaa kayton tukea hyvissa ajoin laadukkaan

palvelun antamiseksi.

Lisaksi tiimini kaytossa olevaan palvelunumeroon esiteltiin tulevia muutoksia, joista kaytiin
kattava infopaketti lapi. Tavoitteena on parantaa palveluun soitettaessa kuuluvaa
numerovalintaa ja naiden osalta myos tiimimme roolituksia. Muutokset kuulostivat todella

tervetulleilta.

Paivan aikana tuli vastaan yhteydenottoja, jotka vaativat kommunikointia muiden toimijoiden
kanssa toimeksiantajayrityksen sisalla oman tiimin ulkopuolelta. Tassa korostuu

kommunikoinnin tarkeys esimerkiksi Teams- keskustelun kautta. Olin tapauksien johdosta
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yhteydessa lahituen asentajaan, paketointitiimin henkiloon ja kolmostason asiantuntijaan.
Palvelupyyntojen ratkaisu oli tassa tapauksessa hyvinkin tehokasta juuri nopean

kommunikoinnin ansiosta.
Perjantai 29.1

Viikon paatteeksi kartoitimme yhdessa esimiehen seka kaikkien aloittaneiden kanssa mita
mielta kaikki osapuolet olevat itsenaisiin etatoihin siirtymisesta, kun perehdytysjaksoa olisi
jaljella enaa viikko. Todettiin, etta kaikki kolme perehdytyksessa olevaa ovat saaneet
nopeasti varmuutta perustekemiseen ja kokivat itsekin olevansa valmiita siirtymaan ensi
viikon paatteeksi kotikonttorille. Keskustelimme asiasta viela kahden kesken tuutoroitavani
kanssa ja ehdotin vaihtoehtoa palata tarvittaessa takaisin konttorille perehdytykseen, jos
itsenaisesti tulee liikaa ongelmia. Toimeksiantajayrityksella on kuitenkin kaytossa
etatyosuositus ja konttorille vaaditaan esimiehen lupa, jotta pandemiatilanteessa konttorille
maaratty kayttoaste ei ylity. Kolmannen perehdytysviikon aikana oli kuitenkin ilo huomata
valtava kehitys, joka jokaisella tapahtunut. Parhaiten kehitys nakyi ennakkoluulottomuudessa
ottaa puheluita vastaan ja lahtea selvittamaan mahdollisesti heille viela uudenlaisia
ongelmatapauksia. Perjantai sujui tyotehtavien osalta jouhevasti ilman erityisia haasteita.

Tasta oli mukava lahtea viikonlopun viettoon.
Viikon 3 yhteenveto

Kolmas seurantaviikko oli erittain onnistunut ja antoisa. Perehdytyksessa tuli selkeaa
edistysta ja paasimme uusien kanssa jo kunnolla tyon makuun. Etenimme mielestani juuri
sopivalla tahdilla ja olinkin viikon jalkeen luottavainen, etta perehdytysjaksolla saadaan
tarvittava maara oppeja etatyoskentelyyn. Viikko oli rauhallinen, mutta taman aikana saimme
uusille myos ensimakua laajemmista hairioista, joista selvisimme onnistuneen hairioprosessin
ansiosta kiitettavasti. Koko tiimimme toimi mielestani talla viikolla yhtenaisesti ja palvelun

tarjoaminen oli tehokasta.

Toimeksiantajayrityksessa Service Deskin toiminta perustuu vahvasti Lean- ajattelumalliin,
joka nakyy monella tapaa toiminnassa ja sen kehittamisessa. Lean on liiketoiminnan
kehittamisen tyokalu, joka perustuu toiminnan jarkevoittamiseen. Leanin ytimessa on turhan
tekemisen poistaminen, vakioidut toimintamallit ja jatkuva parantaminen (Airila, 2018). Myos
edellisviikolla esittelemani SPOC- mallia voidaan pitaa Lean- ajattelun aikaansaannoksena,
silla malli tukee Leanin painottamaa asiakaskeskeisyytta. Kun asiakkailla on vain yksi

tukikanava, on asiakaskokemus mahdollisimman sujuva.

Kaytannon esimerkkeja Lean-prosesseista nakyi talla viikolla esimerkiksi torstaina pidetyssa
viikkopalaverissa, joka koski palvelunumeroomme soitettaessa kuuluvan valikon uudistusta.

Uudistuksella pyritaan parantamaan palvelun laatua ja selkeytta. Palvelua ja prosesseja on
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siis tarkea kehittaa ja optimoida jatkuvasti. Palvelunumeron valikkorakenteen muutoksen
takana oli ajatus, etta asiakkaille tarjotaan selkeammat vaihtoehdot, mita heidan
yhteydenottonsa koskee. Asiakaskeskeisen ajattelun ohella uudistuksen tarkoitus on myos
kehittaa Service Deskin palveluprosessia tehokkaammaksi, silla erilaisella valikkorakenteella
palvelunumeron eri linjojen puhelintavoitettavuutta olisi helpompi optimoida ja varmistaa

tarvittavat asiakaspalvelijat linjakohtaisesti.

Lean nakyy Service Deskin toiminnassa myos erilaisten toimintojen automaationa,
viikkopalavereissa ongelmallisten prosessien kehittamisena, tiedon hallinnoimisena seka
erilaisina mittareina, joiden avulla palvelua voidaan analysoida. Automaatiolla pyritaan
vahentamaan kayton tuen manuaalista aikaa vievaa tyota esimerkiksi salasanan nollauksissa ja
ohjelmistoasennuksissa. Tiedon hallinnoimisena tarkoitetaan esimerkiksi yhteisen
ohjeistuksen luomista, jolla parannetaan jatkuvasti asiakaspalvelijoiden osaamista. Tama on

myos Yyksi keskeisimpia Lean-ajattelun tarkoituksista (Jokinen, 2020.)

3.4 Viikko 4
Maanantai 1.2

Tanaan kaynnistyi perehdytysjakson viimeinen kokonainen viikko yhdessa toimistolla. Kevaat
ovat usein asiakasyrityksessa kiireista aikaa, kun talven rauhoitusaika ohjelmistopaivitysten
osalta paattyy ja yhteydenottojen maarat kasvavat. Taman vuoksi tiimiimme saatiin
lisavahvistuksena taas kaksi uutta tyontekijaa. Toinen heista oli minulle entuudestaan tuttu ja
palasi takaisin samaan tiimiin tyoskenneltyaan hetken eri tehtavissa. Toinen aloittaisi myos
perehdytysjakson ja paatimme yhdessa esimiehen kanssa hoitaa perehdytys samojen
tuutoreiden toimesta. Alkuun ei ollut selvaa, kuka kokeneimmista tyontekijoista paatyisi
toisen aloittaneen henkilokohtaiseksi tuutoriksi, mutta tahan saatiin lopulta kollegani
tuutorointia hoitamaan. Pohdimme jo yhdessa mahdollisia haasteita, jos perehdytysjakso
hoidettaisiin usean eri tuutorin toimesta. Isoimmaksi uhkaksi olisi saattanut nousta eri
tyontekijoiden poikkeavat tavat hyodyntaa tyokaluja. Haasteeksi nousisi tiedon omaksuminen,
jos eri tuutoreilla tavat poikkeaisivat toisistaan. Poikkeavuuksia tyokalujen hyodyntamisesta
on esimerkiksi Remote Desktop Connectionin kaytossa, jota on mahdollista kayttaa parilla eri
tyylilla. Tyokalut ovat kaikilla yhtenaiset, mutta tavat hyodyntaa niita saattavat vaihdella.
Toisaalta erilaisten tyotapojen esittely voisi kaantaa myos positiiviseksi asiaksi, silla nain
perehdytettava saattaisi omaksua taitoja laajemmin. Kaikki riippuu perehdytyksessa olevan
kyvysta omaksua tietoa. Onnistuessaan perehdytettava saisi tasta napattua hyvia tekniikoita

kaikilta tutoreilta.
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Huomasin iltapaivan aikana, etta minusta on tullut kaikille perehdytysjaksolla oleville
eraanlainen ensisijainen tukihenkilo, jolta kysya ensimmaiseksi apua eri tapauksissa. Olen siis

selkeasti onnistunut tuutorointitehtavissa, joka oli ilo huomata.
Tiistai 2.2

Tiistaina ison osa asiakkaan yhteydenotoista koski etayhteyden luomia ongelmatilanteita.
Etatoihin siirtyminen maaliskuussa 2020 ei ole aiheuttanut omassa tai tiimimme
tyoskentelyssa suurempia haasteita, mutta asiakkaalta tulevien yhteydenottojen maara on
kasvanut huomattavasti asiakasyrityksen kayttajien tyoskentelevan myos enemmissa maarin
etana. Tama on tuonut uudenlaisia ongelmia ja seikkoja, joita tulee ottaa huomioon
salasanojen nollauksesta lahtien. Tiistain yhteydenotot koskivat esimerkiksi salasanan

nollauksia erilaisia verkkoresursseja.

Asiakasyrityksella on kaytossa etayhteysohjelmisto, joka muodostaa etayhteyden tyoasemalla
vasta kirjautumisen jalkeen. Tasta syysta kayton tuen nollaama salasana ei valttamatta
paivity tyoasemalle paikallisesti. Tapauksissa tulee aina siis hahmottaa, onko etayhteys
mahdollisesti katkennut ja onko nain salasanan nollaamisesta apua. Salasanan nollaukset
vaativat siis etatyoskentelyn aikana paljon enemman kykya hahmottaa tilanne ja loytaa
sopiva ratkaisu tapauskohtaisesti. Asiakasyrityksella on kaytossa tuotannon toimialueen lisaksi

muitakin toimialueita, jotka tuovat lisamausteen jo salasanan nollauksille.

Asiakkaiden etatyoskentely tuo lisaksi haasteita ohjelmistoasennuksiin, silla etayhteydella
verkossa oleviin tyoasemiin ei pysty muodostamaan RDP-yhteytta. Tahan on kuitenkin saatu
ratkaisu etahallintasovelluksesta, jonka kaytto asennuksissa yleistyi heti pandemian alkaessa.
Arkipaivaisten tilanteiden luonne on siis muuttunut merkittavasti ja myos
perehdytysvaiheessa on otettava huomioon tarkemmin etatyoskentelyn tuomat haasteet ja
ratkaisumallit. Mikali etatyoskentely tulee pandemiankin jalkeen yleistymaan, olisi tarkeaa
paivittaa myos tuutorointimallia tuoden esiin tyypillisia ongelmatilanteita etatyoskentelyyn

liittyen.
Keskiviikko 3.2

Paiva alkoi ennakkoluulottomasti ja otimme heti aamusta tuutoroitaville kaikki linjat
kayttoon, jotta saataisiin viela perehdytysvaiheessa kokemusta mahdollisimman vaihtelevista
yhteydenotoista. Huomasin, etta kayttajatunnuksia koskevat asiat ovat jo todella hyvin

hallussa ja voisimme kerata kokemusta muunlaisista ongelmatapauksista.

Iltapaivasta osallistuin Backoffice-ryhman tekniseen viikkopalaveriin. Etatyoaikana
viikoittaiset palaverit ovat myos hyva tilaisuus kameroiden kanssa vaihtaa kuulumisia

kollegoiden kanssa ja saada kohtaamisia. Kavimme alustavasti lapi tulevaa etayhteyden
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tunnistatumismenetelman muutosta ja esille nousi lisaksi huomioita salasanakaytanteiden
muutoksista teknisesta nakokulmasta. Huolenaiheena oli miten kaikkia asiakasyrityksen
kayttajia koskeva samanaikainen salasanamuutos tulisi vaikuttamaan yhteydenottoihin
seuraavina viikkoina ja miten kayton tuella kaytossa olevat tyokalut salasanojen

voimassaolopaivan tarkistamiseksi tulisivat tunnistamaan muutoksen.

Keskiviikon aikana ilmaantui useampia hairioita asiakkaan jarjestelmissa, jotka toimivat
hyvina esimerkkeina perehdytyksessa oleville hairioprosessin kulusta, kun jostakin hairiosta
ilmoitetaan. Perehdytettavat paasivat myos osallistumaan hairioprosessiin kuuluviin
tyotehtaviin. Tilanteissa vaaditaan koko Service Desk- tiimilta oma-aloitteisuutta ja

tuutoroitavani ehdottikin itse, jos voisi osallistua hairioprosessiin kuuluviin tehtaviin.
Torstai 4.2

Aloitin paivan kahdeksalta aamulla. Tama on tyodvuoroista itselleni mieluisin ja pysyn paivan
aikana parhaiten rytmissa. Paivystin puhelinlinjalla aamun ruuhkaisimmat tunnit ja sain
ratkaistavaksi pari tapausta, jossa asiakkaiden kaytossa oleva sovellus ei kaynnistynyt ja antoi
virheilmoituksen puuttuvista tiedostoista. Olin tormannyt vastaaviin ongelmiin satunnaisesti,
mutta paatin lahtea tutkimaan asiaa tarkemmin, jotta yha useammin ilmaantuville tapauksille
saataisiin jokin selitys. Huomasin, etta sovellukseen hiljattain tullut paivitys oli osasta
tyoasemia jattanyt kopioimatta tietyt tiedostot asennuskansioon. Kyseisissa
ongelmatapauksissa saatiin ongelma ratkaistua kopioimalla puuttuvat tiedostot yksitellen
toimivalta tyoasemalta ongelmaisille. Korjaustoimenpiteet onnistuivat tassa tapauksessa
katevasti tyoasemien C-levyyn yhdistamalla verkon yli. Ongelmasta oli nostettava niin sanottu
“Problem candidate”, joka ohjaa asiantuntijoita selvittamaan useasti ilmaantuvien ongelmien
juurisyyt. Kyseiset tapaukset lahtevat ITIL ajattelumallin mukaisesti ongelmanhallinnasta
vastaavalle Problem Managerille jatkoselvitykseen. Iltapaivalla yhteydenotot vahenivat ja sain

rauhassa edistettya jonossa olevia palvelupyyntoja.
Perjantai 5.2

Viikon paatteeksi osui itselleni todella tehokas ja sujuva tyopaiva. Olin saanut sovittua
edellispaivina perjantaille useita ohjelmistoasennuksia ja vianselvittelyita, jotka sain
hoidettua kaikki ajallaan. Tyojonoa purkaessa sopivaa ajankohtaa asennuksille seka
korjaustoimenpiteille on valilla haastavaa saada sovitettua omaan aikatauluun ja jos
edeltavat asennukset sattuisivat venymaan, olisin myohassa myos seuraavista ennakkoon
sovituista soittoajoista. Tanaan kuitenkin kaikki sujui jouhevasti ja mielestani isoin
onnistuminen tuli juuri ajanhallinnan kanssa. Asiakkaiden kanssa oli miltei joka puhelussa
rento tunnelma ja huomasi, etta viikonloppu oli jo lahella. Tutustuimme myos paremmin
maanantaina tiimissamme aloittaneen uuden tyontekijan kanssa, silla ensi viikolla siirtyisin

itse takaisin etatoihin.
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Viikon 4 yhteenveto

Paivakirjaraportoinnin neljas viikko oli viimeinen kokonainen viikko uusien tulokkaiden
perehdytysjaksosta. Taman suhteen voin jo todeta, etta aikataulutus meni todella nappiin ja
seurantatyokaluna toimineen Excel-taulukon johdosta saimme kaytya paaosin kaikki osa-
alueet Service Deskin arkipaivaisista toiminnoista lapi. Onnistuin omassa roolissani tuutorina
mielestani varsin hyvin ollakseen ensimmainen tuutorointini. Tasta olisi tarkoitus ensi viikon

aikana siirtya koko porukalla takaisin etatoihin, joka luo tiettyja lisahuomioita tyoskentelyyn.

Niin kuin aikaisemmin viikolla mainitsin, itse Service Deskin etatyoskentely on aiheuttanut
itseasiassa yllattavan vahan haasteita ja kotikonttoreille siirtyminen sujui viime vuoden
maaliskuussa jouhevasti. Samassa yhteydessa siirtyi kuitenkin myos iso osa asiakasyrityksen
kayttajista etatoihin, joka on aiheuttanut huomattavasti enemman haasteita kuin itse oma
etatyoskentely. Etayhteys eli VPN-yhteys “Virtual Private Network” muodostetaan
tyoasemalla sen mahdollistavan sovelluksen avulla ja nain tyoasemalla voidaan kayttaa
asiakkaan verkossa olevia toimintoja (Hoffman 2020). VPN muuttaa tyoaseman IP-osoitteen ja
uudelleenohjaa Internet-yhteyden etapalvelimen kautta (NordVPN, 2021) Lisaantynyt
etatyoskentely nakyy Service Deskissa isompina yhteydenottojen maarina. Etayhteyksiin
liittyvat palvelupyynnot saattavat koskea etakayttotunnuksien tavallista hallinnointia eli
esimerkiksi salasanan nollauksia, mutta myos ongelmatilanteista itse etayhteydessa tai
etatyoskentelyn aiheuttavasta ylimaaraisesta haasteesta, jota ei tarvitsisi huomioida
konttoriverkossa. Esimerkiksi pelkastaan yksinkertaiset toimialueen salasanan nollaukset
saattavat etayhteyden johdosta koitua mutkikkaiksi, jos tyoasemalla ei ole muodostettu
etayhteytta ja asiakas ei paase kirjautumaan tyoasemalle. Kyseisessa tilanteessa Service
Deskin toimesta nollattava salasana ei ratkaise ongelmaa, silla salasana ei paivity tyoasemalle

asti sen ollessa yrityksen verkosta katkaistuna.

Tyypillisia ongelmatilanteita saattavat olla myos aika ajoin keskitetysti jaettavat
ohjelmistopaivitykset, jotka eivat paivity tyoasemalle, jos etayhteys katkaistaan.
Kriittisimpien sovelluksien paivityksissa asiakkaiden tiedotus nousee tarkeaan asemaan ja
heita pyritaan ohjeistamaan olla katkaisematta etayhteytta esimerkiksi viikonlopun ajaksi,

jolloin paivitykset useimmiten jaetaan.

Lisaantynyt etatyoskentely aiheuttaa myos haasteita perus ongelmanselvitykseen, jonka
tehokkaimpia toimenpiteita on testata esimerkiksi sovelluksen toimivuutta ristiin kollegan
tyoasemalla. Ristiin testaaminen on luonnollisesti mahdotonta, jos asiakas tyoskentelee yksin
kotikonttorilla. VPN-yhteydella oleviin tyoasemiin myoskaan Remote Desktop Connectionin
kaytto ei onnistu teknisista syista, silla tyoasemalle ei pysty muodostumaan kayton tuen

agentin kayttajakohtaista profiilikansiota C:\Users alle, joka aiheuttaa haasteita
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korjaustoimenpiteiden tekemiselle. Viimeisessa tapauksessa on asiakas ohjattava yrityksen

sisaverkkoon, jotta vikatilanteen korjaaminen onnistuu.

3.5 Viikko 5
Maanantai 8.2

Paatimme viime viikon lopussa esimiehen kanssa pitaa viela yhden perehdytyspaivan
toimistolla. Maanantait ovat tyypillisesti kiireisia, jonka vuoksi viela yhden viikon aloitus oli
kaikkien mielesta hyva pitaa toimistolla yhdessa. Nain saadaan perehdytettaville pehmeampi
startti itsenaiseen tekemiseen ja viela viimeiset vinkit tyypillisiin ongelmatapauksiin, joita ei

viela lahiperehdytysjakson aikana ollut kayty lapi.

Pidimme iltapaivalla viela viimeisen palaverin yhdessa koskien perehdytyksen edistymista.
Kavimme osaamisen ohella valmiudet myos tyovalineiden ja tyoympariston osalta ja
varmistimme, etta nama ovat kunnossa. Kotikonttorilla rauhallinen tyoymparisto ja
ergonominen tyopiste eivat ole itsestaan selvia asioita, ja oli todella ilo nahda, etta naihin
kiinnitetaan toimeksiantajan puolesta huomiota. Toimeksiantaja tarvittaessa tarjoaa
kotikonttorilta puuttuvia tyovalineita kayttoon. Viimeinen perehdytysjakson konttoripaiva oli
ennakoiden mukaisesti kiireinen. Myos koko Backofficea tarvittiin puhelinlinjoilla, joten en

paassyt juurikaan pureutumaan jonossa oleviin pidempiin selvityksiin.
Tiistai 9.2

Kuukauden toimistolla vietetyn perehdytysjakson jalkeen oli aika palata takaisin etatoihin. Oli
kuitenkin odotettavissa, ettei perehdytys ja niin sanotusti mentorina oleminen tulisi
loppumaan tahan. Taman sai huomata heti aamusta, kun Teams keskustelut tayttyivat
kysymyksista ja pyrin ohjeistamaan parhaimmillaan useampaa tammikuussa aloittanutta
yhtaaikaisesti. Tama piti kiireisena koko paivan omien tyotehtavien ohella. Onneksi
tyonjohtomme ja esimiehet olivat myos tietoisia aikaisemmista perehdytyksista, etta
ohjeistusta tarvitaan myos varsinaisen perehdytysjakson jalkeenkin. Olen pohjimmiltani
tiimipelaaja ja toisten auttaminen on mielekasta, josta saan motivaatiota. Apua kaivattiin
lahinna palvelupyyntojen oikeaoppisesta kirjaamisesta ja huomasin, etta tama oli jo hyvin
hallussa, mutta kaivattiin vain varmistusta. Palvelupyyntojen oikeaoppinen kirjaaminen on

hyvin tarkea osa tyotamme, joten kysyminen ennen tekemista oli hieno huomata.

Myohemmin tiistaina osallistuin koko toimeksiantajan Service Deskia kasittavaan webcastiin
eli konferenssiin. Naita pidetaan noin kuukauden valein ja tiimistamme osallistuu

konferenssiin vuorollaan yleensa pari agenttia. Agendana oli esitella toimeksiantajan eri
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Service Desk- tiimeja Suomen ulkopuolelta ja kayda lapi tyontekijoiden tyytyvaisyyskyselyn

tuloksia. Konferenssi avarsi kuvaa toimeksiantajan toiminnasta laajemmassa mittakaavassa.

Keskiviikko 10.2

Keskiviikkona tuutoroivat saivat viela viimeisimpia peruskoulutuksia koskien VDI-
tyoymparistoa eli asiakasyrityksen osalle henkilostosta tarkoitettua
virtuaalitydasemaymparistoa, jossa palvelu annetaan englanniksi. Virtuaalityoasemien tukeen
liittyy paljon erilaisia tyokaluja, joista tarkeimpana asiakkuudessa oleva Citrix-ymparisto.
Yleisimpia yhteydenoton aiheita ovat esimerkiksi jumiutuneet virtuaalitydoasemat, joita on
mahdollista hallinnoida Citrixin oman hallintatyokalun kautta. Tuutoroitavan kanssa paasimme
pahkailemaan kinkkisia paaosin asiakkaiden sahkopostiin liittyvia ongelmia, mutta naihin

loytyi lopulta yhteistuumin ratkaisut.

Itapaivalla pidettiin viela Backofficen kesken viikoittainen tekninen palaveri. Talla kertaa
tyonjohtomme esitteli mahdollisuuden tehda palvelupyynnoista erilaisia taulukoita, jota
hyodyntaisimme jatkossa tikettianalyysissa. Tarkoituksena olisi yhdessa miettia jokaiselle 2.
tason agentille erikoistumisalue, jota lahtisi edistamaan esimerkiksi ohjeistuksen
parantamisena ja koulutusten pitamisena. Naissa tikettianalyysi nousee tarkeaan rooliin, silla
sen avulla pystytaan havainnoimaan esimerkiksi mitka ovat yleisimpia yhteydenottojen syita
eri jarjestelmia koskien ja milla tavoin ne ongelmat ovat ratkaistu. Tutkimme yhdessa myos
eraaseen sovellukseen liittyvaa ongelmaa, joka oli aiheuttanut paljon yhteydenottoja.
Ongelman syyksi loysimmekin pikaisesti skenaarion, jossa sovellus asensi itseaan aina
uudelleen ohjelmistojakelun kautta. Paadyimme ratkaisuun, etta kyseisen sovelluksen osalta
luopuisimme Software Centerin kautta toteutetusta ohjelmistojakelusta ja asentaisimme

jatkossa kaikki kasin.

Torstai 11.2

Paiva oli varattu paaosin Service Deskin palveluvalmennuksen toiselle jaksolle.
Valmennukselle oli talla kertaa myos muutama ennakkotehtava, jotka ehdin tekemaan
valmiiksi ajatuksella. Service Desk tyossa palvelun kehittaminen perustuu vahvasti agenttien
puheluiden kuuntelemiseen ja myos valmennusta varten oli kuunneltava omia puheluita, joita
arvioitaisiin yhdessa. Paasimme kuuntelemaan kaikkien valmennukseen osallistuvien puheluita
ja sain naista paljon vinkkeja myos omaan tekemiseen. Puheluiden kuuntelussa pyrittiin
keskittymaan puhelun johtamiseen ja asiakaspalvelun laatuun heti puhelun haltuunotosta
lahtien. Omien puheluiden osalta sain paljon kehuja kuuntelutaidosta, mutta myos tarkeita
ohjeita, jotka aion ottaa ehdottomasti kayttoon seuraavissa puheluissa. Valmennus oli jalleen
kerran mielestani erittain antoisa ja on tarkea osa palvelun kehittamista. Loppupaiva sujui

erittain rauhallisesti ja sain edistettya omaa tyojonoa.
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Perjantai 12.2

Viikko eteni lopulta todella nopeasti ja paasisin viikonlopun viettoon suoraan pitkasta aikaa
taas suoraan etatoista. Paivan aikana kollegoilta tuli paljon kysymyksia ja konsultoin monissa
asioissa tuutoroitavia, jotka kaipasivat viela tukea tapauksissa, joita perehdytysvaiheessa ei
ollut tullut viela vastaan. Lopulta suurin osa yhteydenotoista saatiin kuitenkin yhdessa
selvitettya ja hekin oppivat antamieni ohjeiden perusteella uusia nakokulmia
ongelmanratkaisuun. Oli taas ilo huomata, etta perehdytysjakson paattaneilla on mainio

asenne tyoskentelyyn ja he haluavat kehittya tyossaan.
Viikon 5 yhteenveto

Reilun neljan viikon mittainen perehdytysjakso oli ohi ja viikon aikana siirryimme takaisin
etatoihin. Etatyoskentelyn aloitus sujui myos uusilta tyontekijoilta ilman ongelmia, ja he
saivat toimeksiantajan puolesta tarvittavat tyovalineet kotikonttoreille vietavaksi. Oma
roolini tuutorina ei suinkaan loppunut seinaan itse perehdytysjakson jalkeen niin kuin
aavistelinkin ja sainkin olla aktiivisesti tukena Teamsin valityksella. Etana opastaminen
haastoi itseani vielakin enemman, silla nyt jouduin hahmottamaan ongelmatilanteen kollegan

viestien perusteella. Naista selvittiin kuitenkin lopulta yllattavankin hyvin.

Viikon aikana perehdytettaville pidettiin viela viimeinen oleellinen koulutus koskien asiakkaan
virtuaalityoasemaymparistoa. Isolla osalla asiakasyrityksen kayttajista on kaytossaan
virtuaalinen tydasema asiakkaan eri toimialueilla. Virtuaalinen tyoasema eli VDI on
pilvipohjainen tyoasema, joka sijaitsee palveluntarjoajan turvallisessa datakeskuksessa
(Visiotech, 2021). Tyypillisia konsulttien rooleja on esimerkiksi kehittajat ja
ohjelmistotestaajat, joille on molemmille omat toimialueensa. Asiakasyrityksessa on kaytossa
virtuaaliymparisto Citrix Workspace. Se on digitaalinen tyotilaratkaisu, jonka avulla
tyontekijat voivat kayttaa yrityksen sovelluksia ja tietoja yhdella keskitetylla alustalla. Se
tarjoaa yhden kayttoliittyman, jossa ihmiset voivat turvallisesti kayttaa kaikkia SaaS- ja
verkkosovelluksiaan, yrityksen tietoja ja tiedostoja seka virtuaali- ja tyopoytasovelluksia, ja
korkealaatuisen, yhdenmukaisen kayttokokemuksen laitteesta, sijainnista tai verkosta
riippumatta (Citrix, 2021). Service Deskilla on kaytossaan Citrixin hallintatyokalu, jonka avulla
pystytaan hallinnoimaan virtuaalisia tydasemia ja esimerkiksi kaynnistamaan ne etana
uudelleen. Muuten korjaustoimenpiteet onnistuvat samalla tapaa kuin fyysisillekin
tyoasemille, esimerkiksi Windowsiin sisaanrakennettua Remote Desktop Connectionia apuna
kayttaen. Kayttajatunnuksien hallinnointi tapahtuu virtuaaliymparistossa normaaliin tapaan
Active Directoryn kautta, mutta toteutustapa aiheuttaa sen, etta toimialueita tulee peliin
kayton aikana useampia ja Service Deskin on oltava kartalla, minka toimialueen tunnuksista
on tietylla hetkella kyse. Perehdytyksen nakokulmasta kaipaisinkin koulutuksiin visuaalista

kuvausta, miten virtuaaliselle tyoasemalle kirjautuminen tapahtuu asiakkaan nakokulmasta,



jotta hanen ottaessa yhteytta kayton tuen agentti olisi paremmin kartalla esimerkiksi juuri
tunnuksien osalta.

3.6 Viikko 6
Maanantai 15.2

Viikko alkoi kiireisena ja viikonloppuna oli julkaistu noin sataa asiakasyrityksen kayttajaa
koskeva ohjelmistopaivitys heidan paaasialliseen tyokaluunsa. Paivitys aiheutti lukuisittain
yhteydenottoja ja huomattiin, etta paivityksessa oli keskitettyna ohjelmistojakeluna naille
tyoasemille kohdistetussa asennuksessa ongelma. Uudemman version paivitysajo ei osannut
poistaa vanhaa versiota tyoaseman rekisterista eika asentunut taman johdosta oikein.
Asennukset jouduttiin siis paaosin tekemaan kasin poistamalla vanha versio ja asentamalla
uusi tilalle. Sovellus on kayttajakunnalle hyvin kriittinen ja taman vuoksi emme voineet
odottaa mahdollista keskitettya korjausta. Asennuksen suorittaminen kasin ei ollut lopulta
haastavaa, mutta aiheutti valtavasti tyota tiimissamme. Saimme tapauksen johdosta taas
huomata, etta isossa asiakasyrityksessa pienetkin ongelmat esimerkiksi ohjelmistojen
keskitetyissa paivityksissa aiheuttavat paljon manuaalista tyota ja siksi naiden testaaminen
olisi tarkeaa ennen tuotantoon siirtamista. Maanantai menikin hyvin pitkalle asennuksia
tehdessa ja ohjelmistopaketointitiimin kanssa keskustellessa loytyisiko ongelmaan nopeaa

keskitettya korjausta manuaaliasennuksien valttamiseksi.
Tiistai 16.2

Tiistaina kiireet jatkuivat ja yhteydenottoja tuli miltei maanantain tapaan. Itselleni tuli
vastaan useita puheluita koskien salasanakaytanteiden muuttumista, jotka olivat astuneet
voimaan kuun alussa. Kaikki asiakkaat eivat olleet viela tietoisia salasanan vaatimuksen
muuttumisesta, joka aiheutti useilla hammennysta salasanan vaihdon yhteydessa. Onneksi
kayton tukea oli tiedotettu asiasta hyvissa ajoin ja osasin neuvoa kaikkia asiakkaita

vakuuttavasti.

Paivan lopuksi oli vuorossa koulutus IVR-valikkoon liittyen. IVR tulee sanoista “Interactive
Voice Response” ja talla tarkoitetaan automaattista puhelinjarjestelmaa, joka on
vuorovaikutuksessa soittajan kanssa ja ohjaa puhelun oikealle linjalle. IVR toimii soittajan

nappaillessa jarjestelman ilmoittamat puhelinlinjat puhelimestaan (Bai, 2021). Asiakkaan
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soittaessa palvelunumeroon olisi puhelun alussa kuuluva valikkorakenne muuttumassa ja koko

tiimin olisi tarkeaa toimia tilanteissa yhtenaisesti. Muutoksella haluttaisiin ohjata asiakkaita

tarkemmin maaritetyille linjoille esimerkiksi kyseessa olevan jarjestelman perusteella. Esiin



30

nousi hyvia kysymyksia erityistilanteista, joissa puhelu pitaa mahdollisesti siirtaa linjalta

toiselle ja tahan luotiin toimintamallit.
Keskiviikko 17.2

Heti aamun alkajaisiksi ilmaantui useampia yhteydenottoja aiheuttanut ongelma
mobiililaitteita koskien. Asiakkaat kayttavat paljon puhelimen yhteystietojen synkronointia
sahkopostin osoitteistosta, joka tuli itselleni jokseenkin uutena asiana. Synkronoinnin
toimimattomuudesta soitti usea asiakas aamun aikana, mutta asia ratkesi lopulta
tallentamalla yhteystiedot uudelleen Outlookista puhelimiin. Huomasin taas, etta yleisestikin
mobiililaitteita koskevat ongelmatilanteet ovat itselleni haastavimpia, silla laitteille ei pysty
ottamaan minkaanlaista ruudunjakoa. Otin samalla itselleni tavoitteeksi perehtya
mobiiliasioihin seuraavina viikkoina oman osaamisen kehittamisen kannalta. Naita asioita olisi
siten helpommin jaettavissa muille perehdytysvaiheessa. Mobiiliasioihin liittyvia ohjeistuksia
tiimimme kayttoon olisi myos parannettava. Muuten tyopaiva sujui rutiininomaisesti. Tassa
kohtaa myos selkeasti, etta perehdytyksessa olleet tyontekijat ovat saaneet oma-
aloitteisuutta tyontekoon ja samalla myos itselle jaa aikaa tyotehtaviin, kun ohjeistamista

tarvitaan vahemman ja vahemman.
Torstai 18.2

Viikon kaksi viimeista tyovuoroani olivat hieman myohaisempia ja aloitin tyovuoroni
aamuyhdeksalta. Tiimimme asiakkuudessa palvelua tarjotaan 7.00-18.00, joten tyOvuoroissa
on pienta liukumaa, jotta voidaan taata linjavahvuus koko talla aikavalilla. Myoskin kahvi- ja
lounastauot ovat aikataulutettu, jotta palvelua pystytaan yllapitamaan katkoitta.
Kotikonttorilta tyoskennellessa huomasin taas pienta vireystilan heikkenemista verrattuna
toimistopaiviin ja paatin pitaa heti aamusta aamujumpan. Paivaan oli pystynyt aikaisemmin
heraamaan huomattavasti paremmin erillisen tydomatkan aikana. Paatin ottaa saanndollisista
aamuverryttelyista tavan jatkoa ajatellen, kun huomaan vireystilan olevan heikompi.
Virkeana myos asiakaspalvelu on laadukkaampaa. Nama ovat varmasti etatyoskentelyssa

asioita, joihin osataan kiinnittaa enemman huomiota tulevaisuudessa.

Paasin tekemaan useita asennuksia ja ongelmanselvityksia asiakasyrityksessa kaytossa olevan
ohjelmiston kanssa, josta on muodostunut itselle selkea vahvuusalue. Kohdalle osui parikin
tapausta, jossa asiakkailla ohjelmistoon kirjautuminen ja toiminnot tapahtuivat todella
hitaasti. Ongelmat kohdentuivat ohjelmiston ja tydoaseman palomuurin yhteistoimintaan, ja
palomuuri rajoittikin yhteyksia ohjelmiston osalta. Korjauksena oli tahan lisata tyoasema
Active Directoryssa jakeluryhmaan, joka jakaa palomuurille erilaiset yhteysasetukset.
Asiakkaat olivat hyvin kiitollisia nopeista ratkaisuista, silla kyseessa on asiakasyrityksen yksi

ydintoiminnoista.
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Myohemmin iltapaivalla pidettiin taas viikoittainen Commcell-palaveri, jossa paaaiheena oli
hiljattain muuttunut palvelunumeron IVR-valikko ja siihen liittyvat kokemukset. Eniten
kysymyksia aiheutti jalleen toimintatavat, jossa asiakas soittaa vaaralle linjalle ja kuinka
tilanteissa toimitaan ja mita haasteita se mahdollisesti tuo. Toimintatapoihin tuli kuitenkin

paljon selkeytta palaverin aikana.
Perjantai 19.2

Perjantaina esimieheni otti puheeksi tuutoroitavien tyoajankirjauksen, silla oli huomannut
heidan osaltansa parannettavaa. Han ehdottikin, etta kavisin kahden kesken tuutoroitavani
kanssa asian lapi ja antaisin tarvittaessa vinkkeja, jotta kaikki palvelupyyntoihin kaytetty
tyoaika tulisi realistisesti kirjattua. Tyoajankirjaus on Service Desk- ty0ssa hyvin tarkeaa, silla
palvelupyyntoihin kaytetysta ajasta laskutetaan suoraan toimeksiantajayrityksessa sisaisesti
palvelupaallikkoa, joka laskuttaa tyoajan lopulta asiakkaalta. Kirjauksella on siis suora
vaikutus toimeksiantajayrityksen tulokseen. Kavimme yhdessa tuutoroitavan kanssa asian lapi
ja sain annettua hyvia kaytanteita, jotta tyoaika tulisi kirjattua tasmallisemmin. Myos han
itse tunnisti selkeasti seikat, jonka vuoksi tyoajankirjauksessa oli haasteita. Itsellani oli myos
samankaltaisia haasteita ensimmaisina kuukausina tassa tyossa. Tutkailimme samalla myos
muita mittareita tuutoroitavien suoriutumisesta ja ne olivat erinomaisella tasolla.
Henkilokohtaisia mittareita ovat esimerkiksi palvelupyynnon ratkaisun yhteydessa lahetettava

kohtaamiskyselyn arvosana tai avattujen palvelupyyntojen lukumaara.

Paiva oli epatyypillisesti lopulta yllattavankin kiireinen johtuen osittain etakayttoon liittyvista
hairioista operaattoripuolella. Saimme useita yhteydenottoja Pirkanmaan alueelta, jotka
koskivat verkkoyhteyksien katkeilua ja selvisikin nopeasti, ettei kyseessa ollut
asiakkuuskohtainen hairio, vaan ongelmat koskivat koko alueen yhteyksia. Teleoperaattori oli
tasta myos jo itse tietoinen ja suoriuduimme omasta tehtavasta eli asiakkaiden

tiedottamisesta erittain hyvin.
Viikon 6 yhteenveto

Viikko oli lopulta kiireinen ja hyvin monipuolinen. Jokaisesta paivasta nousi selkeasti teema ja
paivana vastaanotetut palvelupyynnot liittyivat eri jarjestelmiin. Maanantaina taistelimme
ohjelmistojakelussa sattuneen kommahdyksen aiheuttamien tyoasemien kanssa. Tiistaina tuli
useita kysymyksia salasanakaytantojen muuttumisen johdosta. Keskiviikkona sain taas
kartoitettua lisaosaamista mobiiliasioissa, ja loppuviikko sujui hyvin erilaisten tapausten

parissa.

Taman viikon yhteenvedossa voisin kertoa viela lisaa tiimissamme hyvin keskeisena tyokaluna
toimivasta SCCM:sta eli System Center Configuration Managerista. Se on Microsoftin tuottama

sovelluspaketti Windows-tyoasemille, joka mahdollistaa laitehallinnan seka sovellusjakelun
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organisaatiotasolla. Kyseessa on yksinkertainen infrastruktuuri, joka kokoaa kaikki Active
Directoryn kautta verkkoon kytketyt laitteet yhteen (Rubenstein, 2020). Sovellusjakelu ja

naiden paivitykset pystytaan ajamaan Active Directoryyn tehtyjen ryhmien kautta.

SCCM asennetaan asiakasyrityksen jokaiselle tyoasemalle heti esiasennuksessa ja se sisaltaa
Software Center- sovelluksen, jonka kautta tarvittavat sovellukset tulevat loppuasiakkaalle
asennettavaksi. SCCM:n hallintatyokaluna toimii Configuration Manager Console, jonka kautta

voidaan suorittaa erilaisia laitehallintaan liittyvia toimia (Microsoft, 2019).

Yksinkertaistettuna voidaan kuvitella tilanne, jossa tietylle tyoasemalle pitaisi saada mika
tahansa sovellus. Prosessi alkaa asiakkaan tehdessa ohjelmistoasennustilaus puhelimitse tai
heidan kaytossaan olevan portaalin kautta. Taman jalkeen joko Service Desk tai asennuksia
varten luotu automaatio lisaa Active Directoryssa konetilin sovellukselle luotuun
jakeluryhmaan. Mikali asiakkaan tyoasema on aktiivisesti verkkoyhteydessa, jakeluryhma tuo
sovelluksen asennettavaksi heidan tyoasemalleen asennettuun Software Centeriin noin
vuorokauden kuluessa riippuen sovelluksen tiedostokoosta. Saman jakeluryhman avulla
voidaan myohemmin keskitetysti tarjota kaikille ryhmassa oleville konetileille sovellukseen
liittyvat paivitykset. Toimiessaan tama vahentaa huomattavasti Service Deskin tekemia
manuaalisia asennuksia asiakkaan tuhansille tyoasemille. Rinnakkain SCCM kanssa
kaytossamme on myos hyvin samankaltainen laitehallinnan tyokalu Miradore, jonka kautta

onnistuu ohjelmistojen jakaminen Mac-tyoasemille.

3.7 Viikko 7

Maanantai 22.2

Kuukauden viimeinen maanantai oli maltillisen rauhallinen ja tavoitteena oli hoitaa paiva
kunnialla, jotta paasemme palvelutasosopimuksessa laadittuun puhelintavoitettavuuteen
kuukauden paatteeksi. Isommilta puhelutulvilta valtyttiin. Sain paivan aikana hoidettua useita
asennuksia, joita hoitaessa tormasin ongelmaan Office-pakettiin kuuluvien Microsoft Vision ja
Projectin asennuspaketissa. Asennuspaketit ovat luotu .bat muotoisilla eraajoilla, joka on
englanniksi "Batch file”. Kyseessa on yksinkertainen tekstitiedosto, joka sisaltaa yhden tai
useamman komennon ja jolla on .bat- tai .cmd-tiedostotunniste. Tiedosto suorittaa
komentorivilla tekstitiedostoon maaritellyt asiat jarjestyksessa (Microsoft, 2009). Visio ja
Project asennukset ovat asiakasyrityksessa erotettu Office-paketista ja tulee asentaa erikseen
tilauksesta. Ongelmatapauksissa eraajo jai jumiin komentoriville ja asennukset eivat
edenneet mihinkaan. Ratkaisuna oli lopulta ajaa asennus toisen paketin alta, mutta lahdin

kyseisen paketin ongelmaa selvittamaan ohjelmistopaketoinnin kautta. Lisaksi paiva koostui
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useista mobiililaitteisiin liittyvista yhteydenotoista. Sain tapausten johdosta paljon varmuutta

varsinkin uuden puhelimen kayttoonottoa ajatellen.

Tiistai 23.2

Viikko jatkui myohaisimmalla 10.00-18.00 vuorolla, joiden viimeiset tunnit ovat yleensa
suhteellisen hiljaisia. Linjalla tarvitaan kuitenkin aktiivista palvelua esimerkiksi hairion
ilmaantuessa. Tyonjohtomme valvovat palvelupyyntojen kasittelyaikoja ja heilta tulikin
huomautus, etta osa palvelupyynnaoista oli jaanyt liian pitkaksi aikaa edistamatta. Vaikka
uusien perehdytysjakso oli periaatteessa ohi, oli heidan tarvitsema ohjeistaminen verottanut
osittain oman tyojonon purkamista. Otin heti paivittamatta olevat palvelupyynnot kasittelyyn
ja pyrin edistamaan naita parhaani mukaan. Osa ongelmista olivatkin korjaantuneet ajan
saatossa. Paivan aikana sain myos selvitettavaksi useamman asiakasyrityksen toimipisteen
osalta ilmenneita ohjelmistovikoja. Kyseisessa ohjelmistossa toimipisteessa yksi tyoasema
pyorittaa palvelimena ohjelmistoa, johon muut tyoasemat yhdistavat. Palvelinkonetta
kutsutaan masteriksi ja muita clienteiksi. Ongelmia ilmeni palvelinkoneilla, joita lahdin
tutkimaan lokitietojen kautta. Lokien kautta selvisi, ettei palvelun kaynnistymiselle ollut
mitaan selkeaa syyta ja vastaavanlaiset tapaukset olivat aikaisemmin johtuneet
palvelinkoneille tulleista paivityksista ja vaatisivat useamman uudelleen kaynnistyksen. Myos

naissa tapauksissa ratkaisuna oli useampi uudelleenkaynnistys.

Iltapaivalla sain esimiehelta tarvittavaa aikaa tayttaa tilikauden henkilokohtaista
suoriutumista ja tavoitteiden saavuttamista koskevan arvioinnin. Olin mielestani hyvin
tyytyvainen tilikaudella tapahtuneeseen kehittymiseen osaamisessa, jotka toin esille
itsearvioinnissa. Naista kaydaan myohemmin keskustelu esimiehen kanssa, jossa arvioidaan

suoriutumista yhdessa.

Keskiviikko 24.2

Keskiviikkona ilmaantui useampia uusia ongelmia asiakkaiden etayhteyksiin liittyen.
Tapauksissa etayhteys ei muodostunut onnistuneesti asiakasyrityksen verkkoon. Ongelman
juurisyy vaikutti haasteelliselta selvittaa silla osa asiakasyrityksen verkkoa vaativista
sovelluksista toimi normaalisti, mutta etenkin Office-sovellukset kokivat, ettei tyoasema olisi
asiakasyrityksen verkossa ollenkaan. Kokeilimme yhdessa muun tiimin kanssa ongelmallisiin
tyoasemiin kaikki perustoimenpiteet, mutta ratkaisu olisi selvitettava muualla. Service Deskin
tehtavaksi jai rajata ongelma mahdollisimman tarkasti ja edistinkin itse tata ottamalla
ongelmaisista tyoasemista verkon toiminnasta kertovat lokitiedot selvitykseen. Hairiotilanne

oli kuitenkin selvitettava mahdollisimman nopeasti.



34

Torstai 25.2

Etayhteyksia koskevan hairion vika saatiin tarkennettua valityspalvelimeen. Huomattiin, etta
osa tyoasemista saa eri valityspalvelimen asetukset etayhteydella. Valityspalvelimen eli
proxy-palvelimen tarkoituksena on ohjata verkkoliikenne sen kautta lopulta internetiin.
Toteutuksen avulla voidaan rajata paasy tiettyihin verkko-osoitteisiin ja parantaa nain
tietoturvaa isossa organisaatiossa (Petters, 2020). Vikatilanteesta ohjattiin lopulta selvitys
asiakasyrityksen omalle tietoturvalle, jotta ongelmaiset tyoasemat saisivat oikeat

verkkoasetukset automaattisesti seuraavan kaynnistyksen yhteydessa.
Perjantai 26.2

Viikon paatteeksi perjantaina etayhteyden ongelmat saatiin lopulta korjattua ja varmistinkin
yhteydessa olleilta asiakkailta muodostuuko verkkoyhteys oikein. Muutos tehtiin lopulta
keskitetysti korjaamalla koko toimialuetta koskevia maarityksia, jonka johdosta ongelmaisille
tyoasemille teimme viela ryhmakaytanteiden paivityksen. Ryhmakaytanteiden paivitys eli
Group Policy Update on Windowsiin sisaanrakennettu toiminto, jolla tyoasemalle haetaan
manuaalisesti maaritykset, jos naihin on esimerkiksi tehty muutoksia. Toiminto ajetaan
komentorivin kautta. Sain varmistettua, etta muutokset olivat onnistuneet ja etayhteys
muodostui onnistuneesti. Perjantai oli lopulta hyvin rauhallinen ja tasta oli mukava lahtea

viikonlopun viettoon.
Viikon 7 yhteenveto

Seitsemas paivakirjaraportointiviikko oli seurantajakson toistaiseksi rauhallisin. Kuukauden
viimeiset paivat ovat tyypillisesti hieman hiljaisempia, silla esimerkiksi asiakasyrityksessa
uusien tyosuhteiden aloitus ajoittuu usein kuukauden ensimmaisiin paiviin, joka tuo Service
Deskille yhteydenottoja. Hiljaisemmat viikot ovat oman roolini kannalta palkitsevampia, silla
niiden aikana paasen kunnolla pureutumaan tyojonooni reititettyihin palvelupyyntoihin ja
edistamaan niiden ratkaisua. Viikko koostui lahinna arkipaivaisista asennuksista seka

vianselvityksista.

Viikon yhteenvedossa voisin avartaa perjantaina mainitsemaani Group Policy- termia eli
suomeksi ryhmakaytanteita. Group Policysta kaytetaan it-maailmassa usein lyhennetta GPO.
Kyseessa on suurissa yrityksissa oleellinen toiminto, jolla voidaan maarittaa miltei kaikki
Windows-asetukset verkon kaikille tietokoneille. Esimerkkeja ryhmakaytanteiden kaytosta on
esimerkiksi tietyn verkkosivuston maarittaminen kotisivuksi tai tiettyjen Windowsin

ohjauspaneelin toimintojen rajoittaminen (Hoffman, 2016).

Service Deskille tarkeimpana nayttaytyy kuitenkin erilaiset Windows-asetusten muutokset,

jotka vaatisivat muuten rekisterin muokkaamista. Rekisteria voidaan pitaa eraanlaisena
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tietokoneen omana dna:na ja sinne tallentuu kaikki ohjelmistojen, laitteiden, kayttajien
asetukset (Fisher, 2021).

Ryhmakaytanteilla tehdyt maaritykset voivat kohdistua joko tietokoneeseen tai kayttajaan.
Kaikille asiakasyrityksen tietokoneille voidaan siis maarittaa tietyt asetukset ja nama voidaan
tarvittaessa kohdentaa viela asiakkaan tyotehtavien mukaan. Group Policy hallinnoiminen
tapahtuu Group Policy Editor- tyokalulla ja sen paaasiallinen tarkoitus on edistaa verkkoon
liitettyjen laitteiden tietoturvaa. Asiakasyrityksessa on kaytossa lisaksi Group Policyn kautta
asetus, joka kaynnistaa tietokoneelle kirjauduttaessa skriptin. Esimerkkitapauksessa kyseinen
skripti eli komentojen sarja yhdistaa kayttajalle hanen tarvitsemansa verkkoresurssit ja ja
kaynnistaa muita tyotehtaviin tarvittavia toimintoja. Group Policyn maarittamat asetukset
paivittyvat ajankohtaiseksi tyoaseman uudelleenkaynnistyksen yhteydessa ennalta maaritetyin
aikavalein, mutta nama voidaan myo0s paivittaa tyoasemalle pakotetusti gpupdate-komennon
avulla komentokehotteen kautta. Tata voidaan soveltaa Service Deskin toimesta, jos

ryhmakaytanteisiin tehdyt muutokset halutaan heti kayttoon.

3.8 Viikko 8

Maanantai 1.3

Talla viikolla toimin koko tiimin sahkopostivuorossa. Tyonkuva sahkopostivuorossa koostuu
palvelupyyntdjen ratkaisuun kuuluvan sahkopostiliikenteen ohjaaminen oikeille kasittelijoille,
tiimin tiedottaminen eri hairioilmoituksista eri jarjestelmissa. Lisaksi sahkopostitse voi tulla
lahituen asentajien pyyntoja avata palvelupyynto asennuksista eri toimipisteisiin, jotta voivat
suorittaa asennuksen ja asennuksiin kuluva tyoaika menee laskutukseen asiakkaalle.
Pandemian vaikutuksesta ulkomaisilla konsulteilla on ollut haasteita saada puhelua
yhdistymaan kayton tuen palvelunumeroon, joka on aiheuttanut sahkopostivuorolaiselle
haasteita. Taman vuoksi yhteydenottoja saattaa tulla sahkopostitse, joista ei
normaalitilanteessa avattaisi palvelupyyntoja. Kyseisissa tapauksissa sahkopostivuorossa
tyoskenteleva joutuu tarvittaessa itse soittamaan asiakkaalle puhelimitse avatakseen
palvelupyynnon ongelman selvittamiseksi, silla varsinkin salasanojen nollaukset vaativat

asiakkaan todentamista puhelimitse.

Sahkopostivuorossa tehdaan myos mahdollisuuksien mukaan niin paljon puhelintyota kuin on
mahdollista. Paiva oli puheluiden valossa kiireinen, silla tyypillisesti paljon yhteydenottoja
sisaltavat kuukauden ensimmainen arkipaiva seka maanantai osuivat samalle paivalle.
Yhteydenottoja naina paivina aiheuttavat asiakasyrityksessa alkavat toimihenkiloiden
tyosuhteet ja naista aiheutuneet pyynnot salasanojen nollauksille seka esimerkiksi

ohjelmistoasennukset tyoasemille.
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Tiistai 2.3

Asiakasyrityksen tyoasemiin kaynnistettiin VPN-etakayton paivitys, joka muuttaa tyoasemilla
kaytossa olevan etayhteyssovelluksen maaritykset kayttamaan eri tunnistautumistapaa.
Aikaisemmin kaytossa ollut tunnistautuminen operaattorin puolesta kaksivaiheisella
tunnistautumisella korvataan paivityksessa Microsoftin MFA-tunnistautumisella. Koko
asiakkaan laajuiset paivitykset pyritaan jakelemaan tyoasemille pienemmissa erissa. Alkuun
paivitykset jaetaan pilottiryhmalle, jonka kautta saadaan informaatiota mahdollisista
ongelmista paivityksiin liittyen. Loput tyoasemat jaellaan usein muutamassa erassa
tydoaseman nimen perusteella. Tanaan tiistaina paivitys jaeltiin 1200 tyoasemalle, joka
aiheutti useita yhteydenottoja kayttoonottoon liittyen. Suurimpia haasteita aiheutti
kaksivaiheisen tunnistautumisen kayttoonotto ja Microsoft Authenticator sovelluksen
yhdistaminen kayttajan Microsoft-tiliin. Totesimme tiimin kesken, etta paivitys sinallaan on
onnistunut ja isompia teknisia ongelmia paivityksessa itsessaan ei ilmaantunut, mutta

kayttoonotto ja tahan liittyvassa ohjeistuksessa oli puutteita.
Keskiviikko 3.3

Keskiviikkona sahkopostissa odotti itselleni paljon tyota, silla virtuaalityoasemilta oli tullut
toimeksiantajan oman tietoturvavalvonnan kautta muutama halytys. Asiakkuudessa valvontaa
suorittavat asiakkaan oma tietoturvavalvonta seka toimeksiantajani vastaava. Automaattisesti
Service Deskille tuleville halytyksille on reagoitava varotoimenpiteena mahdollisimman
nopeasti ja halytyksen aiheuttanut tiedosto tyoasemalla pitaa saada poistettua. Lisaksi tulee
tyoaseman haltijaa ajamaan virustorjuntaohjelmiston oma tarkistus lapi. Nama vievat
sahkopostivuorolaiselta yllattavan paljon aikaa, silla kayttajat pitaa ensin tavoittaa ennen
kuin tiedoston lahtisi omin pain poistamaan. Lopulta sain halytyksiin liittyvat toimenpiteet
suoritettua. Huomasin, etta naissa tapauksissa asiakkaat saattavat saikahtaa, jos mainitsee
heille mahdollisesta tietoturvauhasta, vaikka useimmiten halytykset ovat kuitenkin
aiheettomia. Paiva oli muutenkin viikon toistaiseksi kiireisin juuri sahkopostin kasittelyiden

osalta.
Torstai 4.3

Tanaan kaynnistyi toinen jakeluera etakayton paivityksista, jonka huomasi selkeasti
puhelinlinjoista. Heti paivityksen mennessa tuotantoon, oli kayton tuella kiire koko paivan
tahan liittyvien yhteydenottojen parissa. Huomasin paivitetyilla tydasemilla myos ongelman,
kun etayhteytta muodostettaessa etayhteyssovellus sovellus ei reagoinut yhdistamiseen
mitenkaan. Onnekseni kaikki kyseiset tapaukset korjaantuivat tydaseman
uudelleenkaynnistyksella. Tama olisi kuitenkin hyva saada kayttajien tietoon jollakin tapaa,

jotta kaynnistaisivat tyoaseman kertaalleen uudelleen ennen soittoa. Sahkopostivuoro ei
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teettanyt suurempia haasteita, mutta pyrin paivystamaan puhelinlinjalla mahdollisimman

paljon silla puheluita tuli koko paivan ruuhkaksi asti.

Perjantai 5.3

Viikonloppua edeltava paiva oli puheluiden valossa tyypillisen rauhallinen ja odotin jo viikon
paattymista. Sahkopostivuorossa tekemista riittaa jatkuvasti ja ylimaaraisille
hengahdystauoille ei tunnu loytyvan aikaa, vaikka puheluita tulisi maltillisesti. Sain paivan

aikana vastaanotettua muutamat puhelut, joiden aiheet vaihtelivat laidasta laitaan.

Asiakasyrityksella oli seuraavalla viikolla aloittamassa useampia uusia toimihenkiloita, joiden
tyoasemia oli valmisteltu kayttokuntoon. Pitkaan kayttamattomien tyoasemien kanssa tulee
usein vastaan tilanne, jossa konetili on Active Directoryn kautta poistettu automaation kautta
kaytosta, mikali ne eivat ole saaneet pitkaan aikaan verkkoyhteytta. Tama aiheuttaa
kuitenkin juuri kayttoonottotilanteissa haasteita, jos tyoasemat tulisi pikaisesti saada uusien
toimihenkiloiden kayttoon. Pelkka konetilin aktivointi uudelleen ei valttamatta onnistu, jos
koko konetili on poistunut toimialueelta ja naissa tapauksissa tyoasema pitaa esiasentaa
uudelleen. Tahan jouduttiin tyytymaan myos tanaan ja osa tyoasemista meni lahituelle

uudelleenasennettavaksi.

Viikon 8 yhteenveto

Kahdeksannen viikon teemana nousi selkeasti esiin asiakkaiden tyoasemille jaettu
etayhteyden paivitys sita seuranneina yhteydenottoineen. Paivitys oli teknisesta
nakokulmasta sinansa todella pieni, silla etayhteyden avaamisessa kaytetty etayhteyssovellus
pysyi itsessaan samana ja vain taman yhteysmaaritykset muutettiin. Aikaisemmin asiakkaalla
on ollut kaytossa teleoperaattorin tarjoama palvelu, jossa jokaiselle etakayttoa tarvitsevalle
on luotu VPN-tunnus. Tunnuksen attribuutteina toimivat asiakkaan puhelinnumero,
kayttajatunnus seka sahkopostiosoite. Lisaksi kayttajalle myonnettiin erillisen jarjestelman
kautta SSL eli Secure Sockets Layer VPN-oikeus. Tunnuksen ja salasanan syotettyaan kayttaja

sai puhelimeen kertakayttoisen salasanan, jolla lopulta etayhteys avautui.

Paivityksessa tunnistautumismenetelma vaihdettiin Microsoftin tarjoamaan
monimenetelmaiseen todentamiseen, joka on englanniksi multifactor authentication (MFA).
Microsoftin MFA:lla tarkoitetaan Azure Active Directoryn pohjalla toimivaa
todennusmenetelmaa. Azure AD:ta voisi kuvailla globaaliksi kirjautumisalustaksi, joka
kehitettiin alun perin Office 365:n kirjautumisia varten (Tietokeskus, 2019). Kautta aikojen
kayttajan todennukseen on tyypillisesti kaytetty tunnusta ja siihen liitettya salasanaa, mutta
MFA tarjoaa salasanallista kirjautumista turvallisemman vaihtoehdon kayttajan todennukseen
(Microsoft, 2021). MFA:ta kayttaakseen kayttajan on lisattava jokin todennusmenetelma

sahkopostiosoitteeseensa. Todennusmenetelmina voi toimia esimerkiksi kayttajan
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puhelinnumeroon lahetettava tekstiviesti tai Microsoftin tarjoama todennussovellus, joka on
menetelmista kaikkein tietoturvallisin, silla tekstiviestit voidaan jaljittaa helpommin.
Kirjautuessaan Microsoftin eri palveluihin ja tassa tapauksessa myos avatessaan etayhteytta,
todennetaan kayttaja oletukseksi asetetun menetelman avulla. Esimerkiksi jos kaytossa on
todennussovellus, kayttaja hyvaksyy sisaankirjautumisen puhelimensa kautta siina aukeavasta
ponnahdusikkunasta tai nappailee todennussovelluksessa reaaliaikaisesti vaihtuvan PIN-
koodin. Monimeneltemaisella todennuksella palvelu haluaa varmistuksen, etta tilille kirjautuu

juuri oikea henkilo.

Viikon aikana palvelunumeroa aika ajoin ruuhkauttaneet yhteydenotot koskivat nimenomaan
todennusmenetelman lisaysta oikeaoppisesti. Lisaksi asiakkaita arvelutti todennussovelluksen
lataaminen, jos kaytossa oli henkilokohtainen puhelin. Naissa tapauksissa voitiin MFA:n

oletustodennusmenetelmaksi tekstiviesti.

3.9 Viikko 9
Maanantai 8.3

Seurantajakson yhdeksas viikko alkoi jalleen kiireisena ja tyonjohto ilmoittikin, etta
puhelintyo olisi paivan ykkosprioriteetti. Ehdin valissa tekemaan myos muutamat
ohjelmistoasennukset, jotka olin aikaisemmalla viikolla sopinut. Asennukset tulisi toimia
paaosin automaationa prosessin alusta loppuun, mutta varsinkin tiettyjen tilattujen
ohjelmistoasennuksien kohdalla automaatio ei ole tuonut asennusta asiakkaan tyoasemalle ja
asennus joudutaan suorittamaan kasin. Tama saattaa osin johtua myos siita, etta etana
tyoskentelevien tyoasemat eivat ole jatkuvasti asiakasyrityksen verkossa ja asennuspakettien
kopiointi ei siita syysta onnistu tarpeeksi nopeasti. Pandemian aikana yha useampi asennus on
jouduttu tekemaan siis kasin asennuksena ja tama on yksi akillisesti muuttuneiden

tyoskentelytapojen isoimmista haasteista.
Tiistai 9.3

Tiistait jatkuivat edellisviikon tapaan paaosin etayhteyden paivityksiin liittyvien opastuksien
parissa. Selvisi, etta paivitykset jaeltaisiin jokaisen viikon tiistaina ja torstaina kuluvan
kuukauden loppuun mennessa. Pohdimme yhdessa kollegoiden kanssa, miten voisimme
mahdollisesti valttaa juuri kayttoonottoon liittyvia puheluita, silla mitaan suurempaa teknista
ongelmaa ei paivityksessa ollut. Toistuvat kaksivaiheisen tunnistautumisen kayttoonottoon
liittyvat opastukset aiheuttivat harmaita hiuksia, silla tasta oli jaettu paivityksen yhteydessa
myos selkea kuvallinen ohje asiakkaiden tyoasemien tyopoydalle. Tama oli kuitenkin osalta

jaanyt huomaamatta, johon pyrimme etsimaan kuumeisesti kehitysideaa. Yhteydenotot toivat
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kuitenkin varmasti jokaiselle Service Deskissa osaamista Microsoftin 0365 palveluista ja tahan

liittyvista tunnistautumismenetelmista.

Keskiviikko 10.3

Aloitin tyovuoroni 8.30 ja paivan alusta asti oli erittain kiireista. Tyonjohdolta tuli kuukauden
tilanteeseen lisaohjeistusta, etta myos Backoffice joutuisi paivystamaan puhelimessa ja tama
tarkoittaisi oman tyojonon kasvamista, silla siella olevia palvelupyyntoja ei ehtisi samaan

tapaan edistamaan. Oli kuitenkin tarkeinta saada pidettya asiakkaan kanssa sovitut tavoitteet

puhelintavoitettavuuden suhteen kunnossa.

Iltapaivalla pidimme taas viikoittaisen Backoffice-ryhman teknisen palaverin. Isoimmiksi
puheenaiheiksi nousivat tiimimme ohjepankin paivitys ja miten 2. tason tukena ryhmamme
pystyisi mahdollisimman tehokkaasti ohjeistamaan 1. tason agentteja, kun heille tulee
haastavia tapauksia vastaan. Pohdimme olisiko mahdollisesti tiimin yhteisen Teams-kanavan
rinnalle hyva perustaa chat-kanava, jossa Backofficesta vuorollaan paivystaisi henkilo
haastavampien tapausten parissa ohjeistuksen ja laajempien kayttovaltuusroolien muodossa
auttamaan 1-tason agentteja. Paadyimme siihen, etta kyseinen ratkaisu ei ole optimaalinen
ja pyrimme keskittamaan ohjeistuksen alkuperaiselle kanavalle toivoen kuitenkin Backoffice-
ryhmalta aktiivisuutta 1-tason opastuksessa. Lisaksi nostin esille seurantajakson alussa
aloittaneiden ohjeistukselle parhaan toteutustavan. Paadyttiin siinakin tapauksessa yhteiseen

Teams-kanavaan, jolloin kynnys sielta avun kysymiseenkin pienenee.

Torstai 11.3

Torstai jatkui kiireisena etakayton uudistusten parissa. Totesimme, etta yhteydenottoja
pelkastaan kayttoonoton opastuksessa on tullut etakayton paivityksien myota liikaa.
Pohdiskelimme tyonjohdon kanssa parannusehdotuksia ohjeistukseen koko tiimin kesken,
jotka toimitettiin lopulta asiakasyritykselle. Kayton tuen nakemys asiaan tassa tarkeassa
roolissa ja asiakasyritys voi paivittaa kayttoonoton ohjeistusta esimerkiksi asiakasyrityksen

intraan tiimimme palautteen perusteella.

Oma tekeminen painottui ohjelmistoasennuksiin usealle eri ohjelmistotestaukseen
kaytettavalle tyoasemalle. Huomasin eraan asiakasyrityksessa kaytossa olevan sovelluksen
asennuksessa ongelman, kun kaynnistyksessa sovellus ei loytanyt siihen kuuluvaa .dll
tiedostoa. Ongelma tarkentui pikakuvakkeeseen, jonka asennus teki tyopoydalle ja ratkaisuna
tahan oli kaynnistaa kertaalleen sovellus sen tiedostosijainnista. Huomattuani ongelman
asennuspaketissa paivitin tasta tiimini ohjepankkiin sovelluskohtaisen asennusohjeen, mikali

vastaavia tapauksia tulee vastaan jatkossakin.
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Edellispaivan keskustelujen perusteella pyrin ohjaamaan seurantajakson alussa aloittaneiden
ohjeistusta tiimimme yleiseen Teams-kanavaan, jotta ratkaisuista olisi apua tarvittaessa myos
muille. Oman tyojonon ollessa hyvassa tilanteessa otin muutamia haastavampia ja pidempia
selvityksia uusilta tyontekijoilta itselle hoidettavaksi. Koin taman olevan myos heille
opettavainen tapa, silla pystyin samalla ohjeistamaan mita tein ratkaistakseni ongelman.
Kyseessa oli esimerkiksi valtuusongelma asiakkaan paasyssa tietylle verkkolevylle.
Verkkolevyjen luvitukset tulevat asiakasyrityksessa Active Directoryssa kayttajatunnuksen alle
lisattavista kayttovaltuusryhmista ja vertailemalla oikeuksia verkkolevylle paasevaan
kollegaan pystyin loytamaan puuttuvan ryhman ja ohjeistamaan ryhman tuova

kayttovaltuusrooli.
Perjantai 12.3

Paivan ollessa perjantaille tyypillisesti rauhallinen, hoidin lahes koko paivan omaa tyojonoa
kuntoon, johon oli taas keraantynyt paljon esimerkiksi ohjelmistoasennuksia. Huomasin
asiakkailla kaytossa olevan IBM:n sovelluksen asennuksessa ongelman, johon myos kollegani
olivat tormanneet lahiaikoina. Kyseessa on kayttajakohtaisen profiilikansion alle asentuva
“Active Setup” asennus, joka pitaisi tiedostojen purkamisen jalkeen asentua automaattisesti
kayttajan profiilille uudelleenkirjautumisen yhteydessa. Tata ei kuitenkaan tapahtunut eika
sovellusta ilmestynyt tyoasemalle. Asennukseen oli tullut muutos, joka tuli suorittaa viela
erillisen IBM Management Installerin kautta loppuun. Tama oli tarkea lisata tiimin omaan
ohjepankkiin, jotta kollegat saavat tulevaisuudessa samoihin asennuksiin tarkan ohjeistuksen.
Asiakasyrityksella tyoasemiin asennettavat sovellukset tulee olla jokainen paketoituna
verkkolevylle asennuspaketteihin, jotta valtetaan tietoturvariskit, joita voi tulla vastaan
esimerkiksi suoraan internetista ladattaessa. Ohjelmistopaketoinnit hoitaa toimeksiantajani
oma paketointitiimi. Paketeissa ilmaantuvista ongelmista kayton tuella on tarkea rooli
informoida seka paketointitiimia, etta kyseiselle sovellukselle merkittya LPO:ta eli “license
product owneria”. Tama toimii kyseisen sovelluksen vastuuhenkilona ja on hyva olla tietoinen
yleisimmista ongelmista sovelluksessa. Tassa tapauksessa ohjeistuksiin lisaaminen on tarkeaa

juuri agenttien kannalta, joille kyseisia asennuksia ei viela ole tullut vastaan.
Viikon 9 yhteenveto

Seurantajakson yhdeksas viikko piti sisallaan hyvin erilaisia pidempia selvityksia. Vaikka itse
ongelmanratkaisuun kului poikkeuksellisen paljon aikaa, maksaa niihin kaytetty aika lopulta
itsensa takaisin, jos saan jaettua tietoa eteenpain muille agenteille. Tyossamme hyvin
tarkeaa on luoda ohjeistuksia tyypillisista vikatilanteista ja niihin sopivista ratkaisuista.
Kaytinkin viikon aikana paljon aikaa ohjeiden luomiseen, jotta jatkossa samanlaisten
tapausten tullessa vastaan on kollegoiden helppoa loytaa ratkaisu tiimimme kaytossa olevasta

ohjepankista.
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Viikon yhteenvedossa kerron talla kertaa tarkemmin asiakasyrityksen tietoturvasta ja milla
tavoin tama nayttaytyy Service Deskin toiminnassa. Tietoturva koostuu perinteisessa
jaottelussa kolmesta tavoitteesta: tiedon luottamuksellisuudesta, eheydesta ja
saatavuudesta. Tietoturvallisuuden tavoitteena on siis varmistaa, etta tiedot ovat vain niiden
kaytossa, joilla on niihin oikeus (luottamuksellisuus), silloin kun he niita tarvitsevat
(saatavuus) ja etta tieto on oikeassa muodossa eika se ole matkan varrella muuttunut (eheys)
(Tietoturva, 2019).

Kuten perjantaina mainitsin, pidetaan asiakasyrityksessa sen toimialan takia erityista huolta
tietoturvallisuudesta ja esimerkiksi juuri kaikki asiakasyrityksen tietokoneille asennettavat
ohjelmistot kulkevat paketointiprosessin lapi. Paketointiprosessi lyhykaisyydessaan kasittaa
tarvittavan ohjelmiston virustarkistukset turvallisessa ymparistossa, asennuksesta luotavat
scriptit, testaamisen ja lopulta asennuspaketeille varatulle verkkolevylle siirtamisen.
Oletuksena kayttajilla ei ole paikallisia jarjestelmanvalvojan oikeuksia tyoasemilleen, joten

sovelluksien lataaminen suoraan verkosta ei ole mahdollista tietoturvallisista syista.

Service Deskille asiakkaan tietoturva koostuu sovituista kaytannoista, joita tulee noudattaa.
Esimerkiksi salasanojen nollauksessa asiakaspalvelijan tehtavana on tunnistaa yhteydessa
asiakasta ei voida tunnistaa, on salasanan luovuttamisesta asiakasyrityksen kanssa sovitut

kaytannot.

Muita tietoturvaan liittyvia kaytantoja loytyy esimerkiksi Service Deskin ja asiakkaan valisesta
viestinnasta, joka tulee hoitaa tiettyjen tietoturvallisten kanavien kautta. Tyossamme
tarkeimpia tyokaluja on etahallintasovellus, jonka avulla onnistuu esimerkiksi asiakkaan
tietokoneen ruudun jakaminen ja kontrollin luovuttaminen kayton tuen agentille
(BeyondTrust, 2021) Tyokalun kaytossa on noudatettava tarkkaan sovittuja kaytantoja, jotta
varmistetaan tietojen luottamuksellisuus. Kiteytettyna Service Deskin vastuulla on kaikissa

toimissaan noudatettava tietoturvan kannalta parhaita kaytantoja.

3.10 Viikko 10
Maanantai 15.3

Maanantai alkoi edellisviikon tapaan erilaisten etakayton uudistukseen liittyvia ongelmia
ratkaistessa. Huomasimme runsaiden yhteydenottojen perusteella, etta etakayton
uudistukseen liittyi kaksivaiheisen tunnistautumisen ohella toinenkin ongelma.
Asiakasyrityksen kayttama erikoissovellus vaatii kaynnistyakseen verkkolevyn, josta sovellus

varmistaa sen olevan uusimassa mahdollisessa versiossa. Muuten sovellus ei kaynnisty lainkaan
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ja antaa virheilmoituksen, ettei versiotietoa loydy. Aikaisemmin kaytossa olleessa
teleoperaattorin tarjoamassa etakayttoratkaisussa verkkolevy yhdistyi tyoasemalle
komentorivin suorittaman ajon yhteydessa, mutta tama oli uudessa etakayttoratkaisussa
vaihdettu GPO eli Group Policy- maaritykseen. Kyseinen verkkolevy jai kuitenkin
etayhteydella olevissa tyoasemissa disconnected-tilaan. Tama aiheutti paljon yhteydenottoja
ja ongelma pystyttiin ratkaisemaan ohjeistamalla verkkolevyn aktivointi klikkaamalla tama
auki, jotta siihen liitoksissa oleva sovellus kaynnistyisi. Naista tapauksista tehtiin niin sanottu
“problem candidate” asiantuntijoille selvitettavaksi, kuinka verkkolevy saadaan yhdistymaan
loppuun asti tyoaseman kaynnistyksessa. Lisaksi tiedotimme palvelunumeroon soittavia
asiakkaita ongelmasta hairionauhalla, jotta valtyttaisiin isoilta massoilta yhteydenottoja asiaa

koskien. Service Deskin hairioprosessista kerron lisaa viikon yhteenvedossa.

Tuutoroitavien kanssa tuli vastaan tapauksia, joissa he kaipasivat satunnaisesti apua Teamsin
valityksella. Huomasin, etta suurimmat haasteet liittyivat palvelupyyntdjen oikeaoppiseen
kirjaukseen ja yksityiskohtiin esimerkiksi reititettaessa palvelupyyntoja eri tahoille. Itse
ongelmanratkaisukyky kaikilla seurantajakson alussa aloittaneilla tyontekijoilla on kehittynyt

huomattavasti.
Tiistai 16.3

Tanaan esimies piti tavoitekeskustelun yhdessa tuutoroitavan kanssa. Keskustelimme hanen
kanssaan kaikista kaydyista asioista myos keskenamme. Tavoitekeskustelut pidetaan tiimin
jokaisen tyontekijan ja esimiehen valilla kaksi kertaa tilikauden aikana. Naissa arvioidaan
suoriutumista molempien nakokulmasta ja pyritaan sopimaan realistiset kuukausittaiset
tavoitteet esimerkiksi avattujen palvelupyyntojen maarassa. Esimies oli ollut tyytyvainen
kehitykseen uusien tyontekijoiden kohdalla ja juuri avattujen palvelupyyntojen maara ja
tyoajankirjaus olivat nousujohteisia. Oma tavoitekeskustelu osuu taman opinnaytetyon

seurantajakson ulkopuolelle.

Viime paivien kiireellisyys ja runsaat yhteydenotot nakyivat 2. tason palvelupyyntojonon
kasvaessa ja itselleni siirrettiin naista noin 15 ratkaistavaksi. Pyrin tasapainottelemaan
puheluita ottamalla ja jonoa purkamalla aina kun mahdollista. Sainkin usean haastavalta
alkuun vaikuttaneen palvelupyynnon seka muutamat asiakkaiden kiirehtimat tapaukset
ratkaistua yllattavan helposti. Huomasin, etta vaikka ongelma kuulostaa kuvauksen
perusteella hankalalta, kannattaa asiaa lahtea purkamaan toimintatavoilla, jotka itselle on

tutuimpia ja pyrkia selvittamaan juurisyy esimerkiksi ristiin testaamalla asioita.
Keskiviikko 17.3

Paiva piti sisallaan useita aikaisemmin sovittuja asennuksia ja operointeja ongelmien parissa.

Naista paallimmaisena jai mieleen asiakas, jonka etayhteydessa seka Office-sovelluksiin
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kirjautumisessa oli ongelmia. Tapaus aiheutti kuitenkin lisajannitysta, silla asiakas oli sokea
ja kaytossa puheohjaus kayttojarjestelman tukena. Service Desk- tyossa tarkeaa on heti
puhelun alkuvaiheissa kartoittaa kayttajan osaaminen it-asioissa, mutta myos mahdolliset
rajoittavat tekijat. Yllatyin positiivisesti, kuinka nakovammainen pystyy kayttamaan
tyoasemaa tehokkaasti puheohjauksen avulla. Tama tapaus muistutti siita, etta
asiakasyrityksessa tyontekijat tulevat erilaisista lahtokohdista ja kayton tuen agentin on
tarkeaa tunnistaa heti ensivaikutelman perusteella milla tasolla asiakkaan it-taidot ovat ja
onko jotakin rajoittavia tekijoita, jotta asiakaspalvelija pystyy antamaan ylivertaista palvelua

kelle tahansa.

Torstai 18.3

Viimeisen seurantaviikon torstai piti sisallaan useita Windows 10- kayttojarjestelmaan liittyvia
ongelmia. Tyypilliset kayttojarjestelmakohtaiset ongelmat liittyvat usein joko Windowsin
apuohjelmiin, joista esimerkkina valokuvasovellus ja laskin. Nama korjaantuvat
kayttojarjestelmaan rakennetun PowerShell komennon avulla, joka uudelleenasentaa ja
rekisteroi kaikki Windows-apuohjelmat. Kayttojarjestelmaan liitetyt apuohjelmat ovat
tyypillisesti .appx muotoisia paketteja, joiden asennus onnistuu juuri PowerShellin kautta.
Yleisemmin ongelman juurisyy sovelluksen toimimattomuudessa loytyy kuitenkin
kayttajakohtaisen profiilikansion alta, joita myos torstaina tuli paljon vastaan. Ongelma
toisella kayttajatunnuksella. Pandemia ja etatyoskentely on kyseisissa tapauksissa
vaikeuttanut korjaustoimenpiteiden tekemista, kun ristiin testaaminen ei onnistu. Taman
paivaisissa tapauksissa ongelma saatiin tarkentumaan profiilikansion alle, mutta juurisyyta ei
loytynyt, joten jouduin naihin uusimaan koko profiilin. Iltapaivalla asiakkaalta tuli viela uuden
iPhonen kayttoonottoon liittynyt puhelu. Kaikki yrityksen kautta tilatut puhelimet ovat
nykyisin liitetty Microsoftin Intune-laitehallinnan piiriin, josta kerron lisaa viikon

yhteenvedossa.

Perjantai 19.3

Seurantajakson viimeisena paivana tuli tayteen myos vuosi etatoita. Etatoilla ei ole juurikaan
vaikutusta tiimini tyoskentelyyn ja olemme pystyneet toimimaan samalla tehokkuudella
asiakkuuden parissa. Suurimpana muutoksena on ollut Teamsin kautta kommunikointi tiimin
kanssa, joka on asettanut haasteita tiedonjakamisessa. Lisaksi my0s tuutoroitavien
ohjeistaminen on haasteellisempaa, silla olen ohjeistavassa roolissa joutunut hahmottamaan
kyseisen ongelman viestien perusteella. Isoimmat ongelmat etatgihin siirtymisessa on liittynyt
enemman asiakasyrityksen kayttajien siirtymiseen etatoihin. Hyvana esimerkkina toimii
edellispaivalta mainitsemani Windows-profiilin uusinta, joka onnistuu vain sisaverkossa ja

asettaa nain haasteita ongelmanratkaisussa.
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Perjantai kului pitkalti koulutusten ja palaverien parissa. Asiakasyritys piti koko tiimillemme
koulutuksen heidan kayttamastaan puhelinsovelluksesta. Ohjelmisto on kaytossa tuhansilla
asiakasyrityksen asiakaspalvelijoilla, joka tuo mukanaan vikatilanteita ja kayttoon liittyvia
yhteydenottoja, joista meidan on hyva olla tietoisia. Koulutuksessa kaytiin lapi sovelluksen
toimintaperiaatteet ja kuinka hairiotilanteissa toimitaan palvelupyynnon kirjaamisesta
lahtien. Viikoittaisessa tiimipalaverissa kaytiin lapi seuraavalla viikolla asiakasyritykselle

jaettavia paivityksia seka palvelutasosopimuksessa huomioitavia mittareita.

Viikon 10 yhteenveto

Paivakirjaraportointi paattyi kymmenennen viikon perjantaihin, joka oli samalla eraanlainen
merkkipaiva, silla etatoihin siirtymisesta oli kulunut tasan vuosi. Kymmenen seurantaviikkoa
kului lopulta todella nopeasti ja sisalsi mielenkiintoisia vaiheita, joista paallimmaisena neljan
viikon mittainen tuutorointijakso. Kymmenennen viikon kohdalla uusien tyontekijoiden
osaaminen oli jo kiitettavalla tasolla ja kaikkien mittareiden valossa heista kehittyi
asiakaspalvelun ammattilaisia. Mittareita arvioitiin tiistaina esimiehen ja tuutoroitavan

valisessa keskustelussa.

Henkilokohtaisella tasolla sain viimeisella viikolla huomata, etta seurantajakson alussa
isoimmaksi kehityskohteeksi itselleni asetetut mobiililaitteiden tukeen liittyvat asiat olivat
kehittyneet kymmenen viikon aikana ja viimeisen viikon torstaina sain annettua
asiantuntijatasoista tukea asiakkaan uuden matkapuhelimen kayttoonotossa. Kaikki uudet
yrityksen kautta tilatut matkapuhelimet liitetaan Microsoftin tarjoamaan Intune-
laitehallintaan. Intune on osa Microsoft Endpoint Manageria, joka tarjoaa yrityksille
pilvipohjaisen mobiililaite- seka sovellushallinnan. Intunen tarkoitus on varmistaa, etta
jokainen yrityksen matkapuhelin, taman sovellukset seka laiteasetukset ovat keskitettyja ja
vastaavat turvallisuusvaatimuksia (Microsoft, 2021). Intunen avulla jokaiseen laitteeseen
voidaan asentaa siihen kuuluva Yritysportaali, jonka kautta halutut sovellukset asentuvat
kayttoonoton jalkeen puhelimeen. Laitteet tietoineen pysyvat laitehallinnan ansiosta
jatkuvasti ajan tasalla, mika puolestaan parantaa tietoturvaa ja poistaa tarpeen tehda
ajoittaisia suuria kalliita paivityksia (Huopaniemi, 2021). Torstaina paasin avustamaan
puhelimen kayttoonotossa, joka tulee tehda vuorokauden kuluessa laitteen kaynnistamisesta,
jotta laite siirtyy onnistuneesti laitehallinnan piiriin. Sen toimesta puhelimille voidaan asettaa
esimerkiksi halutut paasykoodivaatimukset. Torstain tapauksessa ratkaisuna oli nollata
puhelin tehdasasetuksiin ja ottaa kayttoon uudelleen. Tama onnistui ja sain tarkastettua
kayttoonoton jalkeen, etta laite nakyi laitehallinnassa aktiivisena. Pyrin jatkossa entisestaan
kehittamaan osaamistani eri laitehallintaan suunnattujen jarjestelmien osalta, silla ilman

laitehallintaa olisi ison yrityksen tyoasemien ja mobiililaitteiden hallinnoiminen mahdotonta.
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4  Yhteenveto ja pohdinta

Paivakirjaopinnaytetyon aloitusajankohtana olin tyoskennellyt tyotehtavissani noin vuoden
ajan. Taman aikana osaamiseni on mennyt valtavasti eteenpain ja olen kehittynyt seka
asiakaspalvelijana etta teknisissa taidoissa. Koen, etta ensimmainen tuutorointini onnistui
erittain hyvin ottaen huomioon myos koronaviruksen aiheuttamat erikoisjarjestelyt
paivittaisessa tyossa seka perehdytyksessa. Paivakirjaopinnaytetyon ansiosta sain kirjoittaa
ylos ja analysoida perehdytyksen aikana nousseita asioita ja kehittaa perehdytysprosessia seka

tiimi- etta henkilokohtaisella tasolla.

Omasta perehdytysjaksosta on viela suhteellisen vahan aikaa, joten tuutoroinnissa oli helppo
kayttaa samoja hyvaksi havaittuja tekniikoita ja aikataulutusta. Naista ei kuitenkaan ole viela
olemassa kirjallista ohjeistusta, jota voidaan taman tyon ansiosta lahtea edistamaan.
Palautteen perusteella uusien tyontekijoiden perehdytysjakso oli kokonaisuudessaan todella
onnistunut ja tyossa tehtyjen havaintojen perusteella suunnitteilla on luoda eraanlainen
"tuutorin kasikirja”. Nyt toimeksiantajalla ja tiimissamme on myos parempi kasitys siita, mita
haasteita pandemian aiheuttamat etatyojarjestelyt aiheuttavat perehdytykseen ja etenkin,
mita jo kuukauden lahiperehdytyksen jalkeen itsenaisiin etatoihin siirtyminen vaatii
tuutorilta. Seurantajaksolla kaydyssa palveluvalmennuskoulutuksessa nousi esiin
asiakaspalveluosaamiseen tarkeita neuvoja, joita voidaan myos hyodyntaa heti uusien

tyontekijoiden perehdytyksessa.

Service Desk-tyossa korostuu tiedon ja hyvien kaytanteiden jakaminen tiimin sisalla. Tama
tulisi nakya esimerkiksi ohjeistuksen aktiivisena paivittamisena ja perehdytyksen laatuun
panostamisena. Paivakirjaraportoinnin aikana esille nousseiden huomioiden perusteella tiimin
sisaista ohjepankkia lahdetaan parantamaan ja huomioimaan ohjeistuksessa enemman juuri
tyotehtavissa aloittaneet. Ohjeistuksissa tullaan kayttamaan enemman kuvia, jotta
asiakaspalvelijan on helpompi luoda parempi tilannekuva asiakkaan ruudulla nakyvasta
tilanteesta. Kuvalliset ohjeet helpottavat myos etenkin tyossa aloittaneita loytamaan

tarvittavan tiedon helpommin.

Seurantajakson jalkeen Backoffice-roolissani on jokaiselle 2. tason osaajalle maaritetty
erikoistumisalue, jonka avulla pyritaan kehittamaan juuri tiedon jakamista laadukkaammaksi.
Omaksi erikoistumisalueeksi valikoitui ohjeistuksen aktiivinen paivittaminen Teams-kanavista
jaetun ”piilotiedon” perusteella, jotta hyvaksi todetut kaytanteet eivat jaisi vain Teams-
keskusteluiden syovereihin. Taman opinnaytetyon ansiosta tunnistan paremmin aloittaville
tyontekijoille haasteellisimmat Service Desk-tyonkuvaan liittyvat osa-alueet, joiden

perusteella ohjeistuksen parantaminen on helpompaa.

Henkilokohtaisella tasolla osaamiseni kehittyi osa-alueissa, joissa juuri kaipasinkin itseltani

enemman osaamista. Nyt pystyn toimimaan asiantuntevana tukihenkilona, koski yhteydenotto
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mita jarjestelmaa tai laitetta tahansa. Paivakirjaraportointi auttoi havainnoimaan
kehityskohdat selkeammin ja jatkossa aionkin kehittaa tarvittaessa omaa osaamistani eri osa-

alueilla toimeksiantajan puolesta kaytossa olevan oppimisympariston avulla.

Opinnaytetyon alussa omat tunnistamani vahvuudet asiakaspalveluasenteessa,
ongelmanratkaisukyvyssa ja sosiaalisissa taidoissa nakyivat esimieheni mukaan myos
perehdytyksen aikana. Han huomasi, kuinka minusta kehittyi perehdytysjakson aikana taitava
tuutori, jonka apuun perehdytettavat pystyivat turvautumaan milloin vain. Osallistuessani
paivakirjaraportoinnin aikana kolmiosaiseen palveluvalmennuskoulutukseen sain myos hyvia
ohjeita asiakaspalvelun laadun parantamiseen. Koulutuksen jalkeen asiakkaille jokaisen
palvelupyynnon ratkaisun yhteydessa lahetettavat kohtaamiskyselyt ovat olleet kiitettavalla
tasolla. Koulutuksien ja seminaarien ansiosta hahmotan myos toimeksiantajayrityksen

organisaatiorakenteen ja Service Deskin sidosryhmat paremmin.
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