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Tassa opinnaytetyossa seurattiin sovellustukihenkilon tyota IT-tuessa, aikavalilla 1.2.2021 -
9.4.2021. Tyonantaja on suuri sairaanhoitopiiri. Opinnaytetyon tavoitteena oli loytaa keinoja
tiimien valisen yhteistyon parantamiseksi seka uusia vinkkeja tyontekijoiden
perehdyttamiseen. Tata varten, seurantajaksolla oli vierailu toisessa tiimissa, jossa
tutustuttiin sen toimintatapoihin. Samalla oli tarkoitus seurata opiskelijan kehittymista kohti
asiantuntijuutta. Opinnaytetyossa kasiteltiin IT-alan tyovalineita seka henkiloston
kommunikointia ja palautteen antoa. Opiskelijan omien havaintojen tukemiseksi ja tiedon

lisaamiseksi, opinnaytetyossa kaytettiin lahdekirjallisuutta seka haastatteluja.

Seurantajakson aikana loytyi koulutuksia, joiden lapikaymista suositeltiin opiskelijan
kollegoille. Toisessa tiimissa vierailun ansiosta, syntyi uusia kontakteja tyoyhteisossa. Taman
lisaksi valmiudet uuden tyontekijan perehdyttamiseen kehittyivat. Opinnaytetyon tekeminen
heratti opiskelijan kiinnostuksen tyoyhteisossa kommunikoinnin seka ihmistuntemuksen

kehittamiseen.
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This Bachelor’s thesis followed the work of an application support person in IT support, in the
period from 1%t of February to 9t of April 2021. The employer is a large hospital district. The
purpose of the thesis was to find ways to improve collaboration between teams and new tips
for orienting employees. To this end, the follow-up period included a visit to another team to
learn about its practices. At the same time, the intention was to monitor the student's
development towards expertise. The thesis dealt with IT tools and a staff communication and
feedback. There used source literature and interviews in thesis to support the student's own

observations and to increase knowledge.

During the follow-up period, there found trainings that the student colleagues were
recommended to complete. As a result of a visit to another team, new contacts were made in
the work community. In addition, the ability to introduce a new employee developed.
Completion of the thesis aroused the student's interest in the development of communication

and human knowledge in the work community.
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1 Johdanto

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on seurata paivakirjamuotoisena sovellustukihenkilon
tyotehtavia seka -ymparistoa. Paivakirjaa toteutetaan 10 viikon ajan, valilla 1.2.-9.4.2021.
Tyo koostuu paivittaisista paivakirjamerkinnoista seka viikkoanalyyseista. Lahtokohtana olen
mina, noin vuoden sovellustukihenkilona toiminut, kolmannen vuoden tietojenkasittely
tradenomi-opiskelija. Talla hetkella minulta 6ytyy perustaidot tyossa suoriutumiseen, mutta
kehitettavaa on paljon. Tarkoituksenani on kasitella paivittain vastaan tulevia tyotehtavia.
Tavoitteena on dokumentoida tyossa kehittymista seka loytaa mahdollisia kehityskohteita

itsesta, tyosta ja tyoymparistosta.

Tyonantajani on suuren sairaanhoitopiirin tietohallinto. Tietohallinnossa tyoskentelee noin
450 henkiloa. Tiimissa, jossa tyoskentelen, on 20 henkiloa. Asiakkaitamme ovat kaikki taman

sairaanhoitopiirin tyontekijat seka osittain myos sen yhteistyokumppanit.
1.1 Keskeiset kasitteet
Tassa avataan ammattiin liittyvia kasitteita, joita tekstissa tulee esille:

e AD - active directory, Microsoft Windowsin tietokanta, joka pitaa sisallaan kayttajat
seka tyoasemat. Sielta hallitaan mm. tunnuksia ja levyalueoikeuksia

e Apotti - suurin ja keskeisin potilastietojarjestelma

e BeyondTrust - etahallintaohjelma, jolla voidaan ottaa yhteys asiakkaan tyoasemaan

e Dameware - etahallintaohjelma, joka poistumassa kaytosta, mutta on talla hetkella
varalla tarpeen mukaan

e |IDM - Identity Management, kaytetaan muun muassa tyoaikaratkaisujen ja
potilastietojarjestelmien keskitettyyn kaytto-oikeushallintaan

e kriittinen - tukipyynto voi olla kriittinen, mikali sita koskeva laite tai henkilo on
merkitty kriittiseksi. Yleensa kriittinen laite on sellainen, jonka toimimattomuus voi
vaikuttaa potilasturvallisuuteen. Naita kriittisia tukipyyntoja kiirehditaan kasittelyyn
mahdollisimman nopeasti

e (0365 Admin Center - sivusto, jossa hallitaan kayttajien Microsoft Office -tuotteiden
kaytto-oikeuksia, kuten Outlook, Sharepoint ja Teams

e palvelupyynto - asiakkaan tekema tyopyynto, jossa toivotaan asennettavaksi jotain
uutta

e tiedottaja - vuoroviikoin eri henkilo, joka hoitaa hairio ja korjaustiedotteet intraan,
jakaa sahkopostitiedotteita seka ottaa vastaan ulkopuolisten toimijoiden kriittisia

tyopyyntoja



e tiketti - asiakkaan tekema tuki- tai palvelupyynto, jossa toivotaan ratkaisua jo
olemassa olevan ohjelman tai palvelun ongelmaan

e toiminnanohjausjarjestelma - jossa kasitellaan sahkopostin tai verkkopalvelun kautta
saapuneita tuki- ja palvelupyyntoja seka kirjataan puhelimitse tulleet pyynnot

e tukipyynto - asiakkaan tekema tyopyynto, jossa pyydetaan apua ohjelmassa tai

laitteessa esiintyvaan virheeseen tai ongelmaan.

2 Nykytilanne
2.1 Nykyinen tyo ja osaaminen

Aloitin sovellustukihenkilona maaliskuussa 2020. Aiempi tyoni oli laiteasentajana sairaalassa,
joten hyppasin taysin uudelle alalle. Nykyiseen tyohon hakeutumiseen kannusti opiskeluni
tietojenkasittely tradenomiksi. Halusin tehda opiskelujani vastaavaa tyota ja saada sita

kautta kaytannon kokemusta. Siirtyminen saman sairaanhoitopiirin sisalla oli luontevaa.

Vaikka opiskeluja, tata tyota aloittaessa, oli takana reilun vuoden verran, niin kokemukseni
it-alalla tyoskentelysta oli taysin nollassa. Niinpa uuden tiedon maara ja uusien

tyoskentelytapojen opettelu on ollut valtava loikkaus.

Tyoni aloitus ajoittui siihen vaiheeseen, kun Korona-epidemia oli levinnyt Suomeen. Muutoksia
poikkeustilannetta varten alettiin tehda myos tyopaikallani. Itselle, kuten monelle muullekin,
etatyoskentely tuli taysin uutena tyomuotona. Oma etatyoskentelyni alkoi heti ensimmaisen

viikon jalkeen ja kokemus toimistossa, fyysisesti tyotovereita lahella, jai vahaiseksi.

Sairaanhoitopiirissa on kaytossa n.1200 erilaista ohjelmaa ja sovellusta seka noin 25000
tyoasemaa. Karjistettyna minun tiimini kasittelee naita kaikkia koskevia yhteydenottoja, pois

lukien Apottia, puhelimia seka muita mobiililaitteita koskevat ongelmat.
Tyotehtavat ja osaaminen

Tyoskentelen perus tietotekniikka-tiimissa, jossa tyotehtaviini kuuluvat tuki- ja
palvelupyyntojen vastaanottaminen puhelimitse, sahkopostitse tai verkkopalvelun kautta seka
niiden kasittely niin pitkalle kuin itse pystyn. Tavallisimpia tukipyyntoja ovat eri ohjelmien
tunnuksiin seka laitteiden tai ohjelmien toimimattomuuteen liittyvat ongelmat.
Palvelupyynnot koskevat useimmiten jonkin ohjelman asennusta. Kaikille ohjelmille on omat
paakayttajat seka tuotepaallikot, niinpa sellaiset ongelmat, joita en kykene itse ratkaisemaan
valitan eteenpain. Mekaaniset viat menevat lahituelle, joka ratkoo ongelmat siella missa

laitteet ovat.



Koska oma urani IT-alallla on alkanut vasta parin vuoden sisalla, olen tiedoilta ja taidoiltani
alalla vasta-alkaja. Tyotehtavistani selviydyn itsenaisesti ja ymmarrysta alalta karttuu
jatkuvasti, joten uskon olevani taitava suoriutuja. Viela puoli vuotta sitten uutta asiaa tuli
paivittain, talla hetkella sita tulee viikoittain. Vaikka kykenen tyoskentelemaan itsenaisesti,
niin usein tulee viela tilanteita, jolloin ohjeita ei juuri siihen hetkeen loydy ja joudun
kaantymaan tyotovereideni puoleen. Talla tavalla toimivat myos minua paljon kokeneemmat
kollegatkin. On innostavaa huomata, kuinka osaamiseni on kehittynyt ja pystyn neuvomaan

tuoreempia kollegoitani.

Suurin osa tuki- ja palvelupyynnoissa vastaan tulevista ongelmista on sellaisia, joihin tormaa
lahes viikoittain. Usein kuitenkin tulee vastaan myos sellaisia, joista ei ole ennen kuullutkaan.
Apua tyotehtavissa on mita enemman eri ohjelmien kayttoa muistaa ulkoa, tietaa suurin
piirtein mihin mitakin ohjelmaa kaytetaan ja ymmartaa miten ohjelmat vaikuttavat toisiinsa.
Jos tormaan uuteen asiaan tai saan uutta tietoa, pyrin yleensa naita ohjeita kirjoittamaan

ylOGs.

Toimin perustyoni lisaksi, BeyondTrust-etahallintaohjelman toisena paakayttajana. Siina
tehtaviini kuuluvat muun muassa ohjelman kayton opastus uusille tyontekijoille, oikeuksiin
liittyvat tarkistukset seka tarvittaessa, tuotepaallikkoon yhteydessa oleminen. Itse ohjelma on
itsellenikin viela tuore, mutta paivittaisen kayton ja vastaan tulevien ongelmien myota opin
siita koko ajan lisaa. Wikisanakirja maarittelee paakayttajan palvelun tai tilan paaasialliseksi
ja ensisijaiseksi kayttajaksi, jonka kayttajatunnuksella on normaaleja kayttajia suuremmat

oikeudet, esimerkiksi jarjestelman yllapitoa varten (Wikisanakirja 2021).
Tyotehtaviani ovat

e puheluiden vastaanottaminen puhelinvalinnoista 2.Etavastaanotto seka 3.Atk-laitteet
ja tunnukset. Muita valintoja ovat 1.Apotti-asiat, 6.Puhelinasiat, 7.Mobiilitoimisto

e sahkopostin kautta tulleiden tuki- ja palvelupyyntojen kasittely

e verkkopalvelun kautta tulleiden tuki- ja palvelupyyntojen kasittely

e tiedottajan tyotehtavat vuoroviikoin

e BeyondTrust-etahallintaohjelman paakayttaja

Osalla tiimini jasenista, mina mukaan lukien, on vuoroviikoin oleva tiedottajan rooli.
Tiedottajan tehtaviin kuuluu valittaa tiedottajan sahkopostilaatikkoon tulleita tiedotteita
eteenpain, julkaista hairiotiedotteita intrassa tai puhelinvalinnassa seka ottaa vastaan

kriittisia puheluita.



2.2 Sidosryhmat

Ulkoisia sidosryhmia tyossani ovat asiakkaat, eli koko sairaanhoitopiirin henkilokunta seka
ulkopuolisten toimijoiden henkilokunta, jotka kayttavat tyonantajani tarjoamia laitteita ja
ohjelmia, kuten keikkatyolaiset. Ohjelmien ja laitteiden tarjoajat, joiden kanssa tehdaan
yhteistyota, mahdollisiin huoltoihin ja korjauksiin liittyvissa asioissa. Ulkopuolinen Service
Desk, joka tukee toimintaamme virka-aikana seka sen ulkopuolella. Ulkopuolinen lahituki

hoitaa fyysisesti paikallaoloa vaativat tyot.
Sisaisia sidosryhmia ovat yksikkoni muut tiimit seka oman tiimini tyotoverit.
2.3 Vuorovaikutustaidot

Vuorovaikutus tiimini sisalla tapahtuu Teams-kanavan valityksella. Valtaosan siirryttya
etatoihin ovat kaytavakeskustelut jaaneet pois. Ne ovat oman kokemukseni perusteella ollut
parhaimpia tapoja hiljaisen tiedon jakamiseen. Ongelman ratkaisu tyossa herattaa
kiinnostusta kehittya. Vertailemalla kokemuksia ongelman ratkaisusta tyotovereiden kanssa,
syntyy halu kokeilla erilaisia ratkaisumalleja. (Bredekamp & Rosegrant 1992, Kestin 2014, 116
mukaan.) Yhteyden pito muihin tiimeihin tapahtuu sahkopostin seka Teamsin valityksella.
Etatyoskentelyssa jaa tutustuminen ihmisiin vahaiseksi. Omasta tiimistani en ole tavannut
lahellekaan kaikkia kasvotusten, saati koko yksikosta. Mielestani oman kuvan lisaaminen

Office-tuotteisiin olisi positiivinen lisa vuorovaikutukseen.

Vuorovaikutus asiakkaisiin tapahtuu paasaantoisesti puhelimitse tai sahkopostitse. Tyopaivan
aikana voi helposti olla puheyhteydessa kymmeniin ihmisiin. Itse jannitin alkuun puhelimessa
tapahtuvaa asiakaspalvelua, mutta hyvin nopeasti vauhtiin paastyani huomasin jopa hieman
pitavani siita. Puhelimitse tulevat tukipyynnot ovat monesti helpompia ja nopeampia
ratkaista kuin sahkopostitse tai verkkopalvelun kautta tulleet, heti saatavilla olevien
tarkentavien tietojen vuoksi. Asiakkaiden tehdessa tukipyyntoa kirjoittamalla jaa monesti
paljon ongelmaan liittyvaa olennaista tietoa saamatta, joka taas on puhelimessa helppo

saman tien kysya.

Itselleni on aina ollut helppo asioida ihmisten kanssa ystavallisesti ja asiallisesti, joten olen
mielestani vahintaankin kohtuullinen asiakaspalvelija. Asiakkaat voivat valilla olla
turhautuneita jonkin ohjelman tai laitteen toimimattomuuteen, jolloin he saattavat esittaa
asiansa hieman tahdittomasti. Tiimini on yleensa se, joka ottaa asian vastaan ensimmaisena
ja se vaatiikin itselta rauhallisena seka ystavallisena pysymista. Asiakasosaaminen eli
asiakkaan ymmartaminen koetaan tarkeaksi kehittamisen kohteeksi digitalisaatiossa. Pelkka
tieto asiakaskayttaytymisesta ei riita, vaan tarvitaan myos ymmarrysta asiakkaan tarpeista.
Vuorovaikutus vaatii uusien kommunikaatiovalineiden hallintaa ja se onkin keskeinen osa tyon

tekemista. (Larjovuori ym. 2020, 28.) Yhteydenpito ulkopuolisiin toimijoihin tapahtuu
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sahkopostitse tai tiketti-integraation valityksella. Jos kyseessa on kiire tapaus, on soittaminen

valttamatonta.
2.4 Kehittaminen

Seurantajakson aikana on tarkoitus kokeilla tiimien valista vierailua, jonka tavoitteena on
loytaa uusia vinkkeja tyohon perehtymiseen seka poistaa raja-aitoja tiimien valilta.
Uudenlaisien oppimistapojen kehittaminen tapahtuu tyopaikalla tehtavien kokeilujen ja
ketteran toiminnan avulla. Yhteistyo ja asioiden jakaminen tyotovereiden kesken ovat
oppimista tukevia toimintatapoja. Myos asiakasosaaminen ja asiakasymmarryksen lisaaminen,
digitaalisia valineita kayttamalla, ovat tarkeita kehittamisen kohteita. (Larjovuori ym. 2020,
28-29.)

Siirtyminen etatyohon on koskettanut koko maailmaa laaja-alaisesti. Koronan myota
etatyohon siirtyi jopa 59% suomalaisista. Suomi onkin EU-maiden karjessa etatyon
tekemisessa. (Ruohomaki 2020.) Omalla tyopaikallani ei ole etana perehdyttamiseen
varsinaista suunnitelmaa, joten olisi mielenkiintoista loytaa tahan uusia vinkkeja,

nakokantoja seka ratkaisuja.

Odotan loytavani mahdollisia parannusehdotuksia tyoskentelytapoihin, kuten tiedon kulkuun.
Oman kokemukseni mukaan, parhaat vinkit ja ohjeet siirtyvat tyontekijalta toiselle niin
sanotuissa kaytavakeskusteluissa. Naita keskusteluja toivoisin saavani lisaa myos etatyossa

ollessa.

Opinnaytetyossa seurataan kehittymistani kohti asiantuntijuutta ja uuden oppimista.
Motivaatio uuden oppimiseen, omien kehitystarpeiden ymmartaminen, halu hyodyntaa opittua
ja koulutuksen hyodyn ymmartaminen lisaavat osallistumista kehittamistoimintaan (Noe &
Wilk 1993, Ruohotien 1999, 53 mukaan). Tarkeaa on jatkuva kehittyminen. Varsinkin korkean
koulutuksen hankkineille tietojen ja taitojen vanheneminen on todellinen uhka. (Kaufman
1990, Ruohotien 1999, 49 mukaan.)

Tarkoitus on syventya tyossa vastaan tuleviin uusiin termeihin, ohjelmiin seka tyoohjeisiin,
oman osaamisen kehittamiseksi. Lisaksi on tarkoitus tutustua tyontekijan tyohyvinvointia seka

tyontekijan kehittymista koskeviin asioihin, kuten motivointiin ja palautteen antoon.

3 Paivakirjaraportointi
3.1 Viikko 1

Maanantai 1.2.2021
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Talla viikolla toimin tiedottajana, joten en tee normaalia linjatyota. Aloitin tyopaivani
tarkastamalla uusimmat Teams-viestit seka katsomalla henkilokohtaiset ja tiedottajan
lisapostilaatikkoon tulleen sahkopostit. Sahkopostit eivat sisaltaneet mitaan akuuttia, joten
siirryin katsomaan toiminnanohjausjarjestelmaamme sellaista laatikkoa, joka sisaltaa
ulkopuoliselta service deskilta tulleet tiketit. Nama tiketit ovat yleensa sellaisia, jotka

liittyvat jarjestelmiin, joihin heilla ei ole oikeuksia tai vaativat syvempaa osaamista.

Laatikossa oli tiketti, jossa oli ongelmana, ettei eraalla laakarilla nakynyt potilaan tiedot
laboratoriojarjestelmassa. Tassa laboratoriojarjestelmassa emme voi vaikuttaa kuin
tunnushallintaan, joten jouduin palauttamaan tiketin ja ohjeistin kaantymaan laboratorion

atk-tukeen.

Hetken paasta ulkopuolinen service desk soitti ja kiirehti tikettia, jossa osastonsihteerilla
puuttui tyorooli vanhasta potilastietojarjestelmasta eika han paassyt kirjautumaan sisaan.
Tama ongelma ei vaaranna potilasturvallisuutta, mutta vaikuttaa oleellisesti taman henkilon
tyontekoon, siksi asia oli kiireellinen. Ongelmana oli, etta tyorooli oli vanhentunut. Jatkoin

tyoroolin voimassaoloaikaa, jonka jalkeen osastonsihteeri paasi taas kirjautumaan sisaan.

Vastaani tuli tiketti, jossa yhteiskayttotunnukset eivat toimineet tietylla tyoasemalla.
Yhteiskayttotunnukset ovat sellaiset, joilla useampi kayttaja voi kirjautua tyoasemalle
samoilla tunnuksilla ja naille tunnuksille pitaa olla maariteltyna ne tyoasemat, joihin pitaa
paasta. Tata samaa asiaa oli tiketin tekijan mukaan kasitelty jo viime vuoden puolella.
Tarkastin taman vanhemman tiketin, jossa oli haluttu vain levyalueiden lisaamista
yhteiskayttotunnukselle, mutta ei mainittu, etta tyoasema pitaisi myos lisata. Lisasisin AD:ssa

tunnukselle tyoaseman ja suljin tiketin.

Tiedottajan toiden ohella tein myos puhelinnumeron vaihtoja pari. Tyonantajani jarjestelmat
vaativat kaksivaiheista tunnistautumista, joka lahettaa tekstiviestina varmistuskoodin
kayttajan puhelinnumeroon. Mikali puhelinnumero vaihtuu, niin kayttajat kylla paasisivat

vaihtamaan numeron itsekin, mutta yleensa he ovat yhteydessa meihin.

Pitkasta aikaa tein myos oikeuksien lisaamisen kayttajalle endoskopian kuvantamisohjelmaan,

jota varten taytyi ottaa etayhteys yllapitokoneeseen.

Aamu alkoi kiireisesti, mutta rauhoittui paivaa kohden. Odotin hieman pahempaa koska oli
kuun ensimmainen paiva seka maanantai, jolloin varsinkin tunnuksissa voi olla monenlaista
ongelmaa. Ongelmat yleensa johtuvat IDM:n tunnusautomatiikasta, eika varsinaisesti siis

kenenkaan tekemasta virheesta.

Tiista 2.2.2021
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Talle paivalle oli hieman vaihtelevasti toita. Aamusta valitin muutaman tiedotteen ja hoidin

ulkopuoliselta service deskilta tulleita tiketteja oikeille tahoille.

Eraassa tiketissa osastonsihteeri tiedusteli tunnuksiaan jo poistumassa olevaan, kuvantamisen
toiminnanohjausjarjestelmaan. Itselle tama ohjelma on taysin vieras koska normaalisti tata
ohjelmaa koskevat tukipyynnot menevat sita varten olevalle tukiryhmalle. Tahan ohjelmaan
liittyvia ohjeita loytyi kuitenkin hyvin ja sain selville, etta kayttajatunnus tahan on pre-win-

tunnus.

Lahituki tarvitsi apua, koska eivat saaneet kayttajan uudessa puhelimessa sahkopostia
toimimaan. Yleensa ongelmana on tietyn oikeuden puuttuminen, mutta nyt tama naytti
loytyvan. Hetkellisen tutkimisen jalkeen loytyi viela yksi puuttuva oikeus, jonka vaikutusta
kokeiltiin. Paivan mittaa selvisi, ettei tama puuttuva oikeus vaikuttanut siihen, vaan kyse oli

hieman hitaasti tapahtuvasta sahkopostiin kirjautumisesta.

Itselle hieman haastavampi keikka oli, kun piti asentaa eraan kayttajan tyoasemalle
verensokerimittarin purkuohjelma. Oikea asennuspolku loytyi hyvin ohjeiden avulla. Vaikka
ohjeet olivat vuodelta 2013, ne pitivat silti viela paikkaansa. Ongelma meinasi tulla
tietokannan lisaamisessa tahan ohjelmaan. Kayttaja oli nahnyt jo useamman kerran taman

ohjelman asennuksen, joten yhteispelilla saimme onnistuneen lopputuloksen.

Tiimini valmistautuu Windowsin paivitykseen ja siita riitti keskustelua tanaan Teamsissa ja
tiimipalaverissa. Tarkoitus olisi, etta sita asennetaan porrastetusti, jotta kaikki eivat olisi
yhta aikaa pois paivityksen ajan, joka saattaa kestaa parikin tuntia. Itse ajattelin asentaa sen

vasta ensi viikolla, koska en voi talla viikolla olla niin pitkaa aikaa pois tiedottajan tyosta.

Jonkin verran tulee kyselyja voisiko Zoomin asentaa tyoasemalle. Zoom on VolP-palvelu ja
pikaviestintaohjelma, jota kaytetaan koulutuksien seka kokousten jarjestamiseen (Wikipedia).
Sita ei ole sallittua asentaa tyonantajani tyoasemille, Zoomissa kevaalla olleista tietoturva-
aukoista johtuen. Siita loydettiin muun muassa mahdollisuus salasanan vuotamiselle seka
keskustelujen salakuuntelulle (Lorentsen 2020). Kayttajien on kuitenkin mahdollista kayttaa

sita selaimen kautta.
Keskiviikko 3.2.2021

Tanaan vaikutti olevan viikon kiireisin paiva tahan asti. Tasaiseen tahtiin tuli puheluita
ulkopuoliselta service deskilta, joissa kiirehdittiin tiketteja. Myos tiedotettavia sahkoposteja

tuli melko tiuhaan.

Ihmetysta aiheutti, kun ulkopuoliselta service deskilta on tullut eilen ja tanaan takaisin
useampi tiketti, jossa kysellaan lisapostilaatikon AD-objektin peraan. Aiemmin uuden

lisapostilaatikon luontiin on tata AD-objektia tarvittu, mutta nykyaan se voidaan luoda
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suoraan pilveen. Itsekin olen jo noin puolivuotta tehnyt uudet lisapostilaatikot suoraan
pilveen ja samasta aiheesta on ollut sahkopostitiedotteita parin viikon sisalla. Ihmetysta
heratti, miksei tama tieto ole kulkeutunut ulkopuoliselle service deskille, varsinkin kun heilla

on laajemmat mahdollisuudet sahkopostitoimintojen hallinnointiin.

Aamupaivalla olin taas tekemisissa verensokerimittarin purkuohjelman kanssa, kun piti lisata
eraalle kayttajalle oikeudet taman ohjelman levyalueeseen seka yhdelle tyoasemalle taman
ohjelman tallennuspalvelimen sijainti. Talla kertaa kaikki sujui melko vaivattomasti, kun
ohjeet olivat viela tuoreessa muistissa. Tallaisista asioista saa pienta onnistumisen iloa, kun

huomaa oppineensa jotain.

Paasin ensimmaista kertaa kaytannossa kayttamaan WinSCP SFTP-ohjelmaa, joka mahdollistaa
turvallisen tiedostojen siirron oman koneen ja palveluntarjoajan palvelimen valilla. SFTP
tulee sanoista Secure File Transfer Protocol. Se eroaa FTP:sta siten, etta siina tieto liikkuu
koko ajan salattuna. (Akihaa 2016.) Lisasin sen avulla linkin intran ohjelmistolinkkeihin, joka
kuuluu tiedottajan tehtaviin. Ohjelma oli etaisesti tuttu koulusta, mutta juurikaan kokemusta

sen kaytosta ei ollut.

Torstai 4.2.2021

Aamulla ensimmaiseksi ulkopuoliselta service deskilta tuli tiketin kiirehtiminen, jossa kayttaja
ei paassyt intrassa sijaitsevaan sovellusportaaliin. Kayttaja tyoskenteli etana ja VPN oli
yhdistetty. Lahes kaikki tyonantajani tarjoamat sovellukset vaativat VPN-yhteyden. VPN
(Virtual Private Network) salaa verkkoliikenteen seka peittaa verkkoidentiteetin muuttamalla
IP-osoitteen ja ohjaamalla verkkoliikenteen etapalvelimen kautta. Sen avulla voi sovelluksia
ja sivustoja kayttaa turvallisesti, koska se pitaa arkaluontoisen sisallon turvassa. (NordVPN
2021.) Viela eilen tanne sovellusportaaliin oli paassyt normaalisti. Tallaisia tapauksia on
sattunut kohdalleni muutama aiemmin. Olin toimistolla ollessani saanut kollegalta neuvon
ottaa IPv6-suojaus pois paalta. IPvé (Internet Protocol version 6) on IPv4-protokollan
seuraaja, joka tarjoaa 128-bittisen osoiteavaruuden IPv4:n 32-bittisen sijaan (NordVPN 2021).
Talla konstilla tamakin tapaus ratkesi. Tama oli hyva esimerkki ”kaytavakeskustelussa”
saadusta neuvosta, jonka selvittaminen ensimmaisen kerran, kotona ollessa, olisi vienyt
monin verroin enemman aikaa. Mahdollisesti, huolella kirjattu aiempi tiketti olisi siina kohtaa

auttanut.

Perjantai 5.2.2021

Lahituki soittaa tiedottajan puhelimeen, kun tarvitsevat apua mm. kayttajatunnuksiin
liittyvissa asioissa. Tiedottajan puhelin on kiirehtimista ja kriittisia tilanteita varten, joten
siihen vastataan yleensa saman tien, eika heidan tarvitse jonotta palvelunumeroomme.

Aamupaivalla lahituki kysyi, miksei eras kayttaja paase kirjautumaan Apottiin. Katsoin etta
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kayttajalla ei ollut Apotti-tunnukset aktiiviset ja neuvoin etta tunnuksia tulisi hakea
esimiehen kautta verkkopalvelustamme. Myohemmin lisasisin AD:ssa lahituen pyynnosta

eraille yhteiskayttotunnuksille oikeuden kirjautua tietylle tyoasemalle.
Viikkoanalyysi 1

Viikkoni tiedottajana poikkesi paljon normaalista linjatyosta. Tiedotteiden luominen intraan
ja sahkopostitiedotteiden valittaminen vaativat omanlaista tarkkuutta. Tiedottajana olemisen
vuoro osuu kohdalle noin kerran 2 kuukaudessa. Se tuokin tervetullutta vaihtelua rutiineihin
ja koen taman tyotehtavan mielekkaaksi. Sisainen viestinta tuo tiedon henkilokunnalle
tulevista muutoksista. Viestinta kanavan pitaa olla kuitenkin oikein valittu. Ei voi olettaa,
etta kaikki tieto menee parhaiten perille sahkopostin tai intran kautta. (Metsaaho 2013, 9-
10.) Vaikka tiedotettavat asiat tulevat lahes aina valmiiksi muotoiltuna, on hyva tiedostaa,
etta onnistunut tiedote on vastaanottajan mielesta kiinnostava ja asia on kerrottu
ytimekkaasti. Hyvan tiedotteen rakenteessa on tarkein asia ensimmaiseksi ja lopussa
vahemman tarkeat. Jo otsikon tulee pitaa sisallaan tarkein asia ja alkua lukemalla selviata
olennaisin sisalto. Jos asian halutaan saavan aikaan toimintaa vastaanottajassa, laitetaan
siihen mahdollisimman tarkat toimintaohjeet. Tiedotteen loppuun kannatta laittaa
yhteystiedot, josta saa lisatietoja tarvittaessa. (Metsaaho 2013, 111-113.) Hyotyja Sharepoint-
intran kayttamisessa hairiotiedottamiseen ovat sen nakyminen kaikille yrityksen sisalla seka
integroituminen Office-tuoteperheen sisalla. Haittoja taas ovat puutteet julkaisuajankohdan
maarittelyssa seka kohdentamisen puute. (Nohynek 2019.) Intranettia kohdennetumpaa ja
saavuttavampaa on sahkopostitiedottaminen. Sahkoposteja lahettaessa tulee ottaa huomioon
mihin aikaan niita lahetetaan ja keita asia koskee. Monesti sahkopostitiedotteet lahtevat liian
isolla levityksella. Vaikka sahkopostit eivat olekaan niin muodollisia, taytyy niidenkin olla
selkokielisia ja kohteliaita. (Metsaaho 2013, 67-68.)

Talta viikolta toinen mieleen jaanyt asia oli kuinka kayttajat kyselevat Zoomin kayttoa,
vaikka se on kiellettyjen sovellusten listalla tyopaikallani. Zoomin kayttajamaarat nousivat
viime kevaana koronan ja etatyoskentelyn myota 10 miljoonasta 200 miljoonaan. Sovellusta
syytettiin huonosta tietoturvasta, koska sen puolen miljoonan kayttajan tunnukset ja
salasanat olivat myynnissa dark webissa seka siita, etta Zoom-kokouksiin on paassyt
kutsumattomia hairikoita. (Heikkila 2020.) Tietoturvayhtio F-Securen tutkimusjohtajan Mikko
Hypposen mukaan Zoomia on parjattu osittain turhaankin. Yuodetut kayttajatunnukset ja
salasanat on keratty muista palveluista kuin Zoomista. Ihmiset kayttavat vastoin ohjeita
samoja tunnuksia ja salasanoja eri palveluissa. Tietoturva-aukkoja on missa tahansa
palvelussa, eika Zoomissa ole niita mitenkaan poikkeuksellisen paljon. Zoomin kehittaja on
paikannut havaittuja tietoturva-aukkoja tuomalla mm. pakolliseksi salasanan kokouksen

jarjestajalle. (Reinikainen 2020.)
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Tulevalla viikolla otan selvaa mahdollisuudestani hankkia kokemusta tiimien rajat ylittavasta
osaamisesta. Otan aikaa linjatyon ohessa Windows-paivitykselle seka jo viime viikolla
tallennetun, koulutuksen katsomiselle. Aion panostaa tikettien huolelliseen ja
informatiiviseen tayttamiseen seka totutella kayttamaan niissa valmiina olevia

tukipyyntopohjia.
3.2 Viikko 2
Maanantai 8.2.2021

Viikko alkoi kayttajien salasanan vaihtopyynnailla. Tyota hieman vaikeutti se, ettei IDM
toiminut. IDM:ssa tapahtuu valtaosa kayttajien hallinnasta. Lopulta gpupdate-komennon
ajaminen komentokehotteessa vaikutti auttavan tahan ongelmaan. Gpupdate-komento
paivittaa Group Policyt, joiden avulla voidaan hallita kayttajaryhmien oikeuksia ja asetuksia
(Microsoft 2016). Hetken paasta eras proviisori soitti, etta hanella on vaihtunut oletusselain
Microsoft Explorerista Edgeksi, eika apteekin kayttama ohjelma enaa avaudu. Vaikka
tyonantajani ty0asemissa on siirrytty Edgen kayttoon, loytyy viela joitakin ohjelmia, jotka

toimivat vain Explorerissa. Tahan ongelmaan auttoi oletusselaimen vaihto.

Kayttaja soitti sahkopostiviestista, jota han ei ole lahettanyt. Hanen kollega oli saanut viestin
ja vastannut tahan, jolloin kayttaja huomasi, etta hanen sahkopostiosoitteestaan oli lahetetty
viesti. Viestissa oli vain yksi kysymys, joka olisi voinut liittya heidan tyohonsa, mutta suomen

kieli oli huonoa. Siirsin taman tietoturvatiimille tutkittavaksi.

Taman paivan mieleen painuvin ongelma oli, kun eras sairaanhoitajaopiskelija ei paassyt
vaihtamaan tyoroolia Apotissa. Apotissa on sivu, josta vaihdetaan tyorooli aina sen hetkisen
toimenkuvan mukaiseksi, mikali kayttaja tekee toita useammassa paikassa. Sivulla nakyy
valmiiksi henkilon tiedot ja roolit, jotka ovat valittavissa. Taman opiskelijan tyoroolin vaihto
sivulla ei kuitenkaan nakynyt mitaan tietoja. Minulla ei taman ongelman ratkaisemiseen
riittanyt taidot, joten kyselin tunnushallintatiimin kokeneemmilta tyontekijoilta neuvoja
tahan. Hekaan eivat olleet tormanneet kyseiseen ongelmaan, mutta selvisi, etta taman

opiskelijan tiedot eivat olleet viela paivittyneet Apotin omaan Active Directoryyn.

Iltapaivalla tuli esille, ettei eras kollega tiennyt mahdollisuudesta lahettaa BeyondTrust-
etahallintaohjelman asennuspakettia tietylle tyoasemalle, joten neuvoin hanta siina. Asennus
ei lahettamalla ilmesty saman tien, mutta helpottaa tulevaisuudessa etayhteyden

muodostamista tyoasemalle, kun sinne on BeyondTrust asentunut.

Keskustelin tanaan Apotti-tiimin tiiminvetajan kanssa. Olen valilla hanen kanssaan
keskustellut ideoista perehdyttamisen kehittamiseen seka yhtenaistamiseen. Ehdotin hanelle

valiaikaista tiimin vaihtoa, jossa menisin pariksi viikoksi Apotti-tiimiin hankkimaan kokemusta
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heidan tyotehtavistaan. Tarkoituksena olisi lOoytaa kehittamiskohteita, siita mita minun tiimini

tulisi tietaa heidan toiminnastaan ja toisinpain.
Tiistai 9.2.2021

Tanaan katsoin Etakonsultaatio-koulutuksen tallenteen, joka oli alun perin pidetty
toissaviikolla. Etakonsultaatiosovellus toimii selaimessa ja mahdollistaa terveydenhuollon eri
alojen valisen etakonsultoinnin. Taman sovelluksen tuki ei kuulu meille, mutta meillekin voi

tulla yhteydenottoja siihen liittyen, joten on hyva tietaa mista asiasta on kyse.

Olen muutaman kerran tormannyt ohjeistukseen, jossa kerrotaan, etta Atk-apu voi nollata
eraan ohjelmistoportaalin, kaksivaiheisen tunnistautumisen puhelinnumeron. Mistaan en
kuitenkaan ole loytanyt tietoa, miten tama tapahtuu. Tanaan tiedustelin tasta asiasta
ohjelmistoportaalia yllapitavalta henkilolta. Sain tiedon, etta me emme Atk-avussa pystykaan
tata nollausta tekemaan. Sain kuitenkin myos tiedon, mihin nama tapaukset voidaan siirtaa
seka miten voimme asiakasta neuvoa vaihtamaan itse taman puhelinnumeron. Jaoin taman

ohjeistuksen tiimini kesken, jotta muutkin vastaisuudessa tietavat miten toimia.

Asensin iltapaivalla tyo kannettavaani Windows-paivityksen. Paivityksen jalkeen kaikki naytot,
kannettava ja 2 lisanayttoa, pysyivat pimeana. Kannettavan naytto herasi, kun otin telakan
irti. Asensin telakan ja naytonohjaimen ajurit uudelleen, mutta ongelma ei poistunut. Tein
tasta tiketin lahituelle, jotta he voisivat tutkia ongelmaa huomenna. Koneeni on merkitty

kriittiseksi, joten tiketti otetaan kasittelyyn mahdollisimman pian.
Keskiviikko 10.2.2021

Sain kannettavani nopeasti takaisin kayttoon, kun lahituella oli heti ratkaisu ongelmaan
tiedossa. Windows-paivitys oli sotkenut DisplayLinkin ajurit. Niiden uudelleen asennus korjasi

nayttovian. DisplayLink-ohjelmaa kaytetaan yhdistamaan kannettavia ulkoisiin nayttoihin.

Aamupaivalla yksikkopalaverissa kasiteltiin tyoolobarometrin tulosten perusteella, kayttoon
otettavia toimenpiteita. Jatkossa tulee olemaan viikoittain yksikon yhteinen palaveri, kun
tahan asti sellainen on ollut kerran kuukaudessa. Tyoolobarometri on Tyo- ja
elinkeinoministerion tuottama tutkimus, joka mittaa tyoelaman muutoksia (Tyo- ja

elinkeinoministerio 2021).

Ongelmia tyopaivaan aiheutti, kun en millaan meinannut paasta Microsoft 0365 Admin
Centerin Exchange-hallintaan. Tanne tulisi kirjautua admin-tunnuksin, mutta Chrome yhdisti

vakisin tavallisiin tunnuksiin. Ongelma ratkesi avaamalla Chrome incognito-tilassa.

Iltapaivalla oli Kapasiteetti- ja pilvipalvelu-tiimin esittely. Esittelyssa kasiteltiin

sertifikaatteihin liittyvia asioita. Sertifikaatit ovat varmenteita, joita tarvitaan PKI-
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ymparistoihin (Public Key Infrastructure). Sertifikaatit sisaltavat tiedot sen myontajasta,
kenelle se on myonnetty, kauanko se on voimassa, allekirjoituksen, julkisen avaimen seka
onko se poistettu kaytosta (Centero 2012). Tallaiset nopeat esittelyt ovat mielestani

hyodyllisia laajentamaan ymmarrysta.

Uutena asiana itselle tuli eraan puhelun yhteydessa, etta PowerPointissa on mahdollisuus
luoda tallenteita, joihin on liitetty esityksen pitajan web-kameran kuva. Tama tosin vaatii
Office365-paketin.

Torstai 11.2.2021

Aamu alkoi hieman erilaisella puhelulla. Kayttaja oli etatyossa ja pupu oli syonyt reitittimen
verkkokaapelin poikki. Neuvoin kayttajalle oman yhteyspisteen luomisen matkapuhelimella,

jonka jalkeen han paasi jatkamaan toita.

Toisella kayttajalla oli ongelmia kayttooikeuksien hakemisessa. Hanen hakemuspyyntonsa ei
lahtenyt esimiehelle hyvaksyttavaksi. Kavi ilmi, etta hanelta puuttui tiedoista esimies, joten

kehotin hanta olemaan yhteydessa palvelusuhdeasioita hoitavaan tahoon.

Kolmannella kayttajalla oli havinnyt Teams-kokouksista aanet uuden telakan asennuksen
jalkeen. Teams ja Windows kuvittelivat aanilaitteeksi telakan, joten asetuksista vaihtamalla

tietokoneen aanet aanilaitteeksi tama ongelma selvisi.

Teams-kanavallamme oli keskustelua, kuinka tikettien vasteajat nayttaytyvat asiakkaille.
Tyotovereitani turhauttaa, kun asiakkaan silmin vaikuttaa silta, etta Atk-avulla kestaa, vaikka

tiketti viipyy toisessa tukiryhmassa kasittelyssa.
Perjantai 12.2.2021

Loma

Viikkoanalyysi 2

Tasta viikosta otan kasittelyyn asiakasosaamisen. Tyossamme pyrimme siihen, etta asiakas saa
tuen ja avun mahdollisimman pian. Teemme tarvittavat toimenpiteet yhden kontaktoinnin
aikana, vaikka se ylittaisi omalle tiimille maaritellyt tehtavat. (Jylkka 2021.) Positiivinen
asiakaskokemus luo uusia toimintamalleja ja tuottavuutta. Se syntyy, kun asiakas on kokenut,
etta hanet huomioidaan, han saa palvelua, lupaukset pidetaan ja tyon laatu on korkea.
Palvelutoiminnassa on lopputuloksen kannalta, kaikkien panoksella merkitysta. Tyontekijan
kokemukset tyoilmapiirista ja miten merkitykselliseksi tyonsa kokee, vaikuttavat suoraan
asiakaskokemukseen. Kyse on positiivisesta energiasta, joka syntyy vuorovaikutustilanteessa.

Asiakaskokemukseen vaikuttavat tunteet, uskomukset ja kokemus aiemmin saadusta
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palvelusta. Aiemmin saatujen kokemusten muuttamiseen voi kulua aikaa ja se saattaa vaatia
monta onnistunutta kokemusta. Siihen vaikuttavat tunne siita, onko asiakkaan ongelmaa
kuunneltu ja onko se otettu vakavasti. Asiakaspalvelijan, tyOyhteisossa saama positiivinen
energia voi siirtya puhelimessa seka sahkopostitse asiakkaalle. Yksi asiakaskokemuksen
laatuun eniten vaikuttava tekija on yksikoiden sisainen yhteistyo. Jokainen voi vaikuttaa
laatuun, on sitten suoraan asiakasrajapinnassa tai valillisesti sisaisten verkostojen kautta.
(Fischer & Vainio 2014, luku 4.)

Tulevalla viikolla aloitan vierailun Apotti-tiimissa, kahden viikon ajaksi. Tarkoituksena on
kehittaa toimintatapoja, levittaa tietoa, poistaa tiimien valisia raja-aitoja seka kokeilla
mahdollisuutta tiimien valisiin tutustumisiin tulevaisuudessa. Tiimien on pystyttava
huolehtimaan hyvista suhteista muuhun tyoymparistoon hyvan tiedonkulun avulla (Hyppanen
2013, luku 3.). Tiimioppimisessa on tarkeaa keskustelu, johon kuuluu kuunteleminen ja omien
ajatusten esiin tuominen. Olennaista osaamisen lisaamisessa on kokemusten vaihto.
Osaamisen lisaaminen on myos yksi motivaatiotekija. Sopivan kokoiset haasteet motivoivat ja

innostavat. Niissa onnistuminen lisaa osaamisen tunnetta. (Hyppanen 2013, luku 4.)

3.3 Viikko 3

Maanantai 15.2.2021

Loma

Tiistai 16.2.2021

Tanaan aloitin vierailun Apotti-tiimissa. Paiva kului asiakkaiden yhteydenottoja seka kahden
eri tukihenkilon toimintaa sivusta seuratessa. Teams mahdollistaa hienosti puhelujen
seuraamisen siten, etta kolmas osapuoli voi kuunnella tukihenkilon ja asiakkaan valista
kommunikointia seka nakemalla tukihenkilon naytolla tapahtuvan. Huomasin, etta
perehdytettavalle on helpompi seurata, jos tukihenkilo neuvoo asiakasta ja antaa hanen itse
toimia tyoasemalla, kuin se, etta tukihenkilo operoisi. Kokenut tukihenkilo saattaa toimia niin

nopeasti, etta asiakkaan ja perehtyjan on hankalaa pysya perassa.

Talla hetkella omassani seka Apotti-tiimissa toimintatapa on se, etta jos muualle selvitykseen
siirretty tiketti palautuu takaisin, ne siirretaan alkuperaisen kasittelijan nimiin. Tama
aiheuttaa sen, etta tiketit saattavat pysya koskemattomana pitkiakin aikoja, jos alkuperainen
kasittelija on sairaana, lomilla tai muissa tyotehtavissa. Mikali tiketin voisi hoitaa loppuun
kuka vaan, tulisi se kasittelyyn mahdollisimman pian. Koska pelisaannot ovat nama, toiset

saattavat jopa suuttua, mikali heidan aloittamansa tiketit, hoitaa loppuun joku toinen.

Keskiviikko 17.2.2021
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Tanaan oli ensimmaisen kerran viikoittainen yksikkokokous, josta viime viikolla mainittiin.
Eras henkilo toi puheenvuorossaan esille, etta hanen mielestaan tuoreiden tyontekijoiden
osaamisen taso on laskenut yksikossamme. Mielipide perustui todennakoisesti siihen, etta
uusilla tyontekijoilla on avoimia tiketteja talla hetkella hieman normaalia enemman. Itse koin
taman puheenvuoron kohtuuttomana ja se herattikin keskustelua tiimini sisalla. Kokouksessa
otettiin esille, etta verkkopalvelumme tiketti maarat ovat kasvaneet niin, ettei 2 tyontekijaa
ehdi sita hoitamaan kohtuullisessa ajassa. On hyva, etta asiakkaat ovat l0ytaneet
verkkopalvelun, mutta se myos ruuhkauttaa puhelinlinjoja, jos he alkavat kyselemaan heidan
tekemien tikettien peraan. Yksi kehitysehdotus oli itse asennettavien sovellusten maaran

lisaaminen sovellusportaalissa, jolloin asennuspyyntojen maarat vahenisivat.

Jatkoimme puhelujen vastaanottamista perehdyttajani kanssa. Hanen mielestaan olisi hyva,
jos perehdyttamiseen olisi selkea kaava, mitka kohdat Apotista kannattaa ensimmaisena

opettaa.

Sahkopostiin oli tullut pyynto testata tunnuspuolen kehitteilla olevaa chatbottia, joten
sopivissa valeissa kokeilin sen toimintaa. Chatbot simuloi ihmisten keskusteluja ja toimii

virtuaalisena avustajana kellon ympari (Hupli 2018).

Loppupaivasta siirryin hoitamaan oman tiimini verkkopalvelun tyojonoa, koska siella ei ollut

tekijoita koulutuksista johtuen.
Torstai 18.2.2021

Seurasin tanaan kahden henkilon tyoskentelya. Aamupaivan puheluissa tuli vastaan
perehdyttajallenikin hankalia asioita. Suurin osa tiketeista siirtyikin Apotille ratkottavaksi.
Olen huomannut Apotin kayttoon perehtyessani, etta se pitaa sisallaan paljon omaa sanastoa.
Paljon joudun kyselemaan mita mikakin tarkoittaa, mutta samalla myos tuntuu, etta oppii
uutta. Mieleeni nousee vanhoja tiketteja, joiden ongelmissa, olisi naista opeista voinut olla

hyotya.

Mieltani lammitti, kun kuulin chatbot testailustani olleen hyotya. Testailuni perusteella sille
oli opetettu uusia sanoja. Yritin miettia lisaa kysymyksia, mutta totesin, etta niita varmasti
tulee paremmin mieleeni, kun palaan omaan tyohoni. Silloin on tuoreempana mielessa

asiakkaiden kysymykset.

Keskustelimme kollegan kanssa, kuinka tuntuu kuin ihmiset olisivat vetaytyneet omiin
oloihinsa, koronan tuoman, etatyon myota. Tyotovereihin, joita ei ole tavannut kasvotusten
on korkeampi kynnys ottaa kontaktia. Ihmisten eleet ja ilmeet jaavat nakematta, jolloin on
vaikeampi paatella voiko heita hairita. Haluavatko ihmiset enaa palata tyopaikoille, vaikka

siita tulisikin mahdollista?
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Perjantai 19.2.2021

Aamulla perehdytysta hankaloitti, kun Teamsin ruudunjako paalla, perehdyttajani otti
vastaan asiakaspuhelun, niin Teams-puhelu meni samaan aikaan pidossa-tilaan. Puhelun
seuraaminen onnistui, kun perehdyttaja avasi Teams-puhelun ja ruudunjaon uudelleen. Tama

ongelma toistui muutaman kerran, kunnes havisi. Ongelman aiheuttajaa ei saatu kiinni.

Eraassa puhelussa asiakkaalla oli vaikeuksia paasta Apotin harjoitteluymparistoon. Sita
avatessa tuli virheilmoitus. Sama toistui muillakin tyoasemilla. Apotin asiakastukeen
soittaessa kavi ilmi, etta siella oli paivitys kaynnissa ja heidan mukaansa asiasta on
tiedotettu. Emme kuitenkaan loytaneet mitaan tiedotetta. Asia olisi ollut olennainen

tiedottaa, koska naita ongelmia voi tulla eteen muillekin tiimeille.

Ensimmaista kertaa talla viikolla huomasin, etta rupesi hieman turhauttamaan, kun en
ymmartanyt asioita. Luonteeni on hieman sellainen, etta haluan oppia ja osata heti. Tunne

siita, etta osaa, tuo mielestani itsevarmuutta ottaa puheluita vastaan.

Viikkoanalyysi 3

Taman viikon osalta tavoitteet toisessa tiimissa vierailusta onnistuivat hyvin. Olen oppinut
paljon seka myos samalla levittanyt tietoa. Uuteen tyohon tutustuessa, olen tarvinnut
perehdytysta. Perehdytysta tarvitaan, kun tyo on tekijalleen uutta. Silla varmistetaan, etta
tyontekija osaa toimia oikealla ja turvallisella tavalla. Sen tueksi on hyva olla
perehdytyssuunnitelma. (Tyoturvallisuuskeskus 2021.) Nykyisessa tyopaikassani olen kokenut

saavani laadukasta perehdytysta, osaavilta ihmisilta.

Uudelle tyontekijalle tulee nimeta perehdyttaja, joka toimii samalla tukihenkilona, jonka
puoleen voi kaantya missa tahansa asiassa. Etaperehdytyksessa olisi tarkeaa luoda selkeat
tavoitteet ja rutiinit, joita seurataan saannollisesti. Tama luo uudelle tyontekijalle
turvallisuuden tunnetta. Kun kohtaamiset tyopaikalla ovat jaaneet pois, nousee
etaperehdytyksen sosiaalinen puoli tarkeammaksi. Eri tiimien tyotehtaviin tutustuminen,
tarjoaa hyvat mahdollisuudet tutustua kollegoihin oman tiimin ulkopuolella. Naissa
tyotehtaviin tutustumisessa on hyva varata aikaa myos vapaamuotoiselle jutustelulle. Myos
yhteiset kahvihetket videoyhteydella luovat yhteisollisyytta. Perehdyttajan on hyva pyytaa
palautetta, miten perehdytys on sujunut. Palaute auttaa kehittamaan perehdytysta seuraavan
uuden tyontekijan kohdalla. (Makela 2020.)

Oppimistyyleja on erilaisia, joten perehdyttajan on hyva tiedostaa, mika toimii parhaiten
perehtyjalle. Visuaalisesti suuntautunut henkilo oppii nakemalla ja katselemalla. Auditiivisesti
suuntautunut kuuntelemalla. Kinesteettinen oppija oppii kokemusten kautta. Visuaaliselle

oppijalle ovat tarkeita tyoohjeiden ulkonako, kuvat ja kokonaisuuksien hahmottaminen. Han
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tarvitsee myos esimerkkeja tyoohjeiden tueksi ja tekee mielellaan muistiinpanoja.
Auditiivinen oppija oppii keskusteluista ja elavaisesta puheesta. Hanelle ei toimi suora
ohjeiden kopioiminen, vaan omat muistiinpanot. Oppimista auttaa myos kyseleminen.
Kinesteettisen oppijan kannattaa antaa itse kokeille opeteltavaa asiaa. Han seuraa eleita ja
ilmeita. Miellyttava ymparisto on myos tarkea. Paikallaan oloa kannattaa valttaa. (Koskinen &
Hautaluoma 2009. 13-15.) Tein oppimistyylitestin, jonka mukaan olen 70% visuaalinen ja 30%
kinesteettinen oppija (TenViesti Oy 2010). Koen, etta nama luvut olisivat toisinpain.
Todellisuudessa oppimistyylit kertovat vain mika on mieluisin tapa oppia. Ei sita, miten se
olisi tehokkainta. Eri oppimistyyleja tulisikin kayttaa opiskeltavasta asiasta riippuen (ljas
2021).

3.4 Viikko 4
Maanantai 22.2.2021

Otin talle paivalle aikaa kaydakseni lapi verkkokurssin Apotti-jarjestelman yleisesittely.
Mielestani tama oli hyodyllinen, varsinkin kun siina kaytiin lapi sanastoa, joka on Apotin
mukana tullut. Verkkokurssi piti sisallaan kuvia ja videoita, jotka olivat koostettu kaytannon
tilanteista, kuvitteellisten henkiloiden tiedoilla. Sen sisaltamat slidet oli taytetty sopivasti,
jolloin asia oli selkeasti esilla ja helppo lukea (livari 2021). Tata kurssia suosittelisin heillekin,
jotka eivat ole paivittain tekemisissa Apotin kanssa, mutta haluavat yleisesittelyn siita. Taysin
uuden tyontekijan kannattaa mielestani luoda ensisilmays Apottiin ennen kuin aloittaa taman

kurssin, jolloin osaa paremmin hahmottaa siina kasitellyt asiat.

Tanaan tyoskentelin kolmannen eri perehdyttajan kanssa. Keskustelimme asiakkaan
kohtaamisesta. Asiakkaamme ovat paasaantoisesti eri alojen ammattilaisia. Sosiaali- ja
terveydenhuollon palvelut rakentuvat osista, jossa ammattilaisten onnistunut kohtaaminen on
olennaista palvelujarjestelman toteutumiselle seka tavoitteiden saavuttamiseksi.
Ammattilaisten on tunnettava toistensa roolit palvelukokonaisuudessa. (Tuominen &
Kangasniemi 2019.) Tiedustelin, onko han tormannyt epaasialliseen kaytokseen. Kuulemma
sellaisiakin asiakkaita on ollut. Olen hieman yllattynyt, koska vaikuttaa silta, etta kaikki,
joiden kanssa Apotti-tiimissa olen keskustellut, ovat tormanneet tallaiseen. Epaasiallisena
kohteluna voidaan pitaa hyvien tapojen vastaista kayttaytymista ja se voi ilmeta muun
muassa sanoin tai asentein. Asiakkaiden suunnalta tulleeseen epaasialliseen kaytokseen voi
olla hankalempi puuttua, mutta se ei tarkoita, etta sita pitaisi sietaa. (Lampela 2021.) Itse en

koe kohdanneeni tallaista nykyisessa tyossani.
Tiistai 23.2.2021

Jatkoin verkkokurssien suorittamista. Aloitin verkkokurssin, jossa paasee

harjoitteluymparistossa kokeilemaan, kuvitteellisten potilaiden, tietojen kasittelya. Siina oli
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annettu pienia tehtavia, joissa piti etsia laakarina, potilaan tiedoista laakitykseen ja
toimenpiteisiin liittyvia asioita. Tehtavat olivat helppoja, mutta opettavaisia. Apotin
verkkokursseissa on mahdollista tutustua eri nakymiin. Nakymat vaihtelevat sen mukaan mika
tyorooli on kaytossa. Esimerkiksi osastonsihteerilla ja laakarilla ovat eri nakymat, koska
tyotehtavat ovat erilaiset. Perehdyttajani mielesta kannattaa tutustua eri nakymiin, jotta

pystyy varautumaan eri tyontekijoiden ongelmatilanteisiin.
Keskiviikko 24.2.2021

Apotissa on ollut ongelma, jos Windowsin nayttoasetusten skaalaus on jotain muuta kuin
100%, niin se ei valttamatta toimi. Alkuviikosta kaikkiin tyoasemiin jaettiin korjauspaketti,
jonka pitaisi poistaa tama ongelma. Murto-osasta naista tyoasemista on tullut tiketteja, etta
Apotissa on teksti mennyt niin pieneksi, ettei sita pysty kayttamaan. Alkuun ratkaisu tahan
ongelmaan oli poistaa korjauspaketti, jolloin tilanne muuttui entisenlaiseksi. Kollegani loysi
mahdollisen ratkaisun, jolla vika pystyttaisiin korjaamaan ilman korjauspaketin poistoa.
Ratkaisu oli muuttaa alustan, jolla Apotti toimii, asetuksista niin, ettei se olisi riippuvainen
kayttojarjestelman nayttoasetuksista. Testailimme taman ratkaisun toimivuutta
kannettavallani muuttelemalla nayton skaalausta, kun asetuksista oli niin, ettei Apotti ole
riippuvainen Windowsin nayttoasetuksista. Yritimme myos poistaa korjauspakettia
rekisterieditorista, mutta se oli asetettu asentumaan kannettavalleni, joten aina uudelleen
kaynnistyksen yhteydessa se palasi. Lopullista ratkaisua taman korjauksen toimivuudesta ei

tullut, mutta saimme hyvaa tietoa taman asetuksen olemassaolosta.

Taman viikon yksikkopalaverissa kasittelimme muun muassa sita, miten voimme varautua
viimeisimman Windows-paivityksen mukana tuomiin mahdollisiin ongelmiin, kun se jaetaan
kaikkiin tyoasemiin. Itse mietin, olisiko hyva ottaa Atk-apu mukaan, kun suunnitellaan naiden
paivitysten kayttoonottoa? Atk-apu on kuitenkin se, joka ottaa nama ongelmat ensimmaisena

vastaan.
Torstai 25.2.

Aamupaiva kului Apotin nayton skaalausongelmia selvitellessa. Yon aikana oli tullut useita
yhteydenottoja ty0asemista, joissa nakyma on liian pienella. Naiden tyoasemien asetuksia
kavimme muuttamassa etayhteydella. Kavi ilmi, etta lahetetty korjauspaketti oli asetettu
toimimaan niin, etta se asentuisi aina uudestaan, vaikka asennuksen poistaisi. Iltapaivalla tuli
tieto, etta korjauspaketin toimintaa on muutettu niin, ettei se enaa poistamisen jalkeen
asennu uudestaan ja Apotin alustaan tehdyt asetusten muutokset tulisi palautta takaisin
alkuperaiseen, niilla tyoasemilla, joihin sita on muutettu. Tama oli melko turhauttavaa ja

aiheuttaisi ison tyon.
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Tanaan pidettiin ensimmaista kertaa tiedottajien palaveri. Siina kasiteltiin, miten toimitaan,
jos vuorossa oleva tiedottaja joutuu irtautumaan MIM-prosessiin. MIM eli Major Incident
Management, on prosessi, joka maarittaa IT-jarjestelmien laajojen hairiotilanteiden
toimintamallin. Sita harjoitellaan etukateen, siina jokainen mukana olija tietaa roolinsa, sen
perusteella otetaan opiksi seka tehdaan muutoksia toimintamalliin. (Salmi & Soderman 2020.)
Sovittiin, etta siina vaiheessa joku toinen ottaa hoitaakseen tiedottajan muut tehtavat.
Toinen kasitelty asia oli tiedottajan ohjeiden sailytyspaikka. Olisiko Sharepoint tai Teams

sopiva paikka nykyisen verkkolevyalueen sijaan?
Viikkoanalyysi 4

Vierailuni Apotti-tiimissa paattyi. Silla haettiin kokemuksia ristikkain osaamisen ja
vuorovaikutuksen lisaamisesta tiimien valilla seka toisen tiimin toimintatapoihin tutustumista
(Jylkka 2021). Naiden lisaksi itse hain henkilokohtaisen osaamisen lisaamista. Organisaation
osaamisen perusta on yksiloiden osaaminen, joka koostuu tahdosta, tiedosta, taidosta,
kokemuksista ja kontakteista. Tahto on yksilon kiinnostukset, asenteet ja tavoitteet. Tieto
koostuu opinnoista, tutkinnoista ja asiantuntijuudesta. Taito on kaytannon, elaman- ja
sosiaalisia taitoja. Kokemukset syntyvat toiden, elaman ja harrastusten kautta. Kontaktit

pitavat sisallaan verkostot ja vuorovaikutuksen. (Hyppanen 2013, 92.)

Kahden viikon aikana kokeilin eri perehtymistyyleja, kolmen eri perehdyttajan kanssa.
Itselleni koin hyodylliseksi verkkokurssit, jotka sisalsivat teoriaa ja kokeilua testiymparistossa.
Puhelujen seuraaminen, rauhallisen perehdyttajan kanssa, joka antoi asiakkaan itse tehda
korjaavat toimenpiteet, olivat perehtyjalle tehokas tapa oppia. Hoitoalan kokemuksesta olisi
hyotya, jolloin sanasto olisi tuttua ja asiakkaan ymmartaminen helpompaa. Itsestani tuntui
hieman ikavalta kuulla heti alkuun, etta asiattomasti kayttaytyvia asiakkaita tulee vastaan
varmasti. Tama pitaa todennakoisesti paikkaansa, mutta ehka olisi parempi jattaa sen asian
kertominen etukateen pois. Naita tapauksia ehtii puimaan tapahtuneen jalkeenkin. Vaikka
perus tietotekniikka- ja Apotti-tiimi kuuluvat samaan yksikkoon, niin erojakin loytyy. Apotti-
tiimissa tyontekijoita on enemman, vaikka puheluita saapuu vahemman. Tasta syysta
ulkopuoliselle service deskille ylivuotaneita puheluita ei kerry, niin paljon kuin oman tiimini
osalta. He tekevat myos useampaa eri vuoroa viikon aikana, kun omassa tiimissani tehdaan
koko viikko samaa. Oma tiimini pyrkii hoitamaan mahdollisimman paljon vastaan tulevia
tiketteja itse, kun Apotti-tiimi siirtaa ne herkemmin suoraan jarjestelman toimittajalle.
Parasta antia vierailussani oli kohtaaminen digitaalisesti toisen tiimin jasenten kanssa, jolloin

pystyi jakamaan tietoa ja kokemuksia seka juttelemaan niita naita.

Uudistaminen oppivassa organisaatiossa on seurausta jatkuvasta kokeilusta,
innovatiivisuudesta seka tiimien rajat ylittavasta toiminnasta. Naista saadut opit taltioidaan

ja hyodynnetaan valikoidusti asianmukaisten toimintamallien kehitykseen. (London & Mone
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1999, Ruohotien 2002, 65 mukaan.) Jatkuvaan oppimiseen kannustavassa tyoymparistossa,
tuetaan yksikoiden sisalla tapahtuvaa tiimityoskentelya seka luodaan mahdollisuuksia
ammatilliseen kasvuun ja kehitykseen. Sosiaalisessa vuorovaikutuksessa opitaan
ymmartamaan toisten tyotehtavia ja miten ne liittyvat toisiinsa. (Tracey ym. 1995, Ruohotien
2002, 66 mukaan.)

3.5 Viikko 5
Maanantai 1.3.2021
Loma

Tiistai 2.3.2021

Tanaan sain vihdoin merkittya ratkaistuksi tiketin, joka oli roikkunut avoimien toiden
jonossani jo noin 2 kuukautta. Asiakkaalla oli tyoasemalla ongelma, ettei paassyt
kirjautumaan vrk-kortilla sisaan. Ongelman tutkimista hidasti se, ettei asiakas ollut
vakituisesti talla tyoasemalla seka aikataulujen ristiin meneminen. Aamulla tiedustelin
sahkopostitse asiakkaalta vielako ongelma olisi ajankohtainen ja koska sita voisi tutkia. Han
vastasikin pian, etta aamupaivalla olisi mahdollista. Otin etayhteyden tyoasemaan ja
katsoimme, missa kohtaa ongelma ilmenisi. Todennakadisesti jokin paivitys oli korjannut
kirjautumisongelman, eika sita enaa esiintynyt. Tama ongelma ei juurikaan haitannut
asiakkaan tyoskentelya, koska han tyoskenteli talla tydasemalla harvoin ja tarvitsi vrk-korttia

vain tyoasemalle kirjautumiseen, mutta oli ikavaa roikottaa tikettia avoimena omissa toissa.

Paivasta soi melko paljon aikaa, kun eraalla asiakkaalla ei toiminut Uranus-
potilastietojarjestelma. Uranus on poistuva potilastietojarjestelma, mutta osa asiakkaista sita
viela kayttaa. Asensin Uranuksen uudestaan ja paivitin sen, mutta ongelma ei korjaantunut.
Kokeilin omilla tunnuksillani kirjautua asiakkaan tyoasemalle ja Uranukseen, jolloin se toimi.
Viimeiseksi vaihtoehdoksi jai asiakkaan Windows-profiilin poisto kyseiselta tyoasemalta.
Profiili oli epatavallisen iso gigatavu maaraltaan ja tama heratti epailykset, etta se olisi
viallinen. Profiilin poiston jalkeen Uranus alkoikin toimimaan asiakkaalla normaalisti.
Windows-profiilin poisto tyhjentaa kayttajan tiedot tyoasemalta, jonka jalkeen kirjautuminen
sisaan tapahtuu, ikaan kuin menisi ensimmaista kertaa. En hirvean herkasti lahde poistamaan
profiilia tyoasemalta, koska silloin saattaa asiakkaalta havita tarkeita tiedostoja, jotka ovat
tallennettu vain kyseiselle tyoasemalle, mutta joissain tapauksissa viallisen profiilin poisto on

ainoa vaihtoehto.
Keskiviikko 3.3.2021

Talle paivalle tuli tavallisia, tunnuksiin liittyvia ongelmia vastaan, kuten salasanojen vaihtoa,

voimassaolon jatkoa seka kirjautumisen neuvomista. Lisaksi, tuli muutama taysin vieras asia.
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Eras asiakas ei paassyt, xds-arkistoon lisatessa valitsemaan asiakirjatyyppia. Ongelmaa
asiakkaan kanssa yhdessa ihmetellessa, ilmestyi asiakirjatyyppi-valikko nakyviin. Tama liittyi
jotenkin Apottiin kirjautumiseen, mutta tarkkaa syyta ongelmaan ei loytynyt. Paivan
haastavin tapaus oli, kun eras laakari oli vaihtanut huonetta, jossa olevalle tyoasemalle han ei
saanut lisattya yhteiskaytossa olevaa tulostinta. Laitekortilla oli tieto, etta tulostusjono on
poistettu kaytosta, mutta syyta tahan ei ollut ilmoitettu. Sain tulostimen lisattya ip-
osoitteella, jonka jalkeen turvatulostus ei toiminut oikein. Poistin tulostimen tyoasemalta ja

paatin jatkaa ongelman selvittamista huomenna.

Puhelujen kokonaismaara ei ollut tanaan suuri, mutta takaisinsoittopyyntoja kertyi melko
paljon, koska osa tiimistamme oli koulutuksessa. Takaisinsoittopyynnot ovat sellaisia, joita

asiakkaat voivat jattaa, mikali heidan puheluihinsa ei ehdita vastaamaan.
Torstai 4.3.2021

Eilisen tulostimenlisaysongelma alkoi ratkeamaan. Tulostus saatiin toimimaan normaalisti,
kun kavin lisaamassa tyoasemalle turvatulostusjonot. Eilen tata ongelmaa tutkiessani
hammennyin liikaa, tulostimen laitekortilla olleesta tekstista: ”tulostusjonot poistettu
kaytosta”. Turvatulostus on sellainen, etta kayttaja voi laittaa dokumenttinsa tulostumaan ja
vapauttaa sen ulos, milla tahansa tulostimella, jossa on tama ominaisuus. Nain arkaluontoiset
dokumentit ei paady toisten silmille eika kayttajalla ole kiiretta hakemaan tulostetta heti.
(Halmelahti 2017.)

Asiakas soitti kertoakseen, etta oli siirtanyt tiedoston vahingossa sinne kuulumattomaan
kansioon. Han oli keskeyttanyt tiedoston siirron, jonka jalkeen tuli ilmoitus "Windows ei saa
yhteytta kyseiseen kansioon”. Han halusi kuitenkin varmistaa, ettei tiedosto varmasti nay
kyseisessa kansiossa. Asiaa tutkittuani, selvisi, etta kansio on sijainnut vanhassa intranetisssa,

eika sita enaa ole olemassakaan.

Loppupaivasta vastaan tuli ongelma, jossa Sharepoint jumittuu sivuston tallennuksen jalkeen.
Ilmoittaja myos tiedusteli, onko sivustolla nakyvan aikajanan skaalausta mahdollista muuttaa.
Sharepointiin liittyvat ongelma ovat hyvin haastavia, koska meilla ei ole mahdollisuutta
vaikuttaa asiakkaiden luomiin sivustoihin eika sen kaytosta ole juurikaan kokemusta. Taman
ohjelman kayttoon toivoisin koulutusta. Tamakin ongelma jai viela tyojonooni odottamaan

selvityksen jatkamista.
Perjantai 5.3.2021

Selvitystyota vaati tanaan Microsoft Silverlight. Eras pankkiohjelma vaati avautuessaan
Microsoft Edgella Silverlightin asennusta, vaikka se tyoasemalta loytyikin jo. Sen tuki

Microsoft Edge, Google Chrome ja Mozilla Firefox selaimilla on paattynyt. Ainoa selain, jolla



26

se toimii, on Internet Explorer. Sillakin sen tuki paattyy lokakuussa 2021 (Microsoft 2021).
Oletusselaimena tyonantajani koneissa on Edge. Paadyin opastamaan asiakkaalle, tata

pankkiohjelmaa tarvitessaan, kayttamaan Internet Exploreria.

Uutena asennuksena itselle tuli, kun asiakas oli saanut kokeiltavakseen Microsoft Surface -
tabletin ja pyysi tahan vanhan potilastietojarjestelman asennusta. Etukateen ei ollut
tiedossa, miten se tulisi toimimaan tabletissa. Asennus kuitenkin onnistui, kuten missa

tahansa Windows 10 tietokoneessa ja ohjelma avautuessaan vaikutti toimivan normaalisti.
Viikkoanalyysi 5

Oli mukavaa palata, 2 viikon toisessa tiimissa vierailun jalkeen, omiin tyotehtaviin. Tunne
siita, etta hallitsee homman ja pystyy itsenaisesti auttamaan asiakkaita, tuntuu hyvalta. Oma
osaaminen on perusta, jonka varassa onnistuu ja kehittyy tyotehtavassa seka tyoyhteisossa.
Mita paremmin osaa, sita sujuvammin ja luotettavammin selviytyy tyotehtavista. Osaamisella
saa muilta arvostusta ja sen myota asemansa sosiaalisessa yhteisossa. Ihminen odottaa
tyoltaan muun muassa sita, etta voi kokea oppivansa ja tuntea olevansa pateva ja
tarpeellinen. Jatkuvien muutosten aikana, patevyyden kokeminen ja saavuttaminen on
hankalaa. Kokeneetkin tyontekijat kohtaavat tilanteita, joissa virheiden todennakagisyys on

suuri ja tyon ohella onkin jatkuvasti opeteltava uusia asioita. (Viitala 2007, 180.)

Talla viikolla eras asiakas kehui vuolaasti Atk-avun ystavallisyytta ja hyvaa palvelua,
saadessaan jalleen kerran apua ongelmaansa. Tuntuu mukavalta ja motivoivalta saada hyvaa
palautetta tyostaan. Palaute on merkki siita, etta huomataan. Myonteinen palaute vahvistaa
halua antaa jatkossakin hyvaa palvelua. Se antaa myos energiaa ja positiivista tunnetta. lloa,
innostusta seka ammattiylpeytta kokevat tyontekijat ovat muita luovempia ja sosiaalisempia.
He ovat herkempia ideoimaan ja kokeilemaan uutta. Kannustava palaute tukee ihmisen
kasitysta siita, millainen han on tyontekijana. (Sarkkinen 2017.) Onnistumiset voivat johtaa
parempaan tyoilmapiiriin, joka ilmenee muun muassa toisten arvostamisen kasvuna seka
avoimuuden lisaantymisena. Myos tuloksellisuuden kasvua onnistumiset voivat lisata,

esimerkiksi asiakaspalvelun parantumisena ja laadukkaampana toimintana. (Alanne 2017.)

Kerrottuani esimiehelleni kokemuksia harjoittelusta toisessa tiimissa, kehumaani
verkkokurssia suositeltiin omassa tiimissani suoritettavaksi. Vaikka asia ei ollut iso, se oli

minulle kuitenkin hyvaa mielta antava tunnustus siita, etta olen loytanyt jotakin hyodyllista.
3.6 Viikko 6
Maanantai 8.3.2021

Koulupaiva
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Tiistai 9.3.2021

Asiakas soitti, etta heidan osastolla on lainakannettavia, joista yhden sijainnista ei ollut
tietoa. Han tiedusteli, pystyyko selvittamaan, kenella laite on ollut viimeiseksi kaytossa.
Katsoin etahallintaohjelmastamme ja toiminnanohjausjarjestelmastamme, kuka kayttaja
koneella on viimeksi ollut kirjautuneena. Asiakkaalla oli tiedossa, etta nama kayttajat olivat
palauttaneet kannettavan. Minulla ei ollut enempaa tyovalineita asian selvitykseen, joten
siirsin tiketin eteenpain. Tiketin ratkaisua seuratessani kavi ilmi, ettei kannettavan
paikantamiseksi ollut enempaa tehtavissa, koska se ei ollut verkossa. Loppujen lopuksi

kannettava kuitenkin lOoytyi osastolta.

Mieleeni jai asiakas, jolla oli nappaimisto lopettanut toimintansa yhtakkia kesken toiden.
Nappaimiston irrotus ei ollut korjannut tilannetta. Ongelmaa selvittaessa, han ei olisi millaan
halunnut kaynnistaa tietokonetta uudelleen, koska pelkasi ettei muistaisi enaa, mita hanella
oli kesken silla hetkella. Lopulta han suostui kaynnistamaan tietokoneen uudelleen ja tama

korjasi nappaimiston toimimattomuuden.
Keskiviikko 10.3.2021

Tanaan, koko Tietohallinnon laajuisessa, hankekokouksessa, esiteltiin kaynnissa olevia ja
tulevia projekteja. Mieleeni jai kasite tietoturvatavoitteet. Nama tavoitteet pohjautuvat 1SO
27001 -standardiin. Se auttaa maarittelemaan organisaation tietoturvatavoitteet, joiden
tarkoituksena on suojata tiedon luottamuksellisuus, koskemattomuus ja saatavuus.
Luottamuksellisuus tarkoittaa, etta tieto on saatavilla vain niille, joilla siihen on oikeus.
Koskemattomuus takaa tiedon ja sen kasittelytapojen tarkkuuden seka taydellisyyden.
Saatavuus tarkoittaa, etta ne, joilla on tietoon oikeus, saavat sen myos tarvittaessa. (DNV GL
2021.)

Pidimme jalleen palaveria Apotti-tiimin sovelluskehittajan kanssa. Keskustelimme ihmisten
kayttaytymisesta Teamsissa. Teamsissa ihmisilla tuntuu esiintyvan samanlaista kaytosta kuin
sosiaalisessa mediassa. Heidan on helpompi huudella asioita “keskisormi pystyssa”, kuin mita
se olisi kahvipoydassa kasvotusten. On ollut tapauksia, joissa ihmisten valinen kommunikointi
on aitynyt niin pahaksi, etta on jouduttu pyytamaan esimiehet seuraamaan keskustelua.
Ihmiset saattavat myos provosoitua siita, kun Teamsissa reagoidaan kommentteihin,
esimerkiksi tykkayksin tai sydamin. Otin myos puheeksi sen, kuinka yllatyin Apotti-tiimilaisten
kohtaamasta, epaasiallisesta kaytoksesta. Aina valitettavasti loytyy niita asiakkaita, joilla
kaytostavat eivat ole hallussa, vaikka asiaan kuinka puututtaisiin. Mikali tallaista kaytosta
ilmenee, siita tulisi aina tehda ilmoitus esimiehelle, joka ottaa asian kasittelyyn vastapuolen

esimiehen kanssa. (Jylkka 2021.)

Torstai 11.3.2021
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Aamulla, kun vuorossa oleva tiedottaja ei ollut viela aloittanut tyopaivaansa, vastasin
tiedottajan puhelimeen. Ulkopuolinen service desk soitti ja kiirehti endoskopian
kuvantamissovellukseen liittyvaa tikettia. Tama sovellus ei auennut millaan tyoasemalla
endoskopian yksikossa. Ongelma oli akuutti, joten siirsin tiketin nopeasti tukiryhmalle, jolle
arvelin sen kuuluvan. Ongelmaksi muodostui, etten tiennyt talle tukiryhmalle
kiirehtimiskanavaa. Olen saman tukiryhman kanssa ennenkin pahkaillyt, miten saan heille
kiirehtimispyynnon. Paatin laittaa sahkopostia kyseisen sovelluksen tuotevastaavalle. Hanelta

tulikin jonkin ajan paasta vastaus, etta vika on saatu korjattua ja sen aiheuttajaa selvitetaan.

Tanaan tuli, pitkasta aikaa, vastaan levyalueisiin liittyvia ongelmia. Eras osastonsihteeri
ilmoitti, etta heidan yhteiselta levyalueelta oli havinnyt kansio. Kansio palasi nakyviin, kun
palautin vanhemman version ylakansiosta, jossa tama sijaitsi. Toisella kayttajalla oli havinnyt
0O-asema. O-asema on verkkolevyalue, joka on jokaisella kayttajalla henkilokohtainen.
Kannettavilla tietokoneilla on O-aseman palautus toiminto, jota kayttamalla hanelle saatiin

taas tama levyalue nakyviin.

Perjantai 12.3.2021

Vastaan tuli ongelma, jossa farmaseutti ei saanut luettua laaketarroja. Tarrat tulostetaan
Apotista tarratulostimella ja luetaan viivakoodinlukijalla. Nyt tama lukija ei tunnistanut
viivakoodia millaan tarralla. Asiakas yritti irrottaa johtoja seka kokeilla toista
viivakoodinlukijaa. Ongelma ei nailla keinoilla korjaantunut, joten tulimme siihen tulokseen,
etta vika on tarratulostimessa. Yritin lOytaa ohjeita seka vinkkeja vanhoista tiketeista.
Aiemmissa, vastaavissa tapauksissa, ongelma oli korjaantunut itsestaan. Koska laitteet oli
merkitty kriittiseksi, siirsin tiketin lahituelle, jotta he voisivat tutkia tarratulostinta. Kun olin
siirtanyt tiketin, loysin ohjeet tarratulostimen kalibrointiin ja lahetin ne asiakkaalle. Lahituki
oli kaynyt paikalla ja ongelma oli korjaantunut kalibroinnilla. Vikaa oli hankala hahmottaa,

koska tulostusjalki tarroissa oli siistia.

Tiiminvetajamme, joka piti minulle tyohaastattelunkin, oli tanaan toistaiseksi viimeista
paivaa kyseisessa tehtavassa. Koska esimiehellamme on paljon alaisia, on tiiminvetajan rooli
mielestani todella tarkea. Vaikka toimimme tiimissa melko itsenaisesti, on hyva, etta on
olemassa henkilo, joka ohjailee tarvittaessa ja jonka puoleen kaantya ongelmatapauksissa.
Han saikin paljon kiitosta, varsinkin uusilta tyontekijoilta, etta on ollut helppo tulla tahan
tiimiin. Mielenkiinnolla jaamme odottamaan, miten uusi tiiminvetajamme, taman tehtavan

hoitaa.

Viikkoanalyysi 6

Viikolla sain kuulla, etta paasen mukaan MIM-harjoitukseen (Major Incident Management),

joten ajattelin hieman tutustua aiheeseen etukateen. Major Incident on laajavaikutteinen
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hairio, joka aiheuttaa merkittavaa haittaa toiminnalle tai koskee suurta maaraa kayttajia.
Omassa tyopaikassani tallainen hairio saattaa jopa vaarantaa potilasturvallisuuden. Talla
harjoituksella pyritaan varautumaan toimimiseen hairiotilanteessa. Tietojarjestelmiin tai
palveluihin saattaa tulla hairioita. Hairio saattaa pysayttaa jarjestelman toiminnan kokonaan
tai haitata sita merkittavasti, esimerkiksi hidastaen. Merkittavilla tietojarjestelmilla tulee
olla suunnitelma, jonka avulla voidaan varautua hairigihin ja taata toiminnan jatkuminen.
Hairion sattuessa, huomiota siirretaan vahemman tarkeista toiminnoista hairiotilanteeseen.
Mita kriittisempi jarjestelma on kyseessa, sita laajempi suunnitelman tulee olla.
Suunnitelmalla pyritaan siihen, etta hairiotilanteesta selvitaan mahdollisimman pienin
vahingoin. (Rousku 2014, 36.) Laajavaikutteiseen hairioon varautuessa pyritaan tunnistamaan
mahdolliset suuret vaaratilanteet. Organisaation on tarkea ottaa kayttoon useita menetelmia
uhkien tunnistamiseksi. Ennen hairiotilannetta voi esiintya vihjeita alkavasta hairiosta. Naiden
avulla voidaan tunnistaa mahdollisia hairidita. Kun laajavaikutteinen hairio on tunnistettu, on
tarkeaa tiedottaa sidosryhmille. Ylimman johdon on tiedettava missa mennaan ja
tietojarjestelman kayttajien tulee tietaa mihin hairio vaikuttaa. (Manage engine 2020.)

Rooleja laajavaikutteisessa hairiossa ovat:

e service deskin tyontekijat, jotka ovat ensimmaisena vastaanottamassa ilmoituksia
hariosta

e Major Incident paallikko, joka paattaa koska on laajavaikutteiden hairio ja varmistaa,
etta MIM-prosessia noudatetaan

e MIT eli Major Incident Team, hairion analysoinnista ja toimintasuunnitelman
laatimisesta siita selviamiseksi

e tekninen henkilokunta auttaa selvittamaan hairiota ja toteuttaa ratkaisun siita
selviamiseksi

e muutoksen hallinnan johtaja, joka ottaa vastuun hairiota korjattaessa

¢ ongelman hallinnan johtaja vastaa, ettei hairiota enaa tapahdu

e kolmannen osapuolen konsultit ovat mukana vianetsinnassa.
3.7 Viikko 7
Maanantai 15.3.2021

Talla viikolla kasittelen verkkopalvelun kautta tulleita tiketteja. Jalleen kerran huomasin,
kuinka hidasta tikettien kasittely on verrattuna puhelimitse tulleisiin yhteydenottoihin.
Asiakkaiden itse tekemat tiketit ovat hyvin puutteellisia tiedoiltaan. Toinen asia, joka
hidastaa, on vastausten odottaminen. Sahkopostitse lahetettyihin lisatietopyyntoihin ja
tiedusteluun, mahdollisesta sopivasta ajasta, ongelman tutkimiseen, voi valilla joutua

odottamaan vastausta useamman paivan. Tama tayttaa omaa tyojonoa, koska tiketteja ei
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paase kasittelemaan loppuun. Kun omassa tyojonossa on paljon odottavia tiketteja, se

kuormittaa viela silloin, kun on puhelintyon vuoro.

Uutena asiana talle paivalle tuli, kun eraalla kayttajalla ei nakynyt Outlook-
sahkopostisovelluksessa toisten tavoitettavuustiedot. Asiaan perehdyttyani lOysin ohjeen,
jossa neuvottiin maarittamaan Teams oletuskeskustelusovellukseksi. Tama Teams-asetusten

muutos vaikutti siihen, etta tavoitettavuustiedot alkoivat nakymaan.
Tiistai 16.3.2021

Hieman turhautumista aiheutti ongelma, jossa asiakas ei saanut lisattya kommenttia, osaston
yhteiseen Excel-taulukkoon. Hanen yrittaessaan lisata sita, ohjelma avasi chat-ruudun
nakoisen ikkunan. Excelin asetuksista ei loytynyt tahan ratkaisua, joten paadyin asentamaan
Officen tuoreemman version. Vanhan poisto ja uuden asennus kestivat melko pitkaan.
Ongelma ei tallakaan poistunut, joten jatkoimme selvittelya asiakkaan kanssa. Kavi ilmi, etta
jaetussa Excel-tiedostossa on erikseen tyokalut ”Lisaa kommentti” ja ”Lisaa muistiinpano”.
Lisaa muistiinpano -tyokalu tuotti, taulukkoon kayttajan haluaman merkinnan. Omalla
koneellani, tyhjaan Exceliin testatessani, Lisaa kommentti -tyokalu tuotti samanlaisen
merkinnan. Tassa tapauksessa, todennakoisesti turhaan, asensin Officen uudestaan ja aikaa
kului luvattoman paljon. Tama kuitenkin opetti vastaisuuden varalle huomioimaan nama

ominaisuudet tarkemmin.

Uusi tiiminvetajamme jarjesti Teamsissa kyselyn Polly-sovelluksella, koskien tiimimme nimea.
Paatosta ei viela tullut. Tahan asti tiimi on ollut nimetty vetajan mukaan. Itse toivoisin
tiimille hieman kuvaavampaa nimea, josta ulkopuolisellekin selviaisi, mitka alueet kuuluvat

tyotehtaviimme.
Keskiviikko 17.3.2021

Aamulla oli Kapasiteetti- ja pilvipalvelut tiimin tietojarjestelmasuunnittelija, pitamassa
tietoiskua Active Directorysta. Koin taman erittain hyodylliseksi ja mielenkiintoiseksi.
Tarvitsen paivittain tyossani AD:ta, mutta vain melko pintapuolisesti. Omiin tehtaviini siella
kuuluu salasanan vaihdot, levyalueoikeuksien lisaamiset seka tyoasemien lisaamiset tiettyihin

ryhmiin.

Tanaan oli laaja tietoliikennehairio kesken paivan, joka tosin korjattiin nopeasti. Tallaisen,
kaikki verkkoyhteydet vievan hairion aikana huomaa kuinka kadeton on kotona ollessa. Kun
omat yhteydet ovat poikki, ei pysty auttamaan muita seka tiedonkulku hairion kestosta
hankaloituu merkittavasti. Onneksi tyopuhelimella pystyi jonkin verran kommunikoimaan seka

seuraamaan tilannetta.
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Toinen tiimiesittely oli tanaan tietoturvatiimin esittaytyminen. He kertoivat toiminnastaan
seka ohjeistivat, miten toimia, mikali tulisi HAVARO-ilmoitus. HAVARO on
Kyberturvallisuuskeskuksen, huoltovarmuuskriittisille yrityksille ja valtionhallinnolle
tarjoama, tietoturvaloukkausten havainnointi- ja varoitusjarjestelma. Se valvoo
verkkoliikennetta, vastaanottaa tietoa poikkeamista, analysoi ne ja tarvittaessa varoittaa

organisaatiota, jota epailyttava liikenne koskee. (Traficom 2021.)

Iltapaivalla tyollisti jatkuvuustydoaseman, ohjelman asentaminen. Asennus ei onnistunut
ohjeiden mukaan, joten jouduin pyytamaan apua ohjelman paakayttajalta.
Jatkuvuustyoaseman on tarkoitus toimia myos tietoliikennehairion aikana, jotta

potilasturvallisuus ei vaarannu.
Torstai 18.3.2021

Aamulla tuli asiakkaalta kiirehtiminen, koskien erasta sovellusta. Tama sovellus ei kuitenkaan
vaadi asennusta, vaan se tarvitsee vain oikean Java-version seka muutaman asetuksen
muuttamisen. Asensin oikean Javan, tein ohjeessa neuvotut muutokset, silti sovellus ei
suostunut toimimaan. Asian ratkaisi, niinkin yksinkertainen toimenpide, kuin tietokoneen

uudelleen kaynnistys.

Iltapaivalla osallistuin Tehokayttajan uudet 0365 tyokalut -koulutukseen. Koulutuksen aiheina
olivat OneDrive, Outlook Online seka Yammer. Nama kaikki sovellukset olivat itselleni jo
entuudestaan tuttuja. Pienia, uusia vinkkeja koulutuksesta kuitenkin sain, joista voi olla
hyotya omassa tyossa seka tarvittaessa asiakkaiden neuvomisessa. Porukka koulutuksessa oli
pieni ja piti sisallaan selkeasti eri tasoisia kayttajia. Kiinnitin huomiota kouluttajan
esiintymiseen. Han onnistui olemaan luonteva, viemaan esitysta lapi sopivalla tahdilla seka

pitamaan tilaisuuden mielenkiintoisena, osallistamalla osallistujia riittavasti.
Perjantai 19.3.2021

Osallistuin koulutukseen, joka kasitteli toiminnanohjausjarjestelmamme hakutyokaluja. Siina
kasitellyt hakutyokalut toimivat lahinna raporttien luomisen tukena. Vaikka paivittain
tarvitsenkin hakuominaisuutta, ei tarkennetuille hauille ole ollut tarvetta. Olen luonut
tarvittavat jonot tahan ohjelmaan aloittaessani tassa tyossa, mutta sen jalkeen
hakukriteerien hyodyntaminen on jaanyt vahalle. Koulutuksessa kuitenkin naki uusia

toimintoja, joista voi olla tulevaisuudessa hyotya.

Tahan toiminnanohjausjarjestelmaan on hiljattain luotu jono, josta nakee asiakkaiden
palautteet, omista ratkaistuista tiketeista. Kavin tanaan ensimmaista kertaa katsomassa sita.

Jono nayttaa palautteet kuluvan kuukauden osalta. Palautteet olivat enimmakseen
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positiivisia. Siella muun muassa kiiteltiin ammattitaitoisuutta seka palvelualttiutta. Nama

palautteet motivoivat seka piristivat mielta loppupaivaksi.
Viikkoanalyysi 7

Perjantaisen koulutuksen ja asiakaspalautteiden innoittamana, paneudun
toiminnanohjausjarjestelmamme tiketointiin. Tiketointi on helpottava tapa seurata ja
hallinnoida, suuria maaria yhteydenottoja. Naille tiketeille, jotka voivat olla yhteydenottoja
puhelimitse, sahkopostilla tai verkkopalvelussa, maaritellaan automaattisesti ID-numero, eli

meidan tapauksessa, TP- tai SR-numero (tukipyynto tai palvelupyynto). (Tiketointi 2021.)

Tiketointi mahdollistaa monikanavaisen asiakaspalvelun, eli useamman eri
yhteydenottotavan, kokoamisen yhteen paikkaan. Samalla se myos antaa asiakkaille
mahdollisuuden ottaa yhteytta eri aiheista, yhteen paikkaan eika montaa eri osoitetta tarvita.
Jarjestelma ohjaa automaattisesti tai tukihenkilon maarittelemana, tiketit oikealle
kasittelytaholle, eli tukiryhman tyojonoon. Tiketti pitaa sisallaan ongelman otsikon ja
kuvauksen, asiakkaan yhteystiedot, tilatiedon, laitetiedon, tukiryhman, kasittelijan,
luokittelun, ratkaisu- ja toimenpiteet-kentat seka sahkopostiyhteydenotto mahdollisuuden.
Tilatieto voi olla pelkistetyimmillaan uusi, kasittelyssa tai ratkaistu. Meidan
jarjestelmassamme mukana ovat myos Odottaa asiakasta seka Odottaa kolmatta osapuolta
vaihtoehdot. Tilatietojen perusteella seurataan kasittelyaikoja. Asiakas voi myos nahda

verkkopalvelustamme yhteydenottonsa tilan.

Sairaalakaytossa laitteet voivat olla hoitotyon kannalta tarkeita. Laite voidaankin maaritella
jarjestelmassa kriittiseksi, jolloin sen kasittelyyn otto nopeutuu. Laitetiedoissa nakyy myos
sen sijaintitiedot. Tyojonosta kasittelija ottaa tiketin omiin nimiinsa, jonka jalkeen se nakyy
hanen omassa jonossaan. Toimenpiteet-kenttaan kasittelijat kirjaavat mita ovat asialle
tehneet. Ratkaisu-kenttaan kirjataan asiakkaalle nakyva ongelman ratkaisu. Tiketilla olevan
sahkopostiominaisuuden avulla kasittelija voi olla yhteydessa asiakkaaseen, jolloin viestittely

nakyy tiketilla eika se jaa piiloon yhden henkilon omiin viesteihin.

Tiketille on myos mahdollista tehda relaatioita, kuten alitiketteja. Alitiketteja voi kayttaa
esimerkiksi jakamaan eri tukiryhmille asiakkaalta tullutta yhteydenottoa, jossa pyydetaan
useampaa eri asiaa. Ali- ja paatukipyynnot mahdollistavat myos samasta asiasta tulleiden

tikettien liittamisen toisiinsa.

Tiketilla on mahdollista luoda valmiita tikettipohjia, jotka helpottavat tukihenkiloa,
puhelimitse tulevan yhteydenoton vastaanottamisessa seka ongelmaa kasittelevaa henkiloa.
Tikettipohjassa voi olla tiettyyn asiaan liittyva, valmis kysymyspatteristo, jolla ongelman
selvittaminen helpottuu seka nopeutuu kun tarkentavia yhteydenottoja asiakkaaseen ei

tarvita useita.
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Tiketoinnilla myos raporttien koostaminen helpottuu, silla kaikkia naita tiketille maariteltyja
tietoja voidaan kayttaa suoritettaessa hakuja seka jarjestaessa tuloksia, tutkittavan aiheen
perusteella. (Tiketointi 2021.)

Tiketointijarjestelma mahdollistaisi samasta asiasta yhteydenottojen kasittelyn yhdella
tiketilla, jota mielestani, voisi omassa tyopaikassani tapahtua enemman. Monesti kaikki
yhteydenotot kirjataan omaksi tiketeikseen eika relaatioita hyodynneta. Tama vaikeuttaa
asialle tehtyjen toimenpiteiden seuraamista seka jalkeenpain avun loytamista vanhoista
tapauksista. Toinen asia, jota mielestani hyodynnetaan liian vahan, ovat valmiit tikettipohjat.
Niita loytyy varsin laaja maara, mutta harvoin vanhoja tapauksia tutkiessa, tormaa tikettiin,
jossa sellaista olisi kaytetty. Toki monet tilanteet ovat myos sellaisia, ettei valmista pohjaa
loydy. Tikettipohjien kayttoa voisi kuitenkin enemman suositella seka miettia uusien

tekemista.

Toiminnanohjausjarjestelmastamme loytyy myos tukiportaali, johon on koottu kattava maara
ohjeita eri tapausten ratkaisemiseen. Niiden yllapitaminen on ohjelmien paakayttajien seka
omistajien vastuulla. Ohjeita on kuitenkin niin paljon, etta niiden ajan tasalla pitaminen on
todella haastavaa. On turhauttavaa ongelmaa ratkoessa tormata ohjeisiin, jotka eivat enaa
pida paikkaansa. Tahan voisi luoda yhteiset pelisaannot, jolloin vanhentuneeseen tietoon

tormatessa tulisi ohjeiden luojaan olla yhteydessa ja pyytaa niiden ajan tasalle saattamista.

Kun tiketti merkitaan ratkaistuksi, siita lahtee automaattisesti asiakkaalle tyytyvaisyyskysely
sahkopostiin. Se on toteutettu viidella vaihtoehdolla, erittain tyytymattomasta erittain
tyytyvaiseen. Niiden vastauksista voidaan helposti muodostaa raportti

asiakastyytyvaisyydesta.

3.8 Viikko 8

Maanantai 22.3.2021

Tiimini nimi vaihtui tanaan. Nimeksi valikoitui sellainen, jota olin ehdottanut. Perjantain
tiimipalaverissa tata puolsi useampi henkilo. Pian nimen vaihdon jalkeen alkoi valitus
nimesta. Se kuulemma on liian ”palikka” ja ”"miksi ylipaansa pitaa vaihtaa nimea”. Nimen
puolestapuhujiakin onneksi loytyi. Edellinen nimi, joka sisalsi entisen tiiminvetajan nimen,
saattaa esimerkiksi uusissa tyontekijoissa herattaa hammennysta. Uusi nimi koettiin enemman
tiimia kuvaavammaksi. Kummallisinta oli se, ettei nimen kritisoija ollut ehdottanut eika

aanestanyt mitaan nimea, kun tallaiseen annettiin monen paivan ajan mahdollisuus.

Tanaan tyollisti opiskelijoiden kayttajatunnukset seka oikeudet. Jostain syysta heille on

jaanyt tulematta tunnusilmoituksia tai tunnukset eivat muuten toimineet eri jarjestelmissa.
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Tiistai 23.3.2021

Eras ylilaakari soitti, etta hanella menee Apotti jumiin kirjautuessa. Han oli saanut 2 viikkoa
sitten uuden tyoaseman ja tana aamuna liittanyt siihen kolmannen nayton. Taman jalkeen
Apotti ei enaa reagoinut sisaankirjautumisikkunassa mihinkaan. Pelkastaan sen asian
selvitykseen, etta ongelma johtui kolmannesta naytosta, meni paljon aikaa. Varsinkin kun
tama ylilaakari ei aluksi maininnut mitaan tasta nayton liittamisesta, kun ei uskonut silla
olevan merkitysta. Ongelmassa oli viitteita, muutama viikko sitten olleeseen
skaalausongelmaan. Eri kokeilujen jalkeen, sainkin Apotin toimimaan, sallimalla ohjelmalle,

jonka alustalla Apotti toimii, luvan skaalata naytto korkea resoluutioiseksi.

Tanaan, parissa puhelussa, neuvoin asiakkaita tyoasemalle kirjautumisessa. Kun tyontekijalla
on VRK-Kkortti kaytossa, he eivat voi kayttaa kirjautumiseen sahkopostiosoitetta. Tama siksi,
koska AD:ssa VRK-kortin numero tulee sahkopostiosoitteen paalle. Asia ei ole uusi ja vaikka
tyontekija olisi pitkaankin ollut toissa, vaikuttaa silta, etta toisille tama tulee taysin uutena
tietona. Kyse voi olla tiedottamisen puutteesta tai siita, etta ohjeet menevat epahuomiossa

ohitse. Ongelma ei ole harvinainen ja kuormittaa linjojamme paljon.
Keskiviikko 24.3.2021

Paan vaivaa aiheutti Sharepointissa ja Teamsissa kasiteltava Excel-tiedosto. Asiakkaalla, joka
soitti tasta, ei tallentunut Teamsissa tehdyt muutokset jaettuun Excel-tiedostoon.
Sharepointissa tiedosto kuitenkin kayttaytyi normaalisti. Tiedoston kasittely kuuluisi olla
mahdollista molemmissa, Sharepointissa ja Teamsissa. Tilannetta vaikeutti se, ettei soittaja
ollut tiedoston luoja tai omistaja, joten oli mahdotonta paasta nakemaan, minkalaiset
oikeudet talle tiedostolle oli jaettu. Asiakas pyysi ohjeita yhteisen tiedoston oikeaoppiseen

jakamiseen, joten lahetin hanelle Microsoftin ohjeet aiheesta.

Uutena asiana tuli R-verkkoasemalta tiedostojen poisto. Asiakas oli siirtanyt R-aseman
kansioon tiedostoja ja halusi nama, nyt poistaa sielta. Hanen itse yrittaessa poistaa niita, tuli
ilmoitus, etta tiedoston poisto tarvitsee hanen omat oikeutensa. Pitkan pahkailyn jalkeen,
kysyin tahan neuvoa kollegalta. Han kertoi, etta R-asemalta poisto mahdollisuus on toisella
tukitiimilla. Tama siksi, etta joskus aiemmin, loppukayttajilla ollessa oikeudet poistaa

tiedostoja, he olivat poistaneet sellaisia, joita ei olisi saanut.
Torstai 25.3.2021

Osallistuin tanaan MIM-harjoitukseen, josta kirjoitin aiemmin. Roolinani oli toimia kirjurina
seka 1.linjassa vastaanottamassa hairioilmoituksia. MIM-harjoitus jarjestettiin ensimmaista

kertaa etana, joten muutkin osallistujat olivat kokemattomia sen suhteen.
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Osallistujat oli jaettu kolmeen ryhmaan: harjoittelijat, pelaajaryhma seka tarkkailijat.
Harjoittelijat pyrkivat toimimaan kuin aidossa tilanteessa. Pelaajaryhma syotti tietoa
harjoittelijoille, harjoituksen edetessa. Tarkkailijat kiinnittivat huomion siihen, miten

harjoitus sujuu ja kerasivat tietoa kehitysta varten.

Harjoituksessa oli kuvitteellisesti tietoliikenneyhteydet poikki, tietylla osastolla. Se kesti noin
2 tuntia ja siina keskityttiin tiedottamiseen seka paikallistamaan missa vika sijaitsee. Moni
koki harjoituksen haastavaksi Teamsin valityksella, koska auki piti olla useampi
keskusteluruutu yhtaaikaisesti. Osa kaytti Teamsia, sovellusversion lisaksi, puhelimitse ja
selaimella. Oman roolini haasteet olivat yhtaaikainen hairidilmoitusten vastaanottaminen
seka tapahtumien kirjaaminen, silla keskustelu oli vilkasta. Tein tapahtumalokia viela pitkaan
harjoituksen jalkeen. Kehitysehdotuksena, tulevaisuuden, MIM-tapahtumiin oli reaaliaikainen
tilannetaulu, kuten MIRO.

Perjantai 26.3.2021

Osallistuin koulutukseen dokumenttien ja suojattavan asian hallinnasta. Siina kasiteltiin
asiakirjojen sailytysta, niiden versiohallintaa, oikeaa sailytyspaikkaa ja -aikaa seka tietojen
luokittelua. Hyvalle tiedonhallintatavalle on ominaista, etta viranomaisen tietohallinto,
arkistotoimi ja asiakirjahallinto on asianmukaisesti resursoitu seka organisoitu.
Asiakirjahallintoon liittyvia maarayksia ja ohjeita tietoaineiston sailytyksesta, sailyvyydesta ja
havittamisesta antaa Arkistolaitos. Asiakirjojen hallintaohjelmat ohjaavat ja valvovat
asiakirjojen tuottamista, kasittelya, kulkua, sailytysaikaa, arkistointia ja tietosuojaa.
Tiedonhallintasuunnitelma sisaltaa ohjeet asiakirjojen ja tietojarjestelmien tietojen

arkistoinnista, sailytysajoista, sailytystavoista, seulonnasta, havittamisesta ja siirroista.

Viikkoanalyysi 8

Taman viikon tiimipalaverissa oli puhetta service desk tyon tulevaisuudesta. Service desk,
jollaiseksi oman tyonikin koen, on ITIL:ssa (IT Infracstructure Library) maaritelty keskitetyksi
yhteydenottopisteeksi tuotettujen palvelujen ja kayttajien valille. Sen tavoitteena on
palauttaa hairioton toiminta mahdollisimman pian. Ero help deskiin on se, etta service desk
pyrkii ratkaisemaan ongelman mahdollisimman pitkalle itse, kun taas help desk kirjaa vain

tiketin ja siirtaa sen eteenpain.

Service deskin tyontekijat ovat yleensa yleisosaajia, joilta vaaditaan IT-palveluiden ja -
jarjestelmien yleistuntemusta seka asiakaspalvelukeskeisyytta. Toimintaa mitataan laatu-
seka suorituskykymittareilla. Tarkein laatumittari on asiakastyytyvaisyys, jota seurataan muun
muassa yksittaisten, ratkaistujen tikettien jalkeen lahtevalla, tyytyvaisyyskyselylla seka aika
ajoin tehtavilla asiakastyytyvaisyystutkimuksilla. Naiden tulokset kuitenkin kertovat enemman

tyytyvaisyydesta koko palveluorganisaatioon kuin pelkan service deskin toimintaan, silla
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lopputulokseen vaikuttaneiden yksikoiden osuutta on naista hankala erottaa. Paras tapa
laadun mittaamiseen olisi kuunnella asiakasrajapintaa koko ajan eri kanavien kautta seka

mitata hairioiden vaikutusta asiakkaan toimintaan. (Torkkeli 2016.)

Asiakkaiden itsepalvelumahdollisuudet korostuvat tulevaisuudessa, kun yksinkertaisimpien
tuki- ja palvelupyyntojen kasittelyn automatisointi lisaantyy. Service deskeille jaa
vaativampien ongelmien selvittely, jota tukee tiedon saannin ja verkostoitumisen
helpottuminen nykytekniikoiden avulla. Verkostoituminen kuitenkin edellyttaa hyvaa
yhteistyota, luottamusta, tiedon tuottamista, avointa jakamista seka kommunikointia.
Esimiesten tehtavana on luoda ymparisto, jossa verkostoitumiseen kannustetaan (Torkkeli
2016). Tiukka prosessikulttuuri tai organisaatiorakenne voi johtaa siiloutumiseen, jolloin
tiedon kulku ja yhteistyo voivat jaada rajalliseksi. National Health Service -organisaatiolle ja
muille terveysalan toimijoille palveluita tuottava NHS Digitalin organisaatio on rakennettu
siten, etta erillisten tukitiimien ja prosessien sijasta keskeisista palveluista vastaavat solut.
Soluissa on mukana henkilgita eri prosesseista ja palvelutiimeista. Taman mallin hyotyja ovat
olleet muun muassa palvelujen parempi saatavuus, palvelutuotannon ja kehittamistiimien
valisen kommunikaation lisaantyminen, avoimien hairiokirjausten maaran lasku seka

ratkaisuaikojen puolittuminen. (Torkkeli 2019.)

Vaativampien toiden lisaantyessa service deskeille, automatisoinnin myota, tyotehtavien
monipuolisuus ja mielenkiintoisuus lisaantyvat. Se tarkoittaa myos sita, etta osaamistason
tulee olla syvempaa. Siksi tiimeja tulisi koostaa erilaisilla vahvuuksilla olevista tyontekijoista.
Kaikki eivat voi osata kaikkea, vaan tuetaan toisia omien vahvuuksien mukaan. Ratkaisu- ja
palvelukeskeisia tyontekijoita tarvitaan jatkossakin. Rekrytoinneissa tulisi painottaa
asiakaspalveluhenkisyytta teknisten taitojen yli. Asiakaspalveluhenkisyytta on vaikeampi

opettaa kuin teknisia taitoja. (Mahiout 2019.)
3.9 Viikko 9
Maanantai 29.3.2021

Hoidan talla viikolla, sahkopostitse tulleita tiketteja seka olen ”iltavuorossa”.
Puhelinpalvelumme on auki kello 7-17, joten 2-3 henkiloa vuorollaan tekee joko aamu- tai

iltavuoroa, viikon kerrallaan. Lopun ajan hoitaa ulkopuolinen service desk.

Taman viikon tiedottajamme lopetti paivan klo 15, joten tein tiedottajan tehtavia klo 15-17.
Paasin harjoittelemaan, uutta intraan tiedotteen luonti tapaa. Vanhassa tavassa oli ollut
ongelmia tiedotteen julkaisun viiveen kanssa, jota uudella tavalla ei pitaisi olla. Ongelma

vaikutti poistuneen.
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Tiketteja kasitellessa huomasi taas kuinka haastavaa ongelmaa on tulkita, jos asiakas on
paassyt itse muotoilemaan asian, eika pakollisia tietokenttia ole. Tata tikettijonoamme
kuormittaa myos se, etta toiset tukiryhmat kayttavat sita valityskanavana. Jostain on jaanyt
tallainen toimintatapa, vaikka kaikilla olisi asianmukaiset oikeudet siirtaa tiketti oikeaan

tukiryhmaan. Niinpa meidan tehtavaksemme jaa oikean tukiryhman miettiminen.
Tiistai 30.3.2021

Jatkoin sahkopostitse tulleiden tikettien selvittelya. Tikettijono tuntui tayttyvan
sahkopostikeskusteluista, joihin meidan ei ollut tarvetta puuttua. Monesti eri asiantuntijoiden
valiseen sahkopostikeskusteluun, lisataan osoitekenttaan tikettikanavamme osoite. Talloin,
aina kun lahetetaan sahkoposti, muodostuu myos uusi tiketti. Naiden kasittely on melko
tyolasta, koska taytyy seurata, onko niissa jotain meille kuuluvaa seka ratkeaako asia.

Jokainen naista tiketeista taytyy sulkea erikseen. Itse lisaan naihin viela yleensa relaatiot.

Monesti toivoisi enemman kaytettavan relaatiota, eli tikettien linkittamista toisiinsa paa- ja
alitukipyynnailla. Kun tiketti on yhdistetty toiseen tikettiin, se helpottaa tapauksen
seuraamista ja saastaa aikaa, koska ei tarvitse etsia monien eri hakusanojen kanssa, onko

asiasta olemassa useampaa tikettia.

Kollegani kanssa harmittelimme asiakkaiden vastaamattomuutta sahkoposteihin. Itse yritin
tavoittaa tanaan asiakkaiden esimiehia, jotta saisin varmistuksen oikeuksien lisaamiseen.
Kollegani taas yritti varmistella asennuksien onnistumista. Asiakkaat vaikuttavat monesti

ratkaistujen ongelmien jalkeen, jattavan huomiotta meilta tulleet sahkopostit.
Keskiviikko 31.3.2021

Tiimini on tuskaillut jo pitkaan sita, etta otamme vastaan Terveyskylan palveluissa oleviin
ongelmiin liittyvia puheluita. Tama on ongelma, koska emme paase naita palveluita
mitenkaan hallinnoimaan ja lahes ainoa mita voimme tehda, on valittaa nama tapaukset
sahkopostitse Terveyskylalle. Naissa tapauksissa kuluu asiakkaan seka meidan aikaamme.
Terveyskylakaan ei valttamatta saa haluamiansa tietoja, joten mahdollisesti he joutuvat viela
kontaktoimaan asiakasta. Todennakoisesti nopeampaa tapauksen lapimenon seka
Terveyskylan tyontekijoiden ajankayton kannalta olisi, jos he itse vastaanottaisivat nama

puhelut.

Tanaan kasittelin kaupungin X ICT-palveluilta, sahkopostitse tullutta, Terveyskylan palveluita
koskevaa, tikettia. Alun perin yhteydenotto kaupungin X ICT-palveluille oli tullut kyseisen
kaupungin sosiaali- ja terveystoimen tietosuojavastaavalta. Itse valitin taman tiketin

Terveyskylalle, joten tiketissa oli jo 4 osapuolta. Hankaluutena tassa on viela se, etta meidan
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pitaisi tiedottaa tapauksen etenemisesta kaupungin X ICT-palveluita, mutta emme kuitenkaan

saa itse mitaan tiedotusta Terveyskylalta.

Torstai 1.4.2021

Tama paiva koostui suurimmaksi osaksi tikettien eteenpain siirtamisesta. Vaikka tiketin itse
ongelmassa ei olisi ratkottavaa tiimilleni, niin aikaa vievaa ja haastavaa on myos loytaa oikea
kasittelypaikka tai tukiryhma. Tama on toisinaan melkoista salapoliisityota. Selvittelya taytyy
tehda tietopankin, sovelluskorttien, vanhojen tikettien avulla tai kollegalta kysymalla.
Kokemus toki helpottaa tata, kun muistaminen vanhoista tapauksista seka hahmottaminen

lisaantyy.

Teams-kanavallamme oli kyselya mita tyokaluja tarvitsisimme tulostusongelmien
korjaamiseen. Ehdotuksia tuli muun muassa skriptista, jolla taustatulostus kaynnistettaisiin
uudelleen. Kavi kuitenkin ilmi, etta se onnistuu myos helposti tehtavienhallinnasta.
Tulostusongelmat, joihin pystyy vaikuttamaan etana, ovat melko harvinaisia. Nama ovatkin

jaaneet itselleni vieraiksi.

Perjantai 2.4.2021

Pyhapaiva

Viikkoanalyysi 9

Hoidin taman viikon sahkopostitse tulleita tiketteja. Olen huomannut stressaavani ja
turhautuvani tassa vuorossa normaalia enemman. Stressaamista lisaa se, kun miettiessani
mita teen tiketille, samaan aikaan jonoon ilmestyy useampi lisaa. Turhautumiseen taas
vaikuttaa, etta monesti tiketeissa kasitellaan asioita, joista ei itsella ole kasitysta tai tietoa,
eika lisatietoa asiasta valttamatta loydy. Tiedostan, ettei kaikkea voi osata heti, mutta
haluan kuitenkin olla hyva tyossani seka tehokas tyontekija. Hallinnan tunteen puute on
suurimpia stressitekijoita. Stressin kurissapito vaatiikin psyykkisia itsesaatelytaitoja ja
selviytymiskeinoja. (Ajanki 2020.) Stressi on pelkoa epaonnistumisesta ja siita, etta talla voi
olla negatiivisia vaikutuksia itselle tai muille ihmisille. Se syntyy, kun kokee oman
kapasiteettinsa olevan riittamaton itselle asetettuihin tavoitteisiin nahden. Eli kokee, ettei
ole tehtavien suorittamiseen riittavasti taitoja, tietoja, kokemusta, voimavaroja tai
kaytettavissa olevaa aikaa. Tavoitteet voivat olla ympariston asettamia tai itse itselle
asetettuja. Nama voivat olla vain uskomusta, ympariston odottavan tietynlaisia suorituksia,

vaikkei kyse olisikaan todellisista vaatimuksista. (Fagerstrom 2011.)

Tyoelamaan kuuluu pieni maara stressia ja se on hyvasta silloin, kun siita saa lisaa tehoa

tyopaivaan. Liiallisena se rasittaa hyvinvointia. Keskittymiskyky, tarkeiden toiden priorisointi
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seka tiedonkasittelykyky voivat heikentya. Pitkittyneena se voi haitata ihmissuhteita seka

johtaa sydan- ja verisuonisairauksiin. (Duunitori 2020.)

Kotona tyoskennellessa, omiin tuntemuksiini, vaikuttaa varmasti kunnollisten taukojen
unohtuminen seka tyoergonomia. Kahvitauot valilla unohtuvat tai niiden aikana ei irtaudu
tyosta. Myos ihmiskontaktit kahvitaukojen aikana ovat jaaneet pois. Kunnollisen
tyoergonomian puute aiheuttaa kipuja ja jumeja, vaikuttaen nain mielialaan. Positiivisena
muutoksena, aiempaan tyoelamaani verrattuna, ovat stressaavat tyomatkat jaaneet pois.

Tyopaivat pystyykin aloittamaan paremmin levanneena.

Stressinhallintaan on keinoja. Taukojen muistaminen tarjoaa mahdollisuuden priorisoida ja
tarkastella omaa tyomaaraa. Tyopisteen vaihtaminen voi vaihtaa tunnetilaa seka tuoda uusia
nakoaloja tyon tekemiseen. Oman riman laskeminen: kaikissa tyotehtavissa ei vaadita
taydellisyytta. Valilla voi riittaa, etta hoitaa ne ammattimaisesti ja jatkaa eteenpain. Riittava
lepo ja se, ettei valvo miettiessa seuraavan paivan tyoaskareita, ovat myos avainasemassa.
(Ajanki 2020.) Terveelliset elintavat auttavat. Liikunta auttaa paineensietokyvyssa seka
parantaa itsetuntoa. Alkoholista ei ole apua paan nollaamisessa. Se heikentaa unenlaatua,
joka taas lisaa stressia. Kielteista ajattelua tulisi vahentaa seka yllapitaa rakentavia
ajatuksia. Henkista hyvinvointia edesauttaa muiden ihmisten kanssa keskustelu (Duunitori
2020). Naiden lisaksi, oma kokemukseni siita, mika auttaa jaksamaan, ovat paivittaiset,
pienet onnistumisen tunteet, jotka tulevat ongelman ratkaisusta seka ihmisten auttamisesta.

Haasteisiin voi suhtautua oppimiskokemuksena. Virheita ei tarvitse pelata, silla niista voi

oppia.

3.10 Viikko 10

Maanantai 5.4.2021

Pyhapaiva

Tiistai 6.4.2021

Talla viikolla olen puhelimessa vastaamassa asiakkaille. Aamulla selvittelin toimimattoman
web-kameran ongelmaa. Kamera oli lakannut toimimasta tietokoneen paivityksen yhteydessa.
Web-kameran kuuluisi toimia vain laittamalla usb-johto tietokoneeseen kiinni.
Laitehallinnassa se kuitenkin ilmoitti toimimattomasta ohjainohjelmistosta. Palautin taman
ohjaimen aiemman version, jonka jalkeen kamera alkoi toimimaan. Siirsin tiketin lahituelle,
silla koneen leasing-aika oli paattynyt yli vuosi sitten ja hitaudesta paatellen oli selkeasti

vaihtokunnossa.

Asiakkaat soittavat usein eri ohjelmien kayttajatunnuksista. Heilla on monesti kasitys, etta

oikeudet voidaan lisata itse pyytamalla. Nain ei kuitenkaan ole, vaan ensisijaisesti heidan
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tulisi hakea niita verkkopalvelun kautta. Esimiehen vahvistuksella ne voidaan lisata myos
puhelun aikana. Valilla esimiehen vahvistusta pyytaessa, asiakkailta tuleekin vastareaktiona,
etta ennenkin on saanut vain pyytamalla. Tama on osa tietoturvaa, ettei oikeuksia jaeta

ilman esimiehen hyvaksyntaa.

Keskiviikko 7.4.2021

Aamun ensimmaiset puhelut koskivat erasta laboratorion tietojarjestelmaa. Soittajat
tiedustelivat heidan kayttajatunnuksiaan. Mitaan laajempaa hairiota ei ollut. Oli vain
sattumaa, etta samasta aiheesta, tuli puheluita perajalkeen. Nama puhelut ovat yleistyneet
Apotin kayttoonoton myota. Vanhasta potilastietojarjestelmasta paasi suoraan tahan
laboratorion tietojarjestelmaan, jolloin kayttajatunnuksia ei tarvinnut muistaa. Kayttajat

ovat unohtaneet tunnuksensa ja tiedustelevat niita.

Myohemmin soitti asiakas, etta hanella Teams-kokous patkii niin paljon, ettei sita pysty
seuraamaan. Teams oli jo ilmoittanut, etta uusi versio pitaa paivittaa, mutta asiakkaan
oikeudet eivat tahan riittaneet. Etayhteytta muodostaessa, kavi ilmi, ettei asiakas tiennyt,
etta vpn pitaisi yhdistaa. Vpn:n yhdistamisen neuvomisen seka Teamsin paivittamisen jalkeen,

alkoi kokous toimimaan sujuvasti.

Torstai 8.4.2021

Aamu alkoi kahdella laajavaikutteisella hairiolla. Kayttajat eivat paasseet kirjautumaan
tyoasemille VRK-kortilla. Toinen hairio taas koski osaa kannettavista. Kannettavia ei saanut
yhdistettya langattomaan verkkoon. Tama verkko-ongelma oli erikoinen, silla samassa tilassa
olevat toiset kannettavat saattoi paasta ongelmitta verkkoon. Koska ongelma oli laaja ja koski
useita toimipisteita, myos puheluita tuli muutamassa tunnissa moninkertainen maara
verrattuna tavalliseen, koko paivan, puhelu kertymaan. Moni omalle kohdalle sattunut asiakas
valittelikin turhautuneena, ettei numeroomme paassyt lapi pitkan odottelunkaan jalkeen.
Omaksi tehtavakseni jai lahinna pahoitella jonottamista seka kertoa mika oli tilanne silla
hetkella. Tapahtuneeseen oman lisansa toi, ettei ulkopuolisenkaan service deskin

puhelinjarjestelma toiminut kunnolla, joten ylivuotaneet puhelut eivat yhdistyneet.

Molemmat ongelmat ratkesivat melko pian, aamupaivan aikana. Selvisi, etta ongelmat
johtuivat samasta viasta. Mielestani tiedottaminen tapauksessa jai hieman puutteelliseksi.
Meille, jotka vastasivat puheluihin, ei juurikaan tullut tietoa ongelman aikana eika sen
jalkeen. Asiakkaille oli tiedote intrassa, mita on tietysti hankala paasta lukemaan, mikali

kone ei yhdisty verkkoon. Taman lisaksi oli tekstiviesti hairiosta seka sen paattymisesta.
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Perjantai 9.4.2021

Tanaan oli asiakaspalveluiden kuukausikatsaus. Siina kasiteltiin muun muassa Apotti-tiimin
puheluita seka tiketteja. Puheluihin ja tiketteihin reagoimisaikaa kiiteltiin. Olen jo
aiemminkin miettinyt, mihin jaa muiden tiimien puheluiden ja tikettien esille nosto. Apotti on

ajankohtainen ja kriittinen aihe, mutta muitakaan osa-alueita ei mielestani tulisi unohtaa.

Paasin mukaan, uuden tiedotusjarjestelman kayttoonottoon. Tahan osallistuu tiimistani
lisakseni toinenkin henkilo. Taman jarjestelman tarkoituksena on mahdollistaa
hairiotiedotteiden lahetys suoraan tyoasemille. Tassa vaiheessa ei ollut viela tiedossa, mita
kaikkea kayttoonotto pitaa sisallaan meidan osaltamme. Jarjestelma kuitenkin vaikuttaa
mielenkiintoiselta ja hyodylliselta. Talla tavoin uskoisin hairiotiedottamisen nopeutuvan seka

saavuttavan kayttajat paremmin.
Viikkoanalyysi 10

Tama oli paivakirjan seurantajakson viimeinen viikko. Tasta viikosta kasittelen kahta asiaa:

MIM-harjoituksen palautteen seka negatiivisen palautteen vastaanottamista.

Viikolla tuli nahtavaksi MIM-harjoituksen loppuraportti. Siina onnistumisiksi oli mainittu muun
muassa osallistujien sitoutuminen ja innostuneisuus harjoitukseen, asioiden rauhallinen
kasittely ja loppuun saattaminen, eri alueiden osaajien mukaan saaminen, varatussa ajassa
harjoituksen loppuun saattaminen, saannollinen ja monikanavainen tiedottaminen seka hyva
mediatiedottamisen valmius. Kehittamiskohteita jatkoa varten olivat: reaaliaikaisen
tilannekartan mukaan ottaminen, osallistujien selkeampi roolitus seuraavassa harjoituksessa,
sopivien henkiloiden etsiminen MIMiin seka keskittyminen myos niihin asioihin, jotka toimivat

(ei pelkastaan siihen mika ei tomi).

Kavin viikolla katsomassa, sulkemieni tikettien palautteita. Palautteet olivat paasaantoisesti
tyytyvaista ja erittain tyytyvaista, mutta sekaan mahtui myos pari tyytymatonta ja erittain
tyytymatonta. Vaikka, lahes kaikki negatiiviset palautteet olivat tulleet, yksin minusta
riippumattomista syista, tuntuivat ne silti ikavilta, koska olivat minun palautejonossani.
Haastattelin tiiminvetajaamme negatiivisen palautteen vastaanottamisesta. Hanella on pitka
kokemus tyostamme, joten hanelta loytyi myos nakemys negatiivisen palautteen kasittelyyn.
Hanen mukaansa, jos palaute johtuu itsesta, kannattaa miettia mita olisi voinut ja mita ei
olisi voinut tehda toisin. Tilanteessa voi yrittaa menna myos asiakkaan rooliin. Monet
palautteet ei kohdistu itseen, vaan koko palveluun. Odotusajat ovat yksi negatiivisen
palautteen aihe. Ne saattavat usein asiakkaan mielessa vaaristya. Koetaan odottaminen
pidemmaksi kuin se todellisuudessa onkaan. Tarpeen vaatiessa asiakkaan voi ohjata olemaan

yhteydessa esimieheen. Joskus aiemmin, ollut tapana katsoa palautteet lapi esimiehen kanssa
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ja keskustella niista. Tyomme luonne on kuin ”never ending story”, joten kannattaa menna

vain keikka kerrallaan eteenpain. (Seppanen 2021.)

Negatiivisen palautteen vastaanottamisen lisaksi, sita tulee myos osata antaa oikein.
Positiivinen palaute pitaa tyomotivaatiota ylla, mutta negatiivinen palaute auttaa
kehittymaan. Siksi kollegan, esimiehen tai alaisen antama palaute on lahja, jota arvostetaan,
mikali se on oikein annettu. Negatiivinen palaute voi olla rakentavaa tai hajottavaa.
Rakentava palaute on asiallista ja koskee tyOasioita. Siina idea on kehittaa yhdessa
ratkaisuehdotuksia. Hajottava palaute on asiatonta ja menee henkilokohtaisuuksiin. Siina
perustelut puuttuvat, eika palautteen antajalla valttamatta ole mitaan ratkaisuehdotusta.
Tama ei tarjoa mahdollisuutta kehittya tyossa. Kun palaute on rakentavaa ja
oikeudenmukaista, on se myos helpompi vastaanottaa ja hyvaksya kritiikki. Rakentavaa
palautetta antaessa tulee sanat valita huolella eika aanta tulisi korottaa. Jos palaute on
loukkaavaa, sen perille meneminen karsii. Palautteen saajalla tuli olla myos mahdollisuus
puolustautua ja kertoa oma nakemyksensa. Jos palautteen antaminen tuntuu haastavalta
kasvotusten, sen voi tehda myos viestilla. Kasvokkain saatua palautetta kuitenkin arvostetaan
enemman ja viesteilla vaarin ymmartamisen riski kasvaa. Palautetta tulisi antaa lahes
reaaliajassa eika jattaa kaikkea kehityskeskusteluihin. Kukaan ei halua saada negatiivista
palautetta muiden edessa, joten se tulisi jattaa kahdenkeskisiin keskusteluihin. Reilua

kohtelua saavat tyontekijat, jakavat sita myos eteenpain. (Duunitori 2020.)

4  Lopputulokset ja yhteenveto

Opinnaytetyo rakentui paivittaisesta, paivakirjamuotoisesta, tyoni raportoinnista seka
viikkoyhteenvedoista. Omien kokemuksieni lisaksi ja tueksi, kaytin kulloiseenkin aiheeseen
sopivaksi katsomiani lahteita. Lahteet, joihin perehdyin, kasittelivat muun muassa
henkilostojohtamista, henkiloston voimavaroja, tyoyhteison viestintaa, asiakaslahtoisyytta,
vuorovaikutusta seka stressin hallintaa. Jopa hieman yllattaen, koin kiinnostuneeni naista

aiheista.

Seurantajakson aikana vierailin toisessa tiimissa. Vierailun tavoitteena oli uuden oppiminen,
uusien tyohon perehtymistapojen loytaminen seka tiimien valisten raja-aitojen poistaminen.
Taman lisaksi halusin loytaa ideoita, yksinaisen etatyoskentelyn helpottamiseksi.
Seurantajakson aikana, haastattelin kahta eri henkiloa, joilta loytyy pitka kokemus
tyostamme. Heilta sainkin hyvia nakemyksia omien ajatusteni tueksi seka ajatuksia
herattavaa keskustelua, miten reagoida negatiiviseen palautteeseen tai turhautuneeseen
asiakkaaseen. Negatiivisen asiakkaan kohdatessa on tarkeaa itse pysya rauhallisena ja palvella
mahdollisimman hyvin. Negatiivisen palautteen kohdalla kannattaa miettia olisiko voinut

tehda jotain toisin ja sen jalkeen siirtya seuraavaan tyotehtavaan. Asiattomuuksia ei
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kuitenkaan tarvitse sietaa. Nama keskustelut koen vahintaankin yhta tarkeiksi kuin

seurantajakson aikana lukemani teoria.

4.1  Kehittamisehdotus koulutuksien suorittamiseksi

Vierailuni toisessa tiimissa sujui mielestani odotusten mukaisesti. Koen onnistuneeni vierailuni
aikana poistamaan raja-aitoja tiimien valilta seka lisaamaan vuorovaikutusta. Vierailussa
hankkimani kokemuksen ja harjoittelun perusteella suositeltiin Apotin kahta eri koulutusta

myos omalle tiimilleni.

4.2  Ammatillinen kehittyminen ja pohdinta

Aloittaessani opinnaytetyon tekemisen, en kokenut olevani alle vuoden tyokokemuksella,
viela samalla tasolla kollegoideni kanssa. Koska kokemusta ei ollut, en uskaltanut viela
kyseenalaistaa tyotapoja tai muiden mielipiteita. Nama tunteet tiesin korjaantuvan

kokemuksen kautta.

Nyt koen olevani jo, lahempana samaa tasoa tyotovereideni kanssa. Kehityn IT-alan osaajaksi
vauhdilla. Ala ja tyoni kehittyvat jatkuvasti seka uutta asiaa tulee paivittain. Koska
seurantajakson aikana perehdyin enemman tyoelamani sanastoon seka faktoihin, koen olevani
laaja-alaisempi osaaja seka pystyn hahmottamaan asioita enemman kokonaisuutena. Teknisen
kehityksen rinnalla pyrin kehittamaan ihmisosaamista. Oma kokemukseni ja osaamiseni on
kehittynyt niin, etta pystyn enemman ottamaan kantaa, huomioimaan epakohtia, ottamaan
vastuuta seka jakamaan neuvojani, kun koen niista olevan hyotya. Vastuun ottamisesta
esimerkkina on tuleva, uuden kesatyontekijan perehdyttaminen, uusia perehdytys ohjeita

kayttaen.

Ihmistuntemus ja kommunikaatiotaidot ovat tarkeita joka alalla. Esimiehen ja alaisen seka
kollegoiden valisissa keskusteluissa tarvitaan oikeaoppista asioiden kasittelya. Paivakirja-
osiota lapi kaydessani huomasin, etta olin yllattavan paljon keskittynyt tyontekijan roolin
analysointiin. Tama ei ole pelkkaa sattumaa, silla olen kokenut aiheen mielenkiintoiseksi. Eri
tyontekijoiden taitojen ja vahvuuksien tunnistaminen on tarkeaa esimies- seka
asiantuntijatehtavissa. Kun on tiedossa mita kukakin osaa tai onko vahvuuksia, jollain tietylla
alueella, on muiden helpompi kysya apua suoraan oikealta henkilolta. Kaikki osaa kaikkea -

ajattelumalli on vanhentunut, kun uutta tekniikka ja uusia jarjestelmia tulee vauhdilla.

Asia, jonka koen tarkeaksi yksilon jaksamisen kannalta, on positiivisen palautteen saaminen.
Se motivoi seka kannustaa hyvaan suorittamiseen jatkossakin. Muiden kayttaytymiseen on
hankalaa vaikuttaa, mutta itse haluan yrittaa jatkossa panostaa kiittamiseen ja kehujen

antamiseen, viela aiempaa enemman.
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Toisessa tiimissa vierailuni jalkeen, ovat taman tiimin jasenet ottaneet minuun enemman
yhteytta, kun ovat tarvinneet apua vaikkapa BeyondTrust-etahallintaohjelmaa koskevissa
ongelmissa, jonka paakayttajana toimin. Uskon, etta tama on seurausta oman nakyvyyteni

lisaantymisesta seka tutuksi tulemisesta.

Jatkossa haluan kehittaa itseani tyoskentelytapojen kehittamisessa. Mielestani uuden
tyontekijan perehtymisvaiheessa, olisi hyva olla tekemisissa eri ihmisten kanssa
mahdollisimman laaja-alaisesti. Tama auttaisi hahmottamaan kokonaisuutta seka
kontaktoitumaan. Tutut kontaktit laskevat kynnysta kysya apua seka saattavat lisata, etana
tapahtuvaa, sosiaalista kanssakaymista. Tiimien valinen vierailu, olisi vanhoillekin
tyontekijoille hyodyksi, "nakokentan” laajentamiseksi seka vahentamaan kaavoihin
kangistumista. Service deskin tulevaisuudesta, loysin lahteita, joissa suositeltiin tiimien

koostamista, eri alojen osaajista. Jokaisella osaajalla, tulisi olla yhteista asiakaspalvelutaito.

Seurantajakson aikana tutustuin Major Incident Management -prosessiin teorian ja
harjoituksen myota. Aiemmin MIM oli ollut itselleni vain kirjainyhdistelma, silloin kun joku

laajempi hairio oli kyseessa.

Aion jatkossa panostaa tikettien huolelliseen tayttoon enemman. Omien kirjaamisieni lisaksi,
uusia tyontekijoita perehdyttaessa, opastan mahdollisimman tarkasti tikettien tarkan
tayttamisen. Kaikkien, tuki- ja palvelupyyntoja kasittelevien osapuolten tyota helpottaa
tikettien laadukas kirjaaminen. Laadukas tiketin kirjaaminen tukee myos tiimien valista
yhteistyota ja avoimuutta. Kun tiketille on tarkkaan taytetty mita on tehty, saavat muut
vinkkeja, miten toimia vastaavassa tilanteessa, eika tehdyt toimenpiteet jaa vain tietyn
porukan hiljaiseksi tiedoksi. Tiimien valinen vierailu, voisi auttaa hahmottamaan, mita tietoja

muut tarvitsevat tikettien kasittelemiseksi. Tiketilta tulisi loytya:

¢ laitetieto, sille varatusta paikasta

e asiakkaan yhteystiedot mahdollisimman tarkasti

e oikea palvelualue

e jos tiedossa, etta asiaa kasitelty jo aiemmin, niin relaatioissa tikettinumerot, tehdyt
toimenpiteet, asennuspaketin sijainti seka asennuksen kulku tai tieto mista ohje

tahan loytyy.

Sen lisaksi, etta tieto ja taito tyossani ovat lisaantyneet, ovat kirjoitus- seka

tekstintuottotaitoni vahvistuneet tata opinnaytetyota tehdessa.
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