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Tama on paivakirjamuotoinen opinnaytetyd, jonka tarkoituksena on seurata 23.01.2021 —
02.04.2021 valiselta ajalta tekijan tyota laitevalmistajan teknisena tukihenkilona. Tydssa
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tydpaivan paatteeksi kirjoitetaan paivan tapahtumat ylos ja viikoittain naihin tapahtumiin pu-
reudutaan tarkemmin viikkoanalyysissa.

Opinnaytetyontekija tyoskentelee IBM:lI4, joka tarjoaa teknista tukeansa Lenovon Think-
sarjan laitteille. Tekija vastaanottaa huoltopyyntéja myos IBM:n valmistamille palvelimille
seka muille laitteille. Tyotehtaviin kuuluu paasaantoisesti laitteiden vianmaaritysta, asiak-
kaalle huollon tilaamista ja asiakaspalvelua.
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Opinnaytetydn lopussa koin, ettd olen oppinut tydstani enemman. Osaan nykyaan
analysoida paremmin tyotani, joka on johtanut asioiden syvempaan oppimiseen. Lisaksi
opin todella paljon pitkien tekstien kirjoittamisesta, joista on varmasti tulevaisuudessa
hyotya.
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1. Johdanto

Taman oppimispaivakirjatyon virallinen aloituspaivamaara on 23.01.2021 ja ensimmainen
paivakirjamerkinta tydsta on 25.01.2021. Paivakirjamerkintdja tulee jokaisena arkipaivana
kymmenen viikon ajalta, jolloin viimeinen paivakirjamerkinta kirjoitetaan 02.04.2021.
Taman jalkeen suunnitelma on seuraavan kahden viikon ajan analysoida ja pohtia
oppimistani talta ajalta ja viimeistella tyoni loppuun. Kokonaisaika talle opinnaytetydlle on
23.01.2021 — 23.04.2021.

Seuraavan kymmenen viikon ajalta kirjoitan paivittain tyéskentelystani suuressa IT-alan
yrityksessa, laitevalmistajan teknisena tukena. Kirjoitan tydpaivastani aina tyopaivan paat-
teeksi, jolloin asiat ovat viela tuoreessa muistissa. Perusrakenne on, etta kirjaan aina alkuun
paivan tavoitteet, jonka jalkeen kirjaan paapiirteittain paivan tapahtumat ja loppuun arvion
tavoitteiden toteutumisesta. Aina viikon paatteeksi analysoin edellisen viikon tapahtumat.
Viikkoanalyysissa pohdiskelen tarkemmin tapahtumia ja mietin, mitkd olivat suurimpia
ongelmiani ja miten sain ne ratkaistua. Analysoinnin tarkoituksena on tarkastella omaa

oppimista ja kehittymista.

Tyoskentelen globaalissa yrityksessa nimelta IBM. Tydnkuvani on olla Lenovo Think -sarjan
tuotteiden tekninen tuki. Otan vastaan puheluita yritys ja kuluttaja-asiakkailta koko Suomen
alueelta, ja neuvon heita heidan laiteongelmiensa kanssa. Jos asiakkaan ongelmaa ei saa
etanad ratkaistua, jarjestdn asiakkaalle takuusta riippuen huollon joko paikanpaalle, tai
lahetdmme koneen huoltokeskukseemme Puolaan. Jos laitteen korjausta ei takuu enaa
korvaa, voin tarjota asiakkaalle myds kustannusarviota laitteen korjauksesta. Suurin osa
asiakkaiden puheluista liittyy ongelmiin Think-sarjan kannettavien kanssa. Puheluita tulee
my0s telakoista, naytdista, poytakoneista ja tableteista. Vastuullamme on myods avata
huoltokutsuja palvelin- ja ohjelmistovioista. Naiden kanssa tehtdvamme on vain avata kutsu.

Kutsun avaamisen jalkeen asiaan koulutetut henkilot jatkavat prosessia.

Tyossani kaikkein tarkeimpia taitoja ovat ehdottomasti kommunikaatio-, vuorovaikutus-,
ryhmatydskentely- ja asiakaspalvelutaidot. Tydssa tarvitsee myds hyvaa paineensietoky-
kya, silla asiakkaat eivat aina ole hyvalla tuulella soittaessaan. Lisaksi tarpeellista on myo6s
perustuntemus liittyen tietokoneiden rakenteeseen ja hieman ymmarrysta siitd, mika

jokaisen komponentin tehtava koneessa on.

Yrityksella on iso konttori Helsingin Munkkiniemessa, mutta tyosuhteeni aikana en ole
juurikaan siella tydskennellyt. Koulutukseni jalkeen siirryin etatdihin maailmalla vallitsevan
pandemian vuoksi. Tydymparistdni on ollut suurimmaksi osaksi kotonani, jonne olen
rakentanut toimivan tydpisteen. Tydskentelen talla hetkelld kuuden henkilén kanssa

samanaikaisesti, mutta kaikki eivat tydskentele joka paiva, vaan heilla saattaa olla



opiskelupaivia viikon seassa. Olemme kollegoideni kanssa yhteydessa Slack-
viestipalvelussa ja meilla on viikoittain kokouksia, joissa ilmoitetaan tarkeampia firman

asioita.

Tietoperustana kaytin lahteitd, jotka kasittelevat tietokoneen vianmaaritysta ja korjausta
sekad antavat tietoa eri komponenteista ja niiden tehtavasta tietokoneessa. Tallaisia 16ytyi
internetartikkeleista, blogeista, laitevalmistajien virallisista tukisivuista seka kirjallisuudesta.
Hain myos tietoa lahteista erilaisista teoksista ja artikkeleista koskien asiakaspalvelua,
ajankaytonhallintaa, ihmisten valista kanssakaymista, ja positiivisuutta liittyen psykologiaan.
Lahteitd on kaytetty tukemaan teknisen puolen lisdksi kaikkea muuta asiakaspalveluun
littyvaa, lahinna sosiaaliemotionaalisella tasolla. Lisaksi tekstin tueksi olen etsinyt
satunnaisista internet-artikkeleista informatiivisia kuvia, joissa kasitellaan tekstissa
kaytavaa asiaa. Kuvat ovat mahdollisesti sivustolta, joka ei liity tydhdni milldan tavalla, mutta

on normaalisti merkitty lahdeluetteloon.

Tyon kannalta tarkeimmat kirjalliset 1ahteet ovat teknista puolta kasittelevat teokset kuten
Corey Sandlerin teos "Laptops all-in-one desk reference for Dummies” (2008) sek& Morris
Rosenthalin teos "The laptop repair workbook” (2004). Asiakaspalvelun kannalta tarkein

teos oli Penni Mc-Lean-Conner: "Customer service: Utility style” (2006).



1.1 Ammattikasitteet

Seuraavaksi esittelen opinnaytetyossani I0ytyvat ammattikasitteet selityksineen. Suurin osa
kasitteista ovat yleista tukikeskus sanastoa, joita varmasti kaytetdan muidenkin organisaatioiden
kasitteistdssa. Osa sanoista, kuten tydssamme kaytettavat jarjestelmat ovat lyhenteitd, joita ei
I0ydy muista organisaatioista. Kasitteet liittyvat vahvasti tydohon ja kaytdamme niita jatkuvasti

puhekielessamme tyopaikalla.

Actionplan

BIOS (Basic Input output

system)

Bitlocker

Bluescreen

CRU (Customer

replaceable unit)

Depot

DOA (Dead on arrival)
ESC (Electronic service

call)
Exception request

Firmware

FOP (Fix on phone)

FRU (Field Replaceable
Unit)

Hardware
Kustannusarvio
OCPM

On-site

Toimintasuunnitelma, jonka tukikeskuksen tyontekija
tekee teknikolle, jota teknikko noudattaa mennessaan
huoltamaan asiakkaan laitetta.

Tietokoneen emolevyyn ladattu ohjelma, jonka tehtdva
etsia ja ladata kayttojarjestelma keskusmuistiin ja
kaynnistaa se koneen kaynnistyessa.

Kiintolevyn salausohjelma, joka Ilukitsee sen ilman
salasanaa.

Windows kayttojarjestelman virheilmoitusruutu. Ruutu
esiintyy silloin kuin Windows kohtaa virheen, josta se ei voi
palautua.

Varaosa, jonka Lenovo on luokitellut siten, etta asiakas
kykenee sen itsendisesti vaihtamaan ilman onsite-
huoltotukea.

Korjauskeskustakuu. Depot takuu on Lenovon perustakuu,
jolloin laite lahetetaan korjauskeskukseen tutkittavaksi ja
korjattavaksi.

Taysin uusi laite tai varaosa, joka on epakunnossa heti
paketista otettuna

Elektroninen huoltokutsu, jonka asiakas on itse avannut
jarjestelmaamme.

Poikkeuspyyntd. Exception request Iahetetdan Lenovolle,
jossa pyydetdan lupaa esi- merkiksi huollattaa laite on-
sitena paikan paalla kolmannen kerran.

Laiteohjelmisto. Ohjelma, joka on ladattuna suoraan
komponenttiin. (esim. telakkaan)

Jos avattu huoltokutsu saadaan suljettua puhelimessa
tapahtuvalla avustuksella, huoltokutsu suljetaan, FOP:ina.

Varaosa, jonka Lenovo vaatii vaihdettavan vain Lenovon
sertifioiman teknikon toimesta.

Laitteisto, joka sisaltaa tietokoneen kaikki komponentit
(kovalevy, emolevy...)

Arvio laskutettavan huollon kustannuksista. Sisaltaa
varaosien hinnat ja huollon kustannuksen.

Jarjestelma, johon avatut huoltokutsut jarjestyvat jonoihin
paivamaaran mukaan.

Huoltomuoto, jossa teknikko menee asiakkaan luokse
paikan paalle huoltamaan hanen laitteensa.



Reset-nappi

Samlink:

RTO (Remote Take Over)

Kayttojarjestelma

Tavarantoimittaja
Teleplan

TBO (Technical
Office)

Teknikko

Telakka

Tukikeskus

Queue manager

Back

Pohjassa oleva pieni nappi, joka resetoi akkuvirran
koneesta

IBM:n sopimusasiakas, jonka avaamissa huoltokutsuissa
menetellaan eri tavalla.

Etakayttoohjelma, jonka otimme kayttoon askettain.

Tietokoneohjelmisto, joka mahdollistaa tietokoneen
sovelluksien kayton (Windows,

Linux)

Taho, jolta laskutettavan huollon kustannusarviota
tehdessa lahetdmme hintatiedustelun varaosien hinnasta.

Sivusto, josta Lenovon monitorit tilataan takuuvaihtona.

Tekninen tuki, johon otamme yhteyden, mikali emme saa
tukikeskuksen voimin ongelmaa ratkaistua.

Henkild, joka tilauksestamme menee Kkorjaamaan
asiakkaan laitteen hanen antamaan osoitteeseen.

Kannettavan tietokoneen oheislaite, joka mahdollistaa
ulkoisen nappaimiston, hiiren ja naytdon liittamisen
koneeseen. Mahdollistaa my6s virransy6tén ja ethernet-
yhteyden tietokoneeseen.

Osasto, jossa tydskentelee ensimmaisen asteen tuki.
(Mina ja kollegani)

Joka viikko vaihtuva henkild tyoskentelee hallinnoimassa
huoltokutsujonoja, varmistaen ettd kaikki elektronisesti
avatut huoltokutsut tulee kasiteltya.



2. Lahtotilanteen kuvaus

2.1 Oman nykyisen tyon analyysi

Olen tydskennellyt nyt kahdeksan kuukauden ajan tydssani, joten kokemusta on kertynyt,
seka tiedan kuinka perusasiat toimivat. Tyotehtavani ovat yleisesti ottaen vakiintuneet el

ne eivat ole muuttuneet tydsuhteeni aikana.

Tarkein tyétehtavani on vastata asiakkaiden soittoihin ja avata huoltokutsuja heidan ongel-
mistaan. Kaytannossa heti tyoni aloitettua kirjaudun puhelinpalveluun sisélle ja alan vas-
taanottamaan satunnaisesti puheluita. Tavallisesti asiakas kertoo viasta hanen
tietokoneessaan ja miten han on yrittanyt sita diagnosoida. Naiden tietojen perusteella
avaan huoltokutsun. Huoltokutsua varten kyselen asiakkaalta hanen yhteystietojaan tai
mikali soittaja on asiakkaan yrityksen IT-tuki, he kertovat loppukayttajan tiedot. Kun
huoltokutsu on auki, pureudumme ongelmaan tarkemmin. Yleensa vika on sellainen, etta
se vaatii jonkin komponentin vaihdon ja laitteelle pitaa tilata huolto. Taman jalkeen tarkistan
laitteen takuutiedot. Takuuvaihtoehtoja on kaksi. Laitteella on joko On-site takuu, joka
tarkoittaa, ettd lahetdmme teknikon vaihtamaan paikan paalle komponentin seuraavaksi
paivaksi. Toinen vaihtoehto on korjauskeskustakuu, jolloin asiakas pakkaa koneen ja
lahetdmme Kkuriirin hakemaan laitteen, joka taas toimittaa sen korjauskeskukseemme
Puolaan. Korjauskeskus hoitaa tarkemman vian diagnosoinnin, korjaa laitteen ja lahettaa
takaisin asiakkaalle. Jos koneessa on takuu loppunut, voimme tarjota kustannusarviota

asiakkaalle huollosta, jolloin asiakas voi paattaa, ettd haluaako korjauttaa laitteen vai ei.

Toinen tyotehtavani on queue manager -vuoro. Jokainen ryhmassamme tekee yhden viikon
ajan mittaisen queue managerin hommia vuorollaan. Kyseisen vuoron aikana taman
tydntekijan ei tarvitse olla vastaamassa puhelimeen avatakseen huoltokutsuja, vaan han
hoitaa elektronisesti avattuja huoltokutsuja. Elektronisen huoltokutsun asiakas on
soittamisen sijaan avannut huoltoportaalin kautta. Toimintaperiaate on sama, eli QM-
vuorossa oleva henkilo diagnosoi ja tarvittaessa tilaa huollon laitteelle ihan kuin linjoilla
ollessansa. QM-vuoron tehtdvana on myds hallinnoida erilaisia "jonoja”, joista vuoron nimi
myOs tulee. Esimerkiksi jos asiakas avaa huoltoportaalissa huoltokutsun vaarilla
laitetiedoilla tai jos laitteen takuu on loppunut, kutsu paatyy "Lenzee” nimiseen jonoon.
Tama on tarkein jono pitaa tyhjana, ettei tarkeat huoltokutsut jaa lojumaan kauaksi aikaa
tanne. Tehtavana on korjata vaarat laite- tiedot, jotta kutsu palautuu takaisin paajonoon ja

sen voi kasitella.

Eras tyotehtavistani on myds ottaa puheluita keikalla olevilta teknikoilta, jotka soittavat, etta
laitetta ei ole saatu kuntoon hanelle annetulla toimintasuunnitelmalla (action plan) Nain kay
yleensa, jos tilaamamme osa on DOA tai tlaamamme osa ollut vaara.

Vaaran osan tilaaminen johtuu osittain liilan vahaisesta diagnosoinnista. Esimerkiksi jos



kannettavan tietokoneen nappaimisto ei toimi ollenkaan, asiakasta pyydetaan
kokeilemaan, toimiiko ulkoinen nappaimistd. Jos ulkoinen ndppaimistd toimii, vika on
koneen nappaimistdssa, ja nappaimistd pitdad vaihtaa. Jos ulkoinenkaan nappaimisto ei
toimi, vika on todennakoisesti emolevyssa. Asiakkaalla ei aina ole saatavilla ulkoista
nappaimistda, joten diagnosointi on osittain arvailun varassa. Joskus myos seuraava
toimintasuunnitelma (action plan) epaonnistuu ja konetta ei saada kuntoon. Periaatteessa
saamme valtuuksillamme tehda vain kaksi erillista toimintasuunnitelmaa. Naissa tilanteissa
kysymme asiakkaalta suostumusta lahettaa kone korjauskeskukseemme tarkempia
tutkimuksia varten. Jos asiakas ei suostu, meidan pitaa kysya TBO:lta neuvoa ja lupaa
kolmanteen toimintasuunnitelmaan. Jos kolmaskaan toimintasuunnitelma ei auta tai TBO ei
osaa neuvoa tai anna lupaa huoltoon, avaamme tiketin asiakasvalitustiimille. Tasta

eteenpain keikka on asiakasvalitustiimin kasiteltavana ja se ei ole enaa vastuullamme.

Tehtaviini kuuluu myods avaamieni huoltokutsujen paivittdinen seuraaminen, muutoksien
paivittminen ja muutoksista asiakkaille tiedottaminen. Omien huoltokutsujen seuraaminen
on jokaisen paivittainen tehtava. Lenovo seuraa tarkasti, kuinka kauan pidamme huoltokut-
suja auki. Tavoite on, etta huoltokutsu saa enimmillaan olla paivittamatta viisi paivaa.
Tyypillinen tilanne, miksi huoltokutsu jaa paivittdmatta/hoitamatta on, ettd asiakas on
avannut huoltokutsun, mutta on sopinut teknikon soittaessa, ettd huolto tapahtuisi viikon

paasta.

Toinen skenaario on, ettd asiakkaalle on lahetetty sahkopostia, joka odottaa vastausta,
mutta se on jaanyt asiakkaalta huomioimatta. Toki myods inhimilliset virheet ja tekniset on-
gelmat voivat johtaa siihen, etta osat jaavat tilaamatta. Jos huoltokutsuissa tapahtuu muu-
toksia, ettad esimerkiksi tilattua osaa ei ole talla hetkella saatavilla, pitda tdma merkita erik-
seen jokaisen keikan kommentteihin. Kommenttien pitaa olla niin tarkkoja, ettd muutkin kuin
huoltokutsua hoitava henkilo voi ilmoittaa asiakkaalle hanen soittaessaan, etta mika keikan
tilanne on. Joskus jos huoltokutsun hoitaja on esimerkiksi lomalla, myds muiden pitaa
pystya saattamaan huoltokutsu paatdkseen. Taman vuoksi kommenttien tulee olla selkeita

ja hyvin merkitty.

Luonnollisesti viivastyksista ja muutoksista pitda informoida valittdmasti asiakasta joko pu-
helimitse tai sdhkdpostilla. Jos asiakas ei esimerkiksi vastaa hanelle lahetettyihin sahko-

posteihin tai kustannusarvioon, suljemme keikan.

Huoltokutsujen avaamisessa ja vian diagnosoinnissa tarvitaan ensinnakin teknista ymmar-
rysta tietokoneiden raudasta. Pitaa tietda miten eri komponentit vaikuttavat tietokoneen
toimintaan vikaantuessaan. Esimerkiksi kovalevyn hajotessa kone kaynnistyy normaalisti,

mutta se ei kaynnista kayttdjarjestelmaa. Pitaa myds osata erottaa ohjelmistoviat



rautavioista. Tama selviaa yleensa pyytamalla asiakasta paivittamalla BIOS:in ja laiteajurit

seka joissain tapauksissa asentamalla koko kayttojarjestelman uudestaan.

Tybssd ollaan asiakkaiden kanssa tekemisissa paddosin puhelimitse, mutta myds
sahkopostitse. Taman vuoksi tarvitaan hyvaa ja selkedd kommunikaatiota ja oikein kirjoitus
taitoja. Kommunikaatiotaitoja tarvitaan erityisesti asiakkaiden kanssa tehtavasta
vianmaarityksesta. Pitaa osata selittdd asiansa niin tarkasti ja selkeasti, etta asiakas osaa
tehda pyydetyt toimenpiteet. Kaikki asiakkaamme eivat omaa minkaanlaisia IT-taitoja, joten
joskus asioita pitaa tehda kadesta pitden asiakkaan kanssa. Hyvia kommunikointitaitoja
myo0s kollegoiden keskuudessa. Esimerkiksi neuvomistilanteessa, jossa neuvot kollegaa tai
opetat jonkin asian, pitaa kommunikaation olla selkeaa ja yksinkertaista. Myds englannin
kielen taitoa tarvitaan tilanteissa, joissa asiakas ei puhu suomea ja huoltokutsut pitaa avata
englanniksi. Varsinkin tekninen sanasto pitda olla kunnossa, jotta vianmaaritysta voi
suorittaa asiakkaan kanssa. Olemme my0s ajoittain yhteydessa ulkomaisiin tahoihin, kuten

TBO:hon, korjauskeskukseemme, Teleplaniin ja muihin, jotka eivat kommunikoi suomeksi.

Osaamiseni suhteessa tydtehtaviini on kehittynyt noin kahdeksan kuukauden aikana kehit-
tynyt tasolle, jossa ymmarran tyotehtavani ja suoriudun niista itsenaisesti. Ymmarran toi-
mintaketjun ja miten se toimii. Jos toimintaketjussa ilmenee jokin ongelma, tiedan heti mihin
ottaa yhteytta ja miten asiaa lahdetaan selvittamaan. Esimerkiksi kadonneen osan etsi-
miseksi pitaa tiedustella asiaa seka kuriiri firmasta, etta vastaanottavasta paikasta. Yleensa

osan saa paikannettua talla tavalla, mutta jos ei osatilaus pitaa uusia.

Pystyn selvidamaan itsenaisesti ty0sta ja tarvittaessa neuvoa ja opastaa muita. Toimin
apukouluttajana viime marraskuussa, kun meilla aloitti kolme uutta tyontekijdd samassa
pestissd kuin itse olen. Yleensa tiiminvetdjamme hoitaa koulutuksen, mutta kolmen

kouluttamisessa han pyysi minut avukseen neuvomaan heita tydssa.

Vaikka tunnen toimintatavat ja tyon hyvin, kohtaan silti Iahes viikoittain ongelmia, joissa en
tieda mita tehda. Laitteissa ilmenee joskus ongelmia, mista en ole ikina kuullut, jolloin jou-
dun kyselemaan neuvoa ylempaa TBO:lta tai tiiminvetgjaltd. Uudet ongelmat johtuvat
yleensad uuden konemallin tyyppivioista sekd ohjelmistopaivityksista, joista meillad ei ole
etukateen tietoa, kuinka toimia. Tastd tulee yleensa jokin virallinen ohjeistus vahan

mydhemmin ongelman ilmestymisen jalkeen ja toimintatapa vakiintuu.

Aloitin tydssani kevaalla 2020 ja minulla ei ollut minkaanlaista kokemusta tyoskentelysta IT-
alan yrityksessa. Tietokoneiden kanssa olen ollut tekemisissa koko elamani ajan enemman
tai vahemman ja Haaga-Heliasta olen saanut perustaidot tietotekniikasta. Ennen tyoni

aloitusta koin omien IT taitojen olevan perustasolla. Tydn aloitusvaiheessa jouduin



turvautumaan todella paljon muiden apuun, silld olin todella epavarma toiminnastani.
Kyselin jatkuvasti erilaisista viankuvauksista muilta kokeneemmilta tai luin valmiista
materiaalista toimintatapoja. Sain todella paljon vinkkeja ja oppia kysymyksistani. Minua
jannitti paljon aluksi asiakkaiden kanssa puhuminen puhelimessa. Olen aina ollut
sanavalmis, mutta olin niin epavarma omasta osaamisesta, ettd jouduin kesken

puheluidenkin kysymaan tyokavereilta neuvoa.

Tahan mennessa olen oppinut todella paljon lisaa tietokoneiden toiminnasta. Olen oppinut
erottamaan, miten ohjelmiston tai komponenttien rikkoutuessa kone oireilee. Osaan nyky-
aan tunnistaa sen, mita oireita komponentin hajotessa voi tulla, ja nain vian diagnosointi on
parantunut huomattavasti. Nykyaan osaan palvella asiakasta nopeasti, silla minun harvoin
tarvitsee kysya neuvoa muilta. Loydan myos ohjemanuaalit helposti, silla tiedan mista niita
etsia. Asiakkaiden kanssa puhuminen on erittain luontevaa ja sujuvaa. Puhun nykyaan
ammattimaisesti, enkd ankyta juuri yhtdan. Olen oppinut myods jarjestelmiemme ja

ohjelmistojen sujuvan kayton ja tiedan mita niilla voi ja ei voi tehda.

Asiakaspalvelutaitoni ovat myo6s kehittyneet kuluneen vuoden aikana. Minulla on
aikaisempaa kokemusta asiakaspalvelusta, mutta en ole ikind hoitanut sita puhelimitse.
Olen huomannut, ettd puhelimessa asiakkaat ovat useammin huonolla tuulella ja
herkemmin purkavat sen minuun. Olen kehittynyt erityisesti hankalien tilanteiden
purkamisessa, ja tama tapahtuu niin, ettd pahoittelee mahdollisia ongelmia ja pitaa paan

kylmana eika provosoidu asiakkaan mahdollisesta huudosta.

Jarjestelmallisyyteni on ollut koko tyésuhteeni ajan heikoin lenkkini. Minun pitéisi opetella
tekemaan muistiinpanoja ja tarkastamaan tarkeat sahkopostit aikaisemmin, jotta mahdolli-
sia viivastyksia ja unohduksia ei tapahtuisi. Ajatuskatkon syntyessa saatan unohtaa silla
hetkella tydstamani asian, ja se saattaa jaada kokonaan hoitamatta. Tasta seuraa se, etta
Lenovolta tulee sanomista asian hoitamatta jattamisestd. Tama on suurin

kehittamiskohteeni ja yritan 10ytaa tavan, jotta saisin vietya asiaa eteenpain.



2.1 Sidosryhmat tyopaikalla

Seuraavaksi kerron sisaisista ja ulkoisista sidosryhmista, jotka vaikuttavat tyohoni. Tydssani
olen tekemisissa monen eri sidosryhman kanssa, joidenkin kanssa vahemman ja joidenkin

vahan enemman. Useimpien kanssa kuitenkin viikoittain.

2.1.1 Sisaiset sidosryhmat

Tarkeimmat sisaiset sidosryhmat tydssani on yrityksen muut tyontekijat, kuten kollegani,
esimieheni ja yrityksen omat teknikot. Myds ylemman tason tuki TBO (Technical back office)

on todella tarkea sidosryhma.

Olen kollegoideni kanssa todella paljon paivan aikana tekemisissa. Kyselemme jatkuvasti
neuvoa toisiltamme ja olemme vuorovaikutuksessa muun muassa pikaviestein seka pu-
heyhteydelld ryhmapuhelussa. Muut tukikeskuksen tydntekijat ovat ehdottomasti tarkein
sidosryhma.

Esimiehemme vastaa loppukadessa tydstamme. Saamme haneltad kuulla esimerkiksi asia-
kaspalautteista tai tekemistamme virheista. Han pitaa viikoittain palaverin, jossa han

tiedottaa uusista asioista.

Firman omat teknikot huoltavat ja korjaavat asiakkaiden laitteita. He menevat huoltokut-
sussa olevaan osoitteeseen ja huoltavat laitteet tilaamillamme varaosilla. TBO:n apuun
joudumme turvautumaan tilanteissa, jossa emme keksi ratkaisua asiakkaan ongelmaan

kollegoideni kanssa tai silloin kuin kaikki muu mahdollinen on tehty.

2.2.2 Ulkoiset sidosryhmat

Tarkeimmat ulkoiset sidosryhmat tydssani ovat Lenovo laitevalmistajana seka asiak-
kaamme. Lisdksi alihankkijat ja heidan teknikkonsa, logistiikkayritykset ja korjauskeskus

ovat ulkoisia sidosryhmiamme.

Lenovo saatelee ja tarkkailee toimintaamme todella paljon. Lenovo maksaa kaytanndssa
meille siita, ettd tarjoamme heille takuuhuoltopalvelua ja huollamme laitteita. Lenovolle on
todella tarkeaa se, etta tarjpamme asiakkaille laadukasta palvelua, silla heidan nimensa on
asiakkaiden laitteissa. Lisaksi Lenovo vaatii myds, etta teemme tyotamme mahdollisimman

kustannustehokkaasti kayttaen mahdollisimman vahan varaosia.

Asiakkaat, eli kaytanndssa laitteen omistava henkild/yritys on meille todella tarkea sidos-
ryhma. Heidan tyytyvaisyytensa on meille todella tarkea, silla jos he eivat ole tyytyvaisia

palvelun tasoon, voimme saada Lenovolta sanktioita. Jos sanktioita tulee lilkkaa, Lenovo voi



siirtaa palvelun mahdollisesti muuhun yritykseen, jolloin meilta loppuisivat tyot.

IBM on ulkoistanut valtaosan huolto ja korjauspalveluistaan erilaisille alihankkijoille.
Alihankkijat vastaavat heidan teknikoidensa kaynnistd asiakkaan luona. Alihankkijoiden
teknikoiden tyénkuva on sama, kuin mitd IBM:Gn omien teknikoiden, mista kerroin

ylempana.

Logistiikkapalvelut vastaavat tilattujen varaosien toimituksesta asiakkaalle tai IBM:an jake-
lukeskuksiin ympari Suomen. Ne my0s vastaavat asiakkaiden laitteiden paatymisesta kor-

jauskeskukseen.

Korjauskeskus on Lenovon Puolassa sijaitseva keskus, johon lahetetddn Depot (korjaus-
keskus) takuun omaavat laitteet tai jos On-site huolto on epaonnistunut liian monta kertaa,

eika vikaa ole I6ytynyt. He vastaavat vian diagnosoimisesta ja korjaamisesta.

//f—__\\, - Yrityksen omat /’(!—.—_\\
Kollegat Esimies teknikot TEO
Tukikeskus
Lalt evalm|=~taja Asiakkaat hllhanlcl(uat Logistiikka KD rjauskeq}cus

Ulkoiset sidosryhmat

Kuva 1. Sidosryhmakaavio

2.2 Vuorovaikutustaidot tyopaikalla

Tyoskentely tapahtuu tydssani etdna, joten jokainen tyontekija on fyysisesti omassa
kodissaan.  Kollegoideni kanssa olemme  vuorovaikutuksessa enimmakseen

pikaviestipalvelun kautta. Pikaviestipalvelun kautta laitamme viestia toisillemme, jos



haluamme ilmoittaa tai kertoa jotain huoltokutsuihin liittyvaa informaatiota.

Noin kuukausi sitten aloimme pitamaan myds ryhmapuheluja, jossa voimme olla jatkuvasti
yhteydessa toisimme. Talla on yritetty korvata etatyOskentelystd johtuvaa sosiaalista
eristaytymista. Olen huomannut, etta olen tutustunut kollegoihini paljon paremmin. Lisaksi
saamme nopeasti tarvittaessa toistemme huomion. Pikaviestien ja ryhmapuhelun lisaksi
viestimme toistemme kanssa sahkoOpostitse. Tama tosin on harvinaisempi tapa. Jos
tyontekija ei esimerkiksi ole toissa, voin lahettda hanelle sahkopostia.

Viestimme myos toisillemme kirjoittamalla selkeita paivityksia huoltokutsuihin. Ohjeena on,
etta vieras henkild osaisi hoitaa huoltokutsun loppuun ja tietdd mitd sen kanssa on aikai-

semmin tehty pelkastaan lukemalla paivityksia huoltokutsun takaa, soittamattaasiakkaalle.

Lisdksi meilld on ryhmakeskustelu puhelinapplikaation valityksella. Tata kaytdmme, jos
esimerkiksi tietokoneemme hajoaa ilmoittaaksemme viasta ja miksi emme ole
tavoitettavissa. Esimiehen kanssa kommunikoimme yleensa pikaviesteilla, sahkopostitse ja

viikoittain hanen jarjestamissa kokouksissa.

Asiakkaihimme olemme yhteydessa paaasiallisesti puhelimitse ja sahkopostilla. Asiakkai-
den kanssa vuorovaikutusta voi hankaloittaa patkivat puhelinlinjat tai asiakkaan meluisa
taustaymparistd. On tarkeda asiakkaan soittaessa, ettd esimerkiksi yhteystiedoista saa
selvaa ja ettd ne tulevat kirjattua oikein. Kommunikointia voi hankaloittaa myds asiakkaan
kayttama termistd. Itse pyrin asiakkaan kanssa kommunikoidessani hyvaan
asiakaspalveluetikettiin. Puhun selkealld &anella ja olemalla ystavallinen. Joskus se on
hankalaa, jos asiakas on esimerkiksi aggressiivinen. Sahkoposteilla kommunikoimme
yleensa, jos asiakas ei vastaa soittoon tai jos asiakkaalle pitaa lahettaa liitetiedostoja, kuten

ohjeita tai lomakkeita, tai asiakkaalta pyydetaan kuvia.

Saamme asiakkaiden puheluiden liséksi puheluita myds teknikoilta. He soittavat yleensa,
jos asiakkaan yhteystiedot ovat vaarin tai jos toimintasuunnitelma on epaonnistunut. Heilta
pitaa talloin saada tarkka kuvaus, etta missa vika sijaitsee. MyOs teknikot voivat kayttaa eri

termistéa kuin me, mutta yleensa puhelut sujuvat ongelmitta.

Laitevalmistajan, TBO:n ja korjauskeskuksen kanssa kommunikoimme yleensa sahképos-
titse. Kielend on jokaisessa tapauksessa englanti, joka luo omat haasteensa, silla
kummankaan aidinkielena ei ole englanti. Tama voi valilld luoda vaarinkasityksia. Lisaksi

jotkin sanat voi olla toiselle tuntemattomia.

Logistiikan kanssa kommunikoimme yleensa soittamalla tai sdhkopostitse. Meille saattaa
aiheuttaa hammennysta se, ettd olemme tekemisissa neljan eri logistiikkayrityksen kanssa.
Joillain yrityksilla asiointi kieli on englanti ja toisilla taas suomi. Tama on vaikea muistaa,

joten valilla soitan englantia puhuvalle puhuen suomea.



3. Paivakirjaraportointi

Seurantaviikko 1

Maanantai 25.01

Aloitin maanantain tuttuun tapaan purkamalla viikonlopun aikana tulleet sdhkdpostit. Teen
tdman aina heti aamusta, jotta saapuneet-kansioni ei tayttyisi paivan mittaan liian suureksi
ja ettd yksikaan tarkea viesti ei jaisi huomiotta. Aamuisin on yleensa hiljaista, eika puheluita
tule paljoa. Tata aikaa on siis hyva kayttaa rastiin jdaneitd huoltokutsuja setviessa, ja edel-
liseltd viikolta jddneitd muistutuksia hoitaessa. Tavoitteenani on hoitaa nopeasti kaikki

roikkuvat asiat pois, jotta voin aloittaa uuden viikkoni puhtaalta péydalta.

Aamutdideni jalkeen, otin tavallisen maaran puheluita vastaan. Ennen klo: 12:00 niita tuli
tasaisesti noin viidentoista minuutin valein. Huomasin myds, etta esc-jonossa oli tullut ta-

vallista enemman huoltokutsuja, joten hoidin muutaman pois.

Paasin paivan mittaan tekemaan myds vahan harvinaisemman poikkeuspyynnon eli
exception equestin. Naita tuli perati kaksi kappaletta. Toinen oli vahan omituinen case, silla
asiakkaalla oli hanen tietokoneestaan loppunut takuu jo marraskuussa 2020, mutta han oli
avannut joulukuussa samanlaisen exception request -keikan, jossa Lenovo oli hyvaksynyt
maksuttoman takuuhuollon koneelle, vaikka koneessa ei ollut enda takuu voimassa.
Asiakas ei reagoinut tdhan mitenkaan, koska halusi pitda koneen itselldadn joulunpyhien
ajan, joten han soitti tdndan uudelleen ja han oli ihmeissaan, etta olimme sulkeneet hanen
1,5 kuukautta vanhan huoltokutsun. Avasin uuden huoltokutsun ja tein uuden exception
requestin ja mielenkiinnolla odottelen, ettd suostuuko Lenovo viela uudelleen takuuttoman

laitteen maksuttomaan huoltoon.

Toinen exception request oli aika tavanomainen. Asiakas oli ostanut tietokoneensa ilman
takuulaajennuksia, eli hanelld oli vuoden korjauskeskustakuu. Takuu oli paattynyt ja han
soitti meille. llmoitin asiakkaalle, etta takuu oli paattynyt ja han vetosi EU kuluttajansuojaa,
joka takaa laitteelle 2 vuoden takuun. Varmistin, etta asiakas on kuluttajana ostanut tuotteen

pyytamalla ostotodistusta, jonka jalkeen avasin Lenovolle excpetion requestin.

[ltapaivasta hiljeni ja paasin taas tarkastelemaan sahkdpostiani. Olin vastaanottanut asiak-
kaalta kuvan rikkoutuneesta nayt6sta, josta olin aikaisemmin jo avannut huoltokutsun.

Asiakas oli vaittanyt, etta nayttoon oli ilmestynyt yon aikana viivoja, mutta kuvassa nakyi



selvasti sarkynyt paneeli, eli nayttd oli CID (Customer induced damage). llmoitin

asiakkaalle, etta laite ei mene takuuseen, ja han paatti jattda huoltamatta koneen.

Kokonaisuudessaan paivani oli tavallinen. Paivan paatteeksi olin saanut hoidettua sahké-
postilaatikkoni tyhjaksi, eikd mikdan huoltokutsu ei jaanyt roikkumaan. Huomenna odotan
mielenkiinnolla vastausta exception requestiin, jonka tdnaan laitoin. Oli mielestani todella

produktiivinen paiva. Sain paljon aikaiseksi maanantaista huolimatta.

Tiistai 26.01

Taman paivan tavoitteenani on kayda lapi omat seka kahden vapaalla olevan tyokaverin
sahkopostit, vastailla puhelimeen avaten huoltokutsuja ja auttaa asiakkaita. Jos ei ole kova
ruuhka autan myos QM-vuorossa olevaa esc-jonon tyhjentamisessa, eli hoidan huoltopor-
taalissa avattuja huoltokutsuja. Paivan tavoitteet ovat siis melko tavanomaiset eika ole

tiedossa mitaan erityista.

Sain ensimmaisen puhelinsoiton heti aloittaessani ty6t. Asiakas halusi avata kolme huolto-
kutsua samanlaisista koneista, joissa oli vikana mallissa usein ilmeneva tyyppivika. Vian-
kuvaus on, ettd emolevy ei tunnista kovalevya ollenkaan, ja siihen auttaa yleensa pohja-
kuoren sekd emolevyn vaihto. Vika syntyy siitd, kun huonosti suunniteltu pohjakuoren
kiinnityskynsi osuu emolevyyn ja ajan myoéta se rikkoo sen. Vika on sittemmin korjattu ja

uuden mallisessa pohja kuoressa ei ole tata ongelmaa.

Puolenpaivan aikaan tiiminvetdgjamme pyysi tiimia pikaiseen kokoukseen ilmoittaakseen
uudesta toimintatavasta, jota meidan pitaa ruveta soveltamaan, ettad saisimme statistikko-
jamme ylemmas. Toimintatapa on sellainen, ettd vaikka asiakkaan ongelma saataisiinkin
korjattua puhelimitse ilman huoltokutsun avausta, avaisimme tasta lahtien silti huoltokutsun,
jonka voisimme sulkea saman tien. Sulkisimme sen FOP:ina eli Fix on phonena. Talldin

meidan jo pohjoismaiden karkipaassa oleva FOP-prosentti kasvaisi entisestaan.

Paivan aikana selvittelimme tiiminvetdjan kanssa ongelmaa, jota minulle ei ole viela kah-
deksan kuukauden ty6éurani aikana tapahtunut kertaakaan. Asiakkaan kone oli takuuhuol-
tona lahetetty korjauskeskukseemme Puolaan. Kone oli korjattu sielld, jonka jalkeen se oli
lahetetty takaisin. Kuriirifirma soitti minulle, ja ilmoitti, etta Iahetys on varastettu tai kadonnut
talle valille. Kirjasin soiton ylés ja ilmoitin tiiminvetajalle tasta. Minun tehtavakseni jai ilmoitus
tapahtumasta valmiiksi artyneelle asiakkaalle. Asiakas oli artynyt siksi, koska huolto oli

muutenkin kestanyt jo todella kauan ja siihen paalle piti ilmoittaa, ettd kone olikin kadonnut.



Olin valmistautunut soittoon ja aloitin kertomalla suoraan, ettd mita oli tapahtunut ja
pahoittelin siind pari kertaa tapahtunutta. Loppujen lopuksi asiakas kuitenkin ymmarsi ja
timinvetaja tekee asiasta asiakasvalitusten, jolloin asiakasvalitus tiimi ottaa yhteytta
asiakkaaseen ja asia hoidetaan sitd kautta. En ole varma minkalaisen korvauksen asiakas
tasta saa. Tama oli todella epatavallinen case, mutta mielestani hoidin asiakaspalvelijana
keikan parhaalla mahdollisella tavalla. On ollut hieno huomata, kuinka osaan nykyaan

asiakkaan aanen painosta tulkita, ettd milla mielentilassa han on ja sopeudun siihen.

Loppupaivana ei tapahtunut mitaan tavallisuudesta poikkeavaa. Vastailin puheluihin ja avai-
lin huoltokutsuja. Puheluita tuli paiva aikana minulle noin 25 kpl. Unohdin taysin katsoa
poissaolevien kollegoideni sahkdposteja, joten en ihan paassyt haluamaani tavoitteeseen.

Mutta kaiken kaikkiaan paiva oli suhteellisen mielenkiintoinen kadonneen koneen takia.

Keskiviikko 27.01

Taman paivan tavoitteenani oli vastata puheluihin, ja hoitaa tydsahkopostit. Jos olisi hiljai-
nen paiva, niin voisin myos tehda elektronisia huoltokutsuja. Viimeisena tavoitteenani oli
myds selata ja jarjestellda henkildkohtainen sahkdpostikansioni, johon yleensa tulee viesteja,
jotka eivat liity huoltokutsuihin. Henkildkohtaiseen postilaatikkoon tulee yleensa tiedotteita
uusista toimintatavoista, ja esimiehemme laittaa sinne aika ajoin myds vanhentuneet
huoltokustut -listan. Henkildkohtainen postilaatikko on minun heikko kohtani ja tosi usein
minulle kay siten, ettd sielld on 150 viestia, joita ei ole luettu. Onneksi valtaosa kuitenkin on

niin sanotusti turhia viesteja, jotka voin poistaa suoraan.

Aamu alkoi tuttuun tapaan pchelp-sahkdpostin eli tydsahkopostin tyhjennyksella ja minulla
odottikin sielld Lenovon paatds exeption requestiin, jonka laitoin vireille maanantaina. Le-
novo hyvaksyi sen eli antoi luvan lahettaa laitteen korjauskeskukseen. Soitin asiakkaalle
ilmoittaakseni tdman uutisen. Han oli mielissdan tasta. Tilasin kuriirin hakemaan laitteen
seuraavaksi paivaksi. Postilaatikosta 16ytyi myds yli viikko sitten TBO:lle laittaman
eskalaation, johon he vihdoin vastasivat. Olin kysynyt TBO:lta neuvoa erdaseen
huoltokutsuun liittyen. Huoltokutsu oli tehty tietokoneesta, jonka LTE-adapteri nakyi
laitehallinnasta, mutta ei siltikdan toiminut. He neuvoivat kokeilemaan kytkea BIOS
asetuksista koko adapteri pois paaltd ja resetoimaan koneen. Taman jalkeen kone
kaynnistettaisiin ja adapteri kytkettaisiin takaisin paalle. Tamakaan ei auttanut ongelmaan

ja sain suostuteltua asiakkaan lahettdmaan kone korjauskeskukseen tutkittavaksi.

Sahkopostien jalkeen paiva eteni todella rauhallisesti. Puheluita tuli puoleen paivaan men-

nessa ehka 5 kappaletta, joista 2 oli teknikkojen soittamia niin sanottuja AP faileja (action



plan failed). Kaytannossa teknikko soittavat, ettd meidan antama toimintasuunnitelma, esi-
merkiksi nappaimistdén vaihto, ei korjannut ongelmaa vaan meidan pitaa tehda teknikolle
uusi action plan ja tilata uusi osa. Yleensa teknikko osaa sanoa, ettd mika osa tarvitaan,

mutta joskus on niin kinkkisia keikkoja, etta pitda eskaloida TBO:lle.

Tunnit kuluivat ja paatin ryhtya henkilokohtaisen postilaatikkoni putsaamiseen. Viesteja ol
kertynyt noin 120, mutta ensisilmayksella huomasin suurimman osan olevan vain Slack —
ilmoituksia. Poistin ne nopeasti ja viesteja olikin enda 80. Kavin loput nopeasti [&pi samalla

kuin otin pari puhelua vastaan.

Lopulta tydpaiva kohtasi loppunsa. Myos tana paivana paasin tavoitteeseeni, mita asetin
paivan alussa. Erityisen tyytyvainen olen sdhkdpostieni tyhjentamisesta, silld se on heik-

kouteni, vaikka tiedan, etta saanndllisesti tehtyna homma ei rajahtaisi kasiin.

Torstai 28.01

Taman paivan tavoitteenani oli ottaa puheluita vastaan, hoitaa sahkdpostini ja olla hyva
asiakaspalvelija. Olen viime aikoina Kiinnittdnyt huomiota danenpainooni ja muutenkin sii-
hen, ettd miten innostuneelta ja ystavalliseltd kuulostan asiakkaiden korviin. Joskus huo-

maan kuulostavani todella monotoniselta ja siltd, etten oikein keskity koko puheluun.

Olin ehka yhden sahkopostiviestin saanut kasiteltya, kunnes erdaastd suuremman luokan
yrityksen IT-tuesta soitettiin, ettad heilla olisi muutama tietokone vailla huoltoa. Tarkemmin
ottaen 42 kappaletta. Joskus yritykset sailovat koneita itselladn, kunnes tekevat kaikista
huoltokutsun kerralla. Tammdisissa tapauksissa ei tietenkdan avata kaikista saman puhe-
lun aikana huoltokutsua, vaan pyydetaan asiakasta kerdédmaan sahkdpostiin jokaisen sar-
janumerot ja erittelemaan jokaisen koneen vian erikseen. Tama on nopein tapa hoitaa tal-
laiset tapaukset. Sain sahkopostilla eriteltyna jokaisen koneen vian ja delegoin siita puolet
kollegalleni. Sanoin hyvastit tavoitteilleni, silla téita oli nyt yllin kyllin. Suurimmassa osassa
oli vikana, ettd nappaimistd ei toimi tai ettd kone ei lataudu. Ei tarvinnut siis kovin syvaa

diagnoosia tehda joka koneesta.

Loppupaiva meni huoltokutsuja availlen sédhkdpostista saatujen sarjanumeroiden perus-
teella sekd puheluita vastaanottamalla. Kello 14:00 meilla oli mydés esimiehemme pitama
kahvituokio, missa hanen vetama tiiminsa voi kertoa kuulumisiaan ja paivitelldan firman ja
osastomme tapahtumia. Tein samalla huoltokutsuja, silla halusin saada ne tehtya ennen

tydajan loppumista.



Meilla oli myds toinen kokous tiimimme kesken, jossa toivotettiin tervetulleeksi timimme
kaksi uutta jasenta Bulgariasta. Heidat siirrettin meidan tiimiimme auttamaan meita

elektronisten huoltokutsujen kanssa ja heidan vastuullansa on englanninkieliset kutsut.

Paivan paatyttya sain juuri ja juuri kaikki sahkodpostissa tulleet huoltokutsut auki, mutta
kaikki muut tavoitteissani olleet hommat jaivat hoitamatta ja ne odottavat minua myéhem-
min. Joskus tulee yllattavia tehtavia ja niista pitda vain selviytyda mahdollisimman nopeasti.
Pohdin tosin avatessani samalle firmalle, samaan osoitteeseen, samoista koneista, joissa
oli sama vika, etta voisiko prosessia nopeuttaa jotenkin. Omalta osaltani en oikein voi no-

peuttaa avaamista, vaan se vaatisi sovellukseen muutoksia.

Perjantai 29.01

Paivan tavoitteena hoitaa eiliseltd jaaneet sahkopostit, vastailla puheluihin ja kdyda IBM:n
vaatima turvallisuuskoulutus, joka kilahti eilen sahkdpostimme. Koulutus sisaltda muuta-
man opetusvideon ja lopputestin, joka testaa, etta kuinka hereilld oli videoita katsoessa.

Tavoite on lapaista testi.

Aamu alkaa sahkopostien purkamisella. Sanoin kollegoilleni, ettd en ole heti aamusta otta-
massa puheluita vastaan, silld haluan ensiksi hoitaa rastihommat ja sen jalkeen vasta ottaa
puheluita vastaan. Purin postilaatikkoa noin tunnin. Piti Iahettad pari kustannusarviota asi-
akkaille, sain Lenovolta vastauksen poikkeuspyyntddn, jonka olin tehnyt, etta he tarvitsevat
koneesta ostotodistuksen. Pyysin siis asiakkaalta kuvaa kuitista. Postissa oli myos pari
viestia TBO:lta, josta olin kysynyt neuvoa pariin huoltokutsuun liittyen. Toisesta viestista ol

apua, ja lahetin ohjeet asiakkaalle ja toisesta viestista ei ollut mitaan apua. Nain kay joskus.

Purettuani sahkopostit, laitoin puhelimen paalle ja aloitin puheluiden vastaanottamisen.
Puheluita tuli noin 4 tunnissa Iahinna asiakkailta, jotka halusivat avata huoltokutsun. Avasin
huoltokutsut, ja koska oli tosi hiljaista, paatin kayttda action planin tekemiseen VATS:ia,
joka on IBM:n Watsoniin perustuva tekoalyohjelma, joka kysymysten ja vastausten perus-
teella tekee action planin. Lenovo vaatii, etta kayttaisimme tata jokaisessa huoltokutsussa,
mutta toimintatapa on hidas ja turha, koska tyokokemus laitteiden parissa tekee tasta

vaiheesta turhan, ja suurimman osan action planeista tietda saman tien.

Paivan viimeisimpana hommana suoritin turvallisuuskoulutuksen, joka kesti noin 30
minuuttia. Sain testin lapi ensimmaisella yrityksella ja paivan tavoitteet suoritettua. Kirjasin
viela viikon tyotunnit jarjestelmaan ja lopetin ty6t. Maanantaina takaisin ja pystyy

aloittamaan ty6t puhtaalta péydalta.



Viikkoanalyysi 1

Viikko sujui rutiininomaisesti. Sain tehtya kaikki minulle osoitetut tehtavat ja viikkon paat-
teeksi sahkdpostilaatikkoni oli tyhja. Viikon aikana tuli hyvaa kertausta vahan harvinaisem-
piin toimintoihin kuten poikkeuspyyntéon (Exception request) ja DOA-lomakkeen lahetys
asiakkaalle.

Valilld naiden harvinaisempien toimintatapojen kanssa tulee ajatuskatkoksia, jolloin ei
muista miten asia kuuluu hoitaa. Naissa tapauksissa joskus pitda kysya neuvoa kollegoilta,
ellei se milldan muistu mieleen. "Kertaus on opintojen aiti’- sanonta patee myds tassa asi-

assa.

Date:

Services Protocol - DOA Period Confirmation Number: (RCMS number)
Product Model Type:

Serial Number:

Customer first Contact Date:

Date of Purchase:

Customer Name:

Customer Address:

Customer Phone Number:

Customer Email:

Fault Reported:

Please mark the checkbox for Eligible & Non-Eligible Products according to the
fault description.

Eligible:

The Lenowvo Call Center has confimed the DOA period and you are eligible to retum the
product to the point of sale with all accessories and packaging in order to claim your
replacement or refund. Flease be aware that the potenfial DOA will be verified by the
Point of Sale prior to issue the Replacement or Refund.

Upon positive DOWA verficstion, the Point of Sale may claim subject DOA Hardware at
their Point of Sale (Reseller/Distributors) followed by the DOA Period Confirmation
Number.

Mot Eligible:

The Lenovo Call Center has determined that you sre not eligible for DOA return.

Reason code:

Kuva 2. DOA-lomake

Esimerkiksi DOA-lomaketta taytettdessa on tarkeaa tarkastaa asiakkaan ostotodistus. Asi-
akkaalla on kuusi arkipaivaa aikaa ilmoittaa laiteviasta, jonka jalkeen DOA-prosessia ei
enaa voi tehda. Taman vuoksi on toimittava nopeasti, kun asiakas ilmoittaa DOA-laitteesta.
Ostotodistuksen tarkastamisen jalkeen lahetdmme asiakkaalle lomakkeen, jota vastaan
han saa uuden laitteen jalleenmyyjaltd. Suurin vaikeus prosessissa on kuitenkin I0ytaa lo-
make. Lomake pitda kaivaa monen kansion takaa suuresta hakemistosta, Ja jos prosessia

ei tee usein, helposti unohtaa miten sen loytaa.



Eras mieleenpainuva tapahtuma oli tiistaina tapahtunut selvittely asiakkaan tietokoneen
katoamisesta. Tata jouduttiin selvittelemaan kuriirifirman ja korjauskeskuksen kanssa.
Selvittelyista huolimatta emme saaneet tietokoneen sijaintia selville, joten avasimme tasta
asiakasvalituksen. Asiakas oli ymmarrettavasti asiasta tuohtunut, mutta lopulta rauhoittui ja
ymmarsi tilanteen. Asiakkaan raivoamisen aikana pitda pysya rauhallisena ja pahoitella

tapahtunutta, vaikka vahinko ei millaan tavalla ollut meidan kasissamme.

Asiakaspalvelutydssa asiakaspalvelijan on pyydettdvad asiakkaalta anteeksi, vaikka
asiakaspalvelija tai yritys ei olisikaan tehnyt mitdan vaaraa. Tama viestii asiakkaalle, etta
asiakaspalvelija on tiedostanut asiakkaan artymyksen ja pahan mielen, ja voi mahdollisesti

kaantaa asiakkaan negatiivisen kokemuksen positiiviseksi. (McLean-Conner, 2006)

On mahdollista kyseisissa tapauksissa, etta asiakaspalvelija pahoittaa itse mielensa, koska
han turhautuu saamastaan negatiivisesta palautteesta asiakkaalta, vaikka ei olisikaan
tehnyt mitaan vaaraa. Tasta paasee yli kokemuksen kautta. Asiakaspalvelijan pitaa opetella
olla ottamatta asiakkaan turhautumista itseensa. Asiakas muistaa palvelukokemuksestaan
ensimmaiset ja viimeiset sana, joten vaikka palvelukokemus ei olisi ollut asiakkaalle

mieleisimpia, lopettamalla sen pyytamallad anteeksi, voi olla suuri vaikutus. (Solomon, 10)

Koska olemme asiakkaiden kanssa tekemisissa enimmakseen puhelimitse, asiakkaan on
helpompi osoittaa turhautumisensa, kuin esimerkiksi kasvotusten. Taman vuoksi on tarkeaa
saada asiakkaalle olo, ettéd han on tekemisissa oikean ihmisen kanssa, jotta asiakas ei pura
tunteitaan niin herkasti. Tama onnistuu esimerkiksi vastaamalla puhelimeen kertomalla etu-

ja sukunimensa. (Solomon, 10)

Torstaina saimme suurelta yritykseltd noin 40 huoltokutsua avattavaksi manuaalisesti.
Tama muutti paivan kulkua. Minulla oli koko ajan téita tehtavana ja minun piti pallotella
puheluiden vastaanottamisen ja elektronisten huoltokutsujen avaamisen valilla. Huoltokut-
sut piti saada avattua ennen tydaikani loppumista, joten minun piti tydskennella paineen
alla. Se ei ollut ensimmainen kerta, kun minulla on ollut hirvea kiire, mutta tamakin tapaus
opetti minua nopeaan tyoskentelyyn ja vaati keskittymista. Mielestani on mukavaa, etta

tyossa tulee erilaisia haasteita ja talloin mielenkiinto sailyy.

Kaiken kaikkiaan viikko toi mukanaan yllattavan paljon erilaisia kdanteita, ja ndiden ansiosta
kehityin tyontekijana. Tama oli tavallista kiireisempi viikko ja kaikki viikot eivat varmasti ole

yhta tapahtumarikkaita.



Seurantaviikko 2

Tiistai 02.02

Paivan tavoitteena on ottaa vastaan puheluita, avata huoltokutsuja, tyhjentaa postilaatikko
seka auttaa tarvittaessa kollegoita, jos heille kertyy liikaa hommia. Tyopaivalta ei ole

palautekeskustelua lukuun ottamatta suurempia odotuksia.

Viikonlopun aikana olin saanut vastauksen muutama viikko sitten lahettdmaani huoltokut-
suun liittyen. Ongelma oli erittdin kummallinen ja kukaan kollegoistani ei ollut térmannyt
vastaavaan. Asiakas oli avannut sahkdisen huoltokutsun, jossa ilmoitti, etta
uudelleenasennuksen yhteydessa hanelta oli kadonnut jokin ohjelmisto tietokoneeltaan. En
ollut ikind kuullut kyseisestd sovelluksesta, ja olin aiemmin ilmoittanut asiakkaalle, etta
ohjelmistopuolen asiat eivat kuulu meille. Asiakas oli asiasta eri mielta, joten siirsin asian
eteenpain TBO:lle. Sain heiltd vastauksena linkin Lenovon viralliseen ohjeistukseen, jossa
neuvottiin, ettd minun pitdisi tayttdd asiakkaan tiedoilla lomake, jonka perusteella
asiakkaalle lahetetaan ilmainen avain sovelluksen lataamiseen. Olin hamillani tasta, silla
minulle on koko ajan painotettu, ettd vastaamme vain laitevioista emmeka ohjelmistoista.
lImeisesti kaytantd oli muuttunut. Soitin asiakkaalle ja pahoittelin tapahtunutta. Asiakas sai

ohjelmistonsa.

lltapaivasta oli palautekeskustelun vuoro. Se on alle tunnin kestava tapaaminen esimiehen
kanssa, jossa kummatkin voivat antaa palautetta tyésta ja sen sujuvuudesta. Se meni ihan
hyvin. Minulla oli parantunut huoltokutsujen paivittaminen ajallaan, joka oli ollut minulle
hieman hankalaa aiemmin. Lisaksi esimies luki muutaman asiakaspalautteen minulle, ja
naissa olin saanut positiivista kommenttia. On mukava valilla kuulla palautetta tyostaan.
Mielestani se parantaa jaksamista ja kannustaa yrittamaan kovemmin. Palaute tyontekijalle

energisoi synnyttaa tyon imua ja kannustaa kehittymaan. (Hakanen, n.d.)

Keskiviikko 03.02

Paivan tavoitteena on hoitaa minulle tulevat huoltokutsut, pitdad sahképostikansioni jarjes-
tyksessa ja sulkea tai paivitellda vanhoja keikkoja. Eilisen palautekeskustelun voimaannut-
tamana keskityn olemaan mahdollisimman hyva asiakaspalvelija ja auttamaan asiakkaita

parhaalla mahdollisella tavalla.

Aamupaivastad sain useamman puhelun eri henkildiltd koskien samaa asiaa. Asia koski
vaaria takuutietoja jarjestelmassamme. Yleensa naissa tapauksissa takuu on alkanut jo

muutaman kuukauden aiemmin kuin asiakas on koneen ostanut. Tdma johtuu siita, etta



jalleenmyyja on unohtanut paivittda ostohetkella laitteen takuutiedot. Naissa tapauksissa
tapana on neuvoa asiakasta olemaan yhteydessa jalleenmyyjaan. Aamupaivan aikana
vastaanotin 7 puhelua. Sain hoidettua kaikki avaamani huoltokutsut alta pois, silla ne
koskivat normaaleja laitevikoja, kuten Fan erroria, haamukuvia naytdissd ja muita

perusvikoja. Tapaukset eivat vaatineet laajempaa selvittelya.

Noin kello kymmenen aikaan sain ilmoituksen, ettd VATS on kaatunut. VATS on tekoalylla
varustettu IBM:n ohjelma, joka auttaa vian diagnosoinnissa. Lenovo vaatii tyontekijoilta
VATS:in kayttda. Mind inhoan jarjestelmaa yli kaiken, sillda se on hidas ja luotan
ammattitaitooni sen verran, etta en sitd koe tarvitsevani. Saan ajoittain huomautuksia, etta
minun pitdisi kayttdd enemman sita, mutta se tuntuu vain niin turhalta. Ehka yritan lisata

sen kayttdéa. Nyt ainakin oli hyva syy olla kayttamatta.

lltapaivasta sain mielenkiintoisen puhelun Ahvenanmaalta. Asiakas aloitti puhelun puhuen
minulle ruotsia. Oletti varmaan, ettd osaan kielen, silla onhan se Suomen virallinen kieli.
lImoitin mahdollisimman kohteliaasti, etten osaa ruotsia ja asiakas hieman hermostuneen
kuuloisena kysyi, onnistuuko minulta edes englanti. Vastasin, etta oikein hyvin ja paasimme
avaamaan huoltokutsua. Yritin parhaani mukaan ymmartda asiakkaan puhetta, kun han
kertoi yhteystietojaan. Asiakas hermostui entisestdan ja yritin parhaani mukaan olla provo-
soitumatta hanen turhautumisestaan. Lopulta, kun huoltokutsu oli auki ja huolto tilattu,
asiakas sulki puhelun kiittamatta. Han oli ilmoittanut, ettd huoltokutsulla on kiire, mutta
tiesin, ettd huollossa kestéisi. Osatilaukset jddvat aina Ahvenanmaalle suuntautuvissa
keikoissa jumiin jarjestelmaan. En tarkalleen muista mika tdhan on syyna. Laitoin kuitenkin
kyseisen keikan muistiini ylds, jotta voin tarkkailla sen tilaa. Mieleni teki kylla pitkittaa

huoltokutsua aarimmilleen, koska asiakas oli epakohtelias, mutta annoin asian olla.

Paivan aikana tuli yhteensa 14 puhelua ja soitin itse kahdelle asiakkaalle. Sain myo6s kaikki
huoltokutsut avattua ja sahkdpostit katsottua. Ahvenanmaalaisesta asiakkaasta huolimatta

paiva oli mukava, rauhallinen ja sain tavoitteet taytetyksi.

Torstai 04.02

Paivan tavoitteena tuttuun tapaan vastailla puhelimeen, avata huoltokutsuja, hoitaa sahko-
postikansioni tiimin yhteisessa sahkodpostissa ja jos on hiljaista, kayn lapi myos

henkilokohtaisen tyosahkopostini.

Aloitin heti tydpaivani tyhjentdmalla henkildkohtaista tydsahkoépostiani. Huomasin, etta
sinne oli tullut viesti Lenovolta erdaseen poikkeuspyyntéon liittyen, jonka oli viimeviikolla

tehnyt. Olin unohtanut sen kokonaan, joten keikka oli jaanyt tdysin huomioitta. Paatin hoitaa



sen heti alta pois. limoitin asiakkaalle, ettd Lenovo kieltaytyi huoltamasta laitetta. Laitteesta
oli takuu loppunut kaksi paivaa ennen asiakkaan soittoa. Normaalisti en olisi tehnyt poik-
keuspyynt6a, mutta asiakas oli mukava, joten ehdotin ettd voisin ainakin yrittda. Joskus

Lenovo voi hyvaksya tdmankaltaiset pyynnét, mutta ei talla kertaa.

Jatkoin henkildkohtaisen tydsahkopostini tyhjentamista. Siella ei ollut onneksi muuta "tar-
keda”, pelkastaan firman sisaisia tiedotuksia, jotka eivat koske minua tai vaikuta minun
tydhdni. Taman jalkeen siirryin tydsahkdpostien kimppuun. Viesteja ei ollut paljon. Kahdesta
keikasta oli tullut Procurrilta varaosien hinnat, joita olin sielta pyytanyt laskutettavaa huoltoa

varten. Tein niiden pohjalta kustannusarvion ja Iahetin asiakkaalle.

Aamu oli todella hiljainen, eika puheluita tullut kuin paaasiassa kentalla olevilta teknikoilta,
jotka soittivat toimintasuunnitelmien (action plan) epaonnistumisista. Naissa tapauksissa
kirjataan keikkaan teksti "AP failed”, mitd osien vaihdon jalkeen tapahtui ja mita teknikko
pyytaa, etta tilaamme. Tama viesti laitetaan myds keikan avaajalle, joka tekee uuden action

planin.

Eras teknikko soitti, ettd ei saa emolevyn vaihdon jalkeen ajettua tietokoneen tietoja siihen.
Vastaavanlaisista asioista aina valilld soitetaan ja kysytdan meiltd neuvoa. Tama on
mielestani outoa, silld kukaan kollegoistani puhelimen paassa ei ole ikind emolevya
koneeseen asentanut, toisin kuin teknikot, jotka tekevat sen useasti kuukaudessa. Ongelma
yleensa on, ettd teknikoiden kayttdma "Golden key” asennustyOkalu ei ole paivitettyna
uusimpaan versioon. Siksi siis tapanani on ensiksi kehottaa tarkastamaan tama.
Seuraavaksi pyydan tyhjentamaan "Eepromin” ja tarkastamaan, etta laitetiedot on kirjoitettu
oikeassa muodossa. Yleensa, jos nama toimenpiteet eivat auta, toteamme emolevyn

olevan DOA ja tilaamme uuden.

lltapaivastd QM-vuorossa oleva henkild joutui lopettamaan ty6t, joten minut nimettiin QM-
vuoroon loppupaivaksi. Onneksi esc-jono oli tyhja ja kaikki muutkin jonot olivat ajan tasalla,
joten pystyin ottamaan rennommin. Tein iltapaivan aikana 5 esc:ia, jotka olivat helppoja,
eivatkd vaatineet mitdan erityistd. Paasin paivan tavoitteisiini ja huomenna pystyn

aloittamaan puhtaalta péydaltd uuden paivan.
Perjantai 05.02
Paivan tavoitteena on vastata puhelimeen, avata huoltokutsuja ja hoitaa sdhkopostini.

Tarvittaessa autan myos kollegoitani, jotta kaikki saavat hommansa hoidetuksi viikonlopun

alkaessa.



Sahkdépostilaatikkoni oli tyhja, joten ei tarvinnut aloittaa aamua vastaamalla niihin. Oli jalleen
hiljainen aamu. Sain puoleenpaivdan mennessa yhteensa 6 puhelua, joista pari oli asiak-
kaiden soittoja koskien huoltokutsun tilannetta tai teknikoiden ilmoittaessa AP faileista.

Huoltokutsuja en avannut kuin kaksi kappaletta ensimmaisen neljan tunnin sisalla.

Sain kollegaltani Slack:issa viestin, ettd muutama paiva sitten avaamani huoltokutsu Ahve-
nanmaalaiselle asiakkaalle oli jaanyt jarjestelmaan jumiin. Asiakas oli soittanut vihaisen pu-
helun kollegalleni, kun huoltoa ei ollut kuulunut. Olin unohtanut koko asian, vaikka laitoin
muistutuksen. Kuten yleensa Ahvenanmaahan suuntautuvien keikkojen kanssa, laitoin
viestid asiasta esimiehelleni, joka lupasi hoitaa asian. Ongelmana on, etta jarjestelma ei
tunnista Ahvenanmaata Suomeksi, joka "rikkoo” jarjestelman niin, ettd keikka ei siirry ali-
hankkijan jarjestelmaan. Tasta syysta teknikkoa ei saada paikalle. Ongelma on kauan ollut

tiedossa, mutta sita ei syysta tai toisesta saada korjatuksi.

Tein pari kustannusarviota, ja pyysin TBO:lta lupaa kolmanteen Action planiin eraan keikan
kanssa, koska kaksi tilaamaani varaosaa oli ollut DOA. Tama on erittain harvinaista, mutta

ne olivat olleet fyysisesti rikki, joten olisi turha lahtea epailemaan osia.

Myds loppupaiva jatkui hiljaisena. Huoltokutsuja tuli avattua yhdeksan paivan aikana, sah-
kopostikansio oli tyhja ja ahvenanmaalaisen asiakkaan huolto oli saatu eteenpain. Lopetin
tyot tuntia aikaisemmin, silla oli niin hiljaista ja halusin alkaa valmistautumaan viikonlop-

puun. Paasin paivan tavoitteisiin ja oli hyva lopettaa viikko tahan.



Viikkoanalyysi 2

Viikkoni oli nelja paivainen, silla olin maanantaina sovitulla vapaapaivalla. Viikko oli rauhal-
linen. On outoa, kuinka kahden viikon ajalla toinen viikoista on niin rauhallinen ja toinen
erittain kiireinen. Olen valilla miettinyt, ettd mista se johtuu. Olisi loogisempaa, etta eri vii-

konpaivat vaikuttaisivat kiireellisyyteen eika niin, etta perakkaiset viikot ovat kuin yo ja paiva.

Viikon aikana sain kaikki minulle annetut tehtavat hoidetuksi. Paasin kaikkiin tavoitteisiini ja
opin uutta. Tiistaina oli todella hiljainen paiva. Ainoa asia oli, etta minulla oli kolmen paivan
sahkopostit lukematta, mutta koska en saanut paljoakaan puheluita, ehdin kdyda ne hyvin
lapi. Opin tiistaina myos, ettd hoidamme asiakkaille tiettyjen sovellusten latauskoodeja, mi-
kali asiakas on takuuhuollon aikana (kovalevyn vaihdon yhteydessa) menettanyt esiasen-

netun sovelluksen.

En vielakaan tieda, ettd mika sovellus oli kyseessa tai ettd mita silla tehdaan. Nimi oli Glance
by Mirametrix. Kysyin TBO:lta, ettd miten toimin. He pyysivat tayttdmaan lomakkeen, jonka
I6ysin intranetistdmme, jossa on paljon manuaaleja ja ohjeita. Lomakkeeseen Kkirjoitin
englanniksi, ettd mika oli ongelmana, ja lahetin sen aivan uuteen osoitteeseen sah-
kopostilla. En ole tydurani aikana koskaan ollut tekemisissa taman osaston kanssa. Sielta

he ottivat asian kasittelyynsa ja lahettivat asiakkaalle uuden ohjelmiston latauskoodin.

Tiistaina minulla oli my6s henkilékohtainen palautekeskustelu. Kdvimme lapi saamiani asia-
kaspalautteita ja ne olivat positiivisia, seka sain kannustavaa palautetta esimieheltani. Mi-
nulle tuli todella hyva mieli tdsta. Oikein hdmmennyin, kuinka paljon palautteen saaminen
piristi tydntekoani ja loppuviikon olinkin paljon motivoituneempi. Palaute on saajalleen aina
hyddyllista, riippumatta siitd onko se positiivista vai negatiivista. Palaute kehittaa tydntekijaa

aina ja vie eteenpain. (Hakanen, n.d.)

Mydnteinen palaute on vahan enemman, kuin kehu tai kiitos. Palautteella osoitetaan aina
jotain konkreettista, esimerkiksi, etta: "Hyvaa tyota, projekti meni hyvin!” Tassa osoitetaan
selvasti palautteenannon kohde, eli projekti. Hyva palaute sisaltaa siis aina kohteen. (Autio,
2018)

Korjaavalla palautteella pyritdédn muokkaamaan palautteensaajan toimintaa ja auttaa hanta
huomaamaan prosessissa tekemat virheensd. Palautetta antaessa pitdd pohtia, etta
pyritdankd palautteella korjata toimintatapoja tydskentelyn sujuvoittamiseksi, vai siksi, etta
palautteen saaja ei toimi kuten palautteen antaja haluaisi. Palaute ja mielipide ovat kaksi eri
asiaa. (Autio, 2018)



Mielestani palautetta voisi olla enemman. Palautteen saaminen tehostaa tydntekoa

ja kannustaa tyontekijaa. Jos viikoittain kaytettdisiin, vaikka kymmenen minuuttia
palautekeskusteluun tyontekijan kanssa, se maksaa moninkertaisena itsensa takaisin, jos
tyontekijan tyd on tehokkaampaa ja laadukkaampaa. Suomalaisen tydyhteison ongelma on,
ettd palautetta annetaan tyosta todella vahan. Eldmme niin sanotussa pihtaamisen
kulttuurissa, jossa palautteenanto on tyrehtynyt. Taman pihtaamisen sijaan, pitaisi entista
anteliaammin jakaa palautetta, joka toimii monessa tydpaikassa kayttdmattdmana

voimavarana. (Hakanen, n.d.)

Keskiviikkona VATS (Virtual assistant for technical support) jarjestelmédmme kaatui. VATS-
jarjestelma on tekoalypohjainen jarjestelma, jonka tarkoitus on auttaa huoltokutsuun liitty-
vaa vianmaaritystd. VATS on hyva apuvaline varsinkin aloittelijoille, jolloin ongelman hah-
mottaminen ei ole rutiinin omaista. Kaytin tyoni alussa paljon VATS:ia, mutta kokemuksen
kartuttua rupesin vahentamaan sitd, koska ohjelma oli hidas ja halusin olla nopea. Viime
vuoden lopulla tuli ilmoitus, ettd Lenovo vaatii meitd kayttdmaan VATS:ia. En ymmarrra,
ettd miksi meidat pakotetaan kayttamaan hidasta sovellusta, joka ei useinkaan ole edes
hyddyksi meille milldan tavalla. Suomen tiimilla on huoltokutsun onnistumisprosentti ensim-
maisella toimintasuunnitelmalla (action plan) pohjoismaiden parhaimmistoa. Mielestani
VATS:in kaytto lisaa vain yksittaisen puhelun pituutta, joka lisaa taas kiireisina paivina pu-

helujonoa ja tyytymattomia asiakkaita.

‘@' IBM Watson Virtual Assistant For Technical Support

Please confirm Brand.

[ THINKSTATION ] [ THINKCENTRE

THINKSTATION

Please confirm PD Flow Symptom.

[ A few keys not working (not include function keys)

key jam or key cannot be pressed }

[ Cannot change Brightness, volume or other setting by function keys ]

KB key cap falling ] { Switch to Service Documents ]

Kuva 3. VATS kayttolityma



Vaikka en nde kovinkaan suurta hydtya tekodlyn kayttdmisessa tydssani, uskon silti,

ettd tekoalyssa on potentiaalia korvata ihmiset kokonaan tallakin alalla. Jos VATS:ia
kehitetdan eteenpain se voi hyvinkin korvata oikeat ihmiset asiakaspalvelutehtavissa. En
tieda onko se hyva vai huono asia, etta tekoaly ja robotiikka korvaa oikeat ihmiset, mutta se

on tule- vaisuutta, johon emme voi vaikuttaa.

Tekoalyn tarkoituksena on vastata kasvavaan asiakasmaaraan. Tekoalyn ei ole tarkoitus
korvata ihmistd asiakaspalvelutehtavissa, vaan toimia ihmisen rinnalla vastaamalla
helpoimpiin asiakaspalvelutehtaviin, kun taas ihminen voi kayttda taitojansa ja aikansa
hoitamalla kinkkisempia tapauksia. Asiakaspalvelijalle ei ole hyddyllistd vastata 30 kertaa
paivassa samaan peruskysymykseen kuin esimerkiksi PUK-koodi kyselyihin. (Suurhasko,
2019)

Tama antoi minulle uuden nakokulman aiheeseen. Kenties tekodly mahdollistaa
suuremman asiakasmaaran palvelemisen yhtaaikaisesti. Tekodly hoitaisi helpot tehtavat,

kun taas ihmisalya kaytettaisiin hyddyksi vaativimmissa tehtavissa.

Toinen viikko sujui mielestani hyvin. Sain kaikki tyotehtavani tehtya ja sain uusia nékoékulmia

tyohoni liittyen. Kaiken kaikkiaan viikko oli hyva ja antoisa.



Seurantaviikko 3

Maanantai 08.02

Talla viikolla olen QM-vuorossa. Tanaan tavoitteenani on hoitaa ensisijaisesti vilkonlopun
aikana avatut huoltokutsut, jonka jalkeen siirryn paivan aikana avattuihin huoltokutsuihin.
On tarkeda, etta jokainen ennen cut-off-aikaa (15:00) avattu huoltokutsu on hoidettu.

Paiva oli erittain kiireinen. Viikonlopun aikana esc-jonossa oli valmiiksi noin kaksikymmenta
huoltokutsua. Aloitin niiden tekemisen. Kuten yleensd, seassa oli muutama rikottu tieto-
kone, nestevaurio tai hajonnut nayttd. Naita vaurioita syntyy usein viikonlopun aikana. Tein

kustannusarviot rikkoutuneista koneista.

Tein paivan mittaan noin 35 elektronista huoltokutsua. Yleisimpia ongelmia olivat: tietokone
ei kaynnisty tai reagoi mihinkaan, telakan porteissa ongelmia seka nappaimiston kaikki na-
pit eivat toimi. Tietokone ei kaynnisty -ongelman ratkaisuksi ei jaa yleensa muita vaihtoeh-
toja kuin emolevyn vaihto. Se korjaa tilanteen, silla minkdan muun komponentin rikkoutu-
minen ei esta koko konetta kaynnistymasta. Telakkaa koskevissa ongelmissa pyydetaan
yleensa paivittamaan telakan firmware, tietokoneen BIOS ja Thunderbolt-ajurit. Jos tama
eivat auta, tilataan asiakkaalle uusi telakka. Jos taas nappaimistd ei toimi, niin tilataan uusi

nappaimisto.

lltapaivasta jouduin pyytdmaan kollegoiltani apua, silla esc:eja tuli niin paljo, etten milldan
ehtinyt tehda niitéd yksin. Kollegani tulivat auttamaan ja saimme lopulta kaikki ennen klo
kolmea luodut esc:it tehtyd, joka on paatavoitteemme. MyOs Lenzee-jonosta sain tyhjen-
nettyd kaikki sinne joutuneet huoltokutsut. Lenzee-jonoon paatyvat kaikki vaarilla
laitetiedoilla avatut tai takuuttomasta laitteesta avatut huoltokutsut. Paivan lopuksi tarkistin

vield, ettei sinne ollut jaanyt Samlinkin avaamia kutsuja.

Vaikka sain kaikki tarkeimmat asiat tehtya, niin postilaatikkoni jai tarkastamatta, joten en

paassyt taysin paivan tavoitteisiin.

Tiistai 09.02

Paivan tavoitteena on hoitaa elektroniset huoltokutsut ja seurata muita jonoja kuten Lenzee-
jonoa, CB-jonoa ja naihin ilmestyviad huoltokutsuja. Tavoitteenani on myds ehtia kdymaan
lapi asiakkailta saapuneet sahkopostini. Niita tulee varmasti viela paivan aikana lisaa, silla

Iahetin eilen asiakkaille paljon postia ja odotankin naihin nyt vastauksia.

Aamu alkaa rauhallisesti, silla tein eilen kaikki elektroniset huoltokutsut niin, etta paivan

paatteeksi jono oli tyhja. Minua odotti vain pari huoltokutsuja, jotka sain nopeasti hoidettua.



Lenzee-jonoon oli ilmestynyt kaksi Samlinkin avaamaa huoltokutsua. Samlinkin avaamat
huoltokutsut kasitellaan eri tavalla kuin muut. Samlinkilla on huoltosopimus IBM:an kanssa,
joten huollamme heidan laitteensa myo6s takuun umpeuduttua. Lenzee-jonoon paatyvat
kaikki huoltokutsut, joiden takuutiedoissa on jotain "vikaa”, esimerkiksi se, ettd takuu on
umpeutunut. Samlinkin tietokoneissa takuu on usein paattynyt ja siksi ne paatyvat Lenzee-

jonoon.

Hoidin Samlinkin kutsut ja korjasin kahden muunkin vaarin avatun huoltokutsun laitetiedot.
Yleensa asiakas osaa laittaa sarjanumeron oikein ja oikeaan kenttaan, mutta laitteen tyyp-
pinumero on vaarin. Naissa tapauksissa tietojen korjaaminen on helppoa, silla sarjanume-
rolla l6ydan laitetiedot. Jos taas sarjanumero on vaarin, niin joudun soittamaan asiakkaalle

ja tiedustelemaan sarjanumeroa saadakseni laitetiedot.

Paivan lopussa minua pyydettiin selvittamaan yhta huoltokutsua, joka oli minulle taysin uusi
tapaus. Asiakas oli avannut viikko sitten huoltokutsun laitteesta, jonka takuutiedoissa luki,
ettei laitteessa ole tehdastakuuta. Tama on ensimmainen kerta, kun minulle tulee vastaan
tallainen tapaus ja kollegani olivat aivan yhta inmeissaan. Keikka Ioytyi siis viime viikolla

avattujen keikkojen Lenzee-jonosta, joten en ollut kiinnittanyt siihen huomiota aikaisemmin.

Soitin asiakkaalle ja puhelu oli vahintdankin mielenkiintoinen. Han ei oikein osannut sanoa,
ettd mista oli laitteen saanut. Asiakas kertoi, ettd hanella oli ilmeisesti aikaisemmin eri
Lenovon laite, johon oli vaihdettu emolevy kymmenen kertaa ja lopuksi tuotu tdma kyseinen
uusi laite, josta on nyt avattu huoltokutsu. Han myds vaitti, etta tdhan nykyiseen laitteeseen
oli kertaalleen vaihdettu tuuletin, koska laitteen ongelmana oli kovadanisyys. En 16ytanyt
mitdan vanhoja huoltokutsuja naista toimenpiteista, joten kerroin selvittelevani asiaa. Tyo-
aikani oli loppumaisillaan, joten selvitysty® saa jaada huomiselle. Kirjoitan tasta myohem-

min, kunnes tilanne selviaa.

Paiva oli hyva ja rauhallinen. Paasin tavoitteisiini, ja opin myds uutta. Opin, ettd on ole-
massa laitteita, joissa ei ole ollenkaan minkaanlaista takuuta. En tieda vield miksi, mutta

selvitdn asian. Kyseinen tapaus oli erittdin mielenkiintoinen.

Keskiviikko 10.02

Paivan tavoitteenani on hoitaa avautuvat huoltokutsut ja lisdksi vastailla minulle tulleisiin
sahkodposteihin. Meilla on tdnaan myos viikkopalaveri. Viikkopalaverissa kdydaan lapi seka

uusia ettad vanhoja asioita.

Aamulla minua odotti viisi huoltokutsua, joiden kimppuun kavin heti. Yhdessa oli

ongelmana, ettd nayton reunoilla oli tummia pyoreitd alueita. Pyysin kuvaa asiakkaalta ja



totesin, ettd nayton sisalla oleva LCD-paneeli on vioittunut. limoitin asiakkaalle tasta

ja han vaitti laitteen rikkoutuneen itsestaan. Lenovolta 16ytyy dokumentti, jossa on kuvia
erilaisista vioista, joita takuu ei korvaa. Lahetin hanelle kuvasarjan, jossa kasiteltiin tata
kyseista vikaa. Vian aiheuttaa se, ettd nestekidenaytdn neste paasee purkautumaan syysta
tai toisesta nayton sisalla aiheuttaen mustan laiskan. Yleensa naytén ja ndppaimistdn valiin
jaa jotain, joka sitten painautuu nayttdon. Asiakas hyvaksyi selityksen, ja pyysi

kustannusarviota.

Jouduin myos selvittelemaan eraan suuren tavaratalon avaamaa huoltokutsua, jossa vian
kuvauksena oli DOA-tietokone. Normaalisti asia hoituisi niin, ettd itse asiakas ilmoittaa
meille asiasta, ja me tarkastamme Kkuitista tietokoneen ostopaivan. Tassa tapauksessa kut-
sun oli kuitenkin avannut jalleenmyyja. Kun asiaa lahdettiin selvittdmaan, kavi ilmi, etta asia-
kas oli avannut ensiksi oikeaoppisesti meille huoltokutsun, mutta sulkenut sen, koska sai

nopeammin uuden tietokoneen viemalla rikkinaisen jalleenmyyijalle.

En ollut varma siitd, miten lahden asiaa viemaan eteenpain ja kysyinkin neuvoa
esimieheltani. Han kehotti etsimaan kasiini asiakkaan aikaisemmin avaaman huoltokutsun,
jonka jalkeen soittaisin asiakkaalle ja pyytaisin kuvaa ostotodistuksesta. Kun kaikki oli
tarkastettu, sain valtuuden lahettadd DOA-lomakkeen jalleenmyyjalle. Tama oli uusi

menettelytapa, jollaista ei ollut ennen tullut vastaan. Taas tuli opittua uusi toimintamalli.

Olen pannut merkille, ettd huoltokutsuja on avattu poikkeuksellisen paljon TPM (Trusted
Platform Module) piirin vikaantumisen vuoksi. Kysyin myds kollegoiltani, niin hekin sanoivat
saaneensa ongelmia littyen TPM piiriin. Ongelma on aina samanlainen. Tydasema herjaa
aina kayttojarjestelmaan kirjautuessaan, ettd TPM piiri on vikatilassa. Ongelman korjaa-
miseksi pitda resetoida TPM piiri tai mahdollisesti asentaa Windows kayttdjarjestelma uu-

siksi.

Paivan paatteeksi sain huoltokutsut tehtya, jonot tyhjennettya ja sahkdpostini katsottua.
Kokouksessa ei ollut mitaan inmeellista, kasittelimme huoltokutsujen paivittamisen tarkeytta
seka VATS-ohjelman kayttoa. Paasin mielestani paivan tavoitteeseen ja opin myos uusia

asioita.

Torstai 11.02
Tavoitteeni on hoitaa paivan elektroniset huoltokutsut ja huolehtia, etta jonoihin ei jaa huol-
tokutsuja hoitamatta. Pyrin myds pitdmaan postilaatikkoni tyhjana paivan loppuun men-

nessa, jotta voin perjantaina ty6t puhtaalta péydalta.

Aloitan paivan tyhjentamalla Lenzee-jonon, johon oli paatynyt muutama keikka, jossa oli



koneen tiedot Kkirjoitettu vaarin. Olen miettinyt, ettd Lenzee-jonoon paatyy
satunnaisten

yksityishenkildiden avaamien huoltokutsujen lisdksi, usein samojen isojen yritysten
avaamat keikat. Voisi olla jarkevaa, etta valistaisimme heita, ettd miten laitetiedot kirjataan
oikein, jotta tydmaaramme vahenisi. Luulen kylla, ettd vaikka laittaisin sdhkdpostiviestin
aina, jos keikka on avattu vaarin, se ei muuttaisi mitdan. Luulen, ettd vaaditaan

korkeammalta taholta jonkinlainen selvitys.

Tyhjennettyani Lenzee-jonon kutsuista, aloin tekemaan niitd. Ongelmia oli muun muassa,
ettad kone ei kaynnisty ja ei tule virtaa. Tama on emolevysta johtuva vika, joten tilasin emo-
levyja taman kaltaisiin keikkoihin. Myds nappaimistd ongelmia seka tuuletin vikoja. Ei siis

ollut mitdan erikoisempia ongelmia.

Sain Slack viestin kollegaltani, jossa eras asiakas valitti siita, ettd emme korjaa hanen rik-
koutunutta nayttéaan takuuhuoltona. Han oli soittanut kollegalleni, ja vaatinut, etta teemme
Lenovolle poikkeuspyynnon. Joudun tekemaan kaytannodssa turhaa tyota, koska asiakas
niin haluaa. Tiedan varmuudella, etta se tulee hylattyna takaisin. Pyysin asiakkaalta viela
ostotodistuksen laitteesta ja lahetin kuvan sarkyneesta naytdsta ja ostotodistuksesta Leno-

volle ja taytin muutkin lomakkeen tiedot. Innolla odotan vastausta.

Paiva kului rauhallisesti. Aina kun uusi huoltokutsu ilmestyi, tein sen pois saman tien, jotta
ne eivat ehdi kasaantua. Kutsuja tuli noin kymmenen minuutin valiin ja ne olivat helppoja,
jotka eivat vaatineet kummempaa diagnosoimista. Sain myds postilaatikkoni pidettya jar-
jestyksessa. Paivan loppuun paivittelin vanhojen huoltokutsujen ajastimia eli laitoin kom-
mentin, ettd miksi sen selvittdmisessa kesti, jotta Lenovolta ei tule sanomista niista. Paasin

mielestani hyvin paivan tavoitteisiin ja on hyva aloittaa huominen tydpaiva.



Perjantai 12.02

Paivan tavoitteenani on kasitelld kaikki paajonoon tulevat huoltokutsut, seka tarkastaa ja
tyhjentaa kaikki muutkin jonot, jotta ensi vikon QM voi aloittaa puhtaalta poydalta tyonsa.

Lisdksi aion kayda lapi tydsahkdpostini seka henkildkohtaisen postilaatikkoni.

Yén aikana oli avattu 3 huoltokutsua, jotka kasittelin nopeasti. Jokaisessa huoltokutsussa
oli emolevy viallinen, joten tilasin teknikon vaihtamaan emolevyt. Tarkistin myos Lenzee-
jonon, joka oli edelleen tyhja. Aamu oli rauhallinen, joten menin kdymaan lapi sahkoposte-
jani. Olin saanut kaksi sahkopostiviestia hoitamistani Lenovon kuluttajapuolen avaamista
huoltokutsuista. He pyysivat valiaikatietoja, silla teknikosta ei ollut muutamaan paivaan kuu-
lunut. Tarkistin asian ja huomasin, ettd osatilaus oli jumissa. Tein uuden osatilauksen ja

homma oli silla selva.

Lenovon kuluttajille suunnatut laitteet ovat padosin Ideapadeja. Naiden takuuasiat hoitaa
Lenovo, mutta, koska Lenovo ei pysty tarjoamaan asiakkaille teknikon suorittamaa huoltoa
paikan paalla (on-site), he avaavat on-site takuulla olevat huoltokutsut meille. IBM taas vas-
taa Think-sarjan tuotteiden takuuhuollon ja tuen. Think-sarja on enemman yrityskayttoon

suunnattu.

Paiva jatkui rauhallisena. Huoltokutsuja avattiin noin viisi kappaletta tunnissa. Mitdan kiiretta
ei paassyt syntymaan. Kollegani pyysi apua sahkdpostiensa lapikdymiseen, silla hanen
postilaatikkonsa rupesi olemaan todella tdynna. Paatin, ettd koska minulla ei ole kovinkaan
kiire, avaan hanen puolestaan nelja laskutettavaa huoltokutsua.

Ennen kello kolmea, tarkastin viela Lenzee-jonon, josko sinne olisi avautunut Samlink:in
avaamia huoltokutsuja. Sielta I0ytyi yksi, jonka tein nopeasti pois ennen kuin kello tuli kolme.

Paatin, etta otan rauhallisesti loppupdivan, enka tekisi elektronisia huoltokutsuja enaa.

Saavutin erittain hyvin paivan tavoitteet. Paiva oli rauhallinen, joten se oli helppoa. Sahko-

postit oli kayty lapi ja jonot tarkistettu. Tahan oli hyva paattaa viikkkoni queue managerina.

Viikkoanalyysi 3

Kuluneella viikolla tyétehtavani oli toimia jonojarjestelijand (Queue managerina, QM). Kay-
tanndssa en siis vastaisi puheluihin vaan hoitaisin elektronisia huoltokutsuja, jotka ovat
avattu huoltoportaalin kautta. Nimi jononjarjestelija tulee siita, etta avatut huoltokutsut me-
nevat erilaisiin jonoihin. Esimerkiksi paajono (general queue, Fllentsp) on jono, johon ta-

kuunalaiset keikan avautuvat oikeilla laitetiedoilla.



Toinen tarkea jono on Lenzee jono, johon avautuvat vaarilla laitetiedoilla tai takuuttomat
huoltokutsut. Tanne usein avautuvat IBM:n sopimusasiakkaiden huoltokutsut, silla ne ovat
yleensa takuuttomia koneita. Nama kutsut taytyy hoitaa mahdollisimman nopeasti, ja ne
menevat muiden kutsujen edelle. Vaarat laitetiedot ovat yleensa sarjanumero ja tyyppinu-
mero. Erityisesti tyyppinumero menee usein vaarin. Kun tiedot ovat korjattu oikeaksi, huol-
tokutsu siirtyy automaattisesti Lentsp-jonoon eli padjonoon. Seurattavanamme on muita-
kin jonoja, joita ei tarvitse seurata kuin kerran tai kaksi viikossa. Paaosin nama kaksi ovat

tarkeimmat.

Viikko alkoi hyvin Kiireisesti, silla viikonlopun aikana oli tehty todella monta huoltokutsua tein
niita minka kerkesin, mutta niita tuli paivan mittaan lisda koko ajan, joten koko paiva ol
todella kiireinen. Huoltokutsuja tuli niin paljon, etten ehtinyt diagnosoimaan kovinkaan pal-
joa niita. Esimerkiksi, jos huoltokutsu koski toimimatonta telakointiasemaa, en ehtinyt soit-
tamaan asiakkaalle ja pyytdmaan hantd paivittdmaan telakointiaseman ohjelmiston
(firmwaren) tai etta paivittaisi laitteen, jonka kanssa telakointi asemaa kayttaa, laiteajurit ja
BIOS:in.

Viikon aikana tein myds paljon laskutettavia huoltokutsuja. Avaan lyhyesti laskutettavan
huoltokutsun avaamisen tahan. Jos asiakas on rikkonut tietokoneen tai takuu on loppunut,
voimme tarjota laskutettavaa huoltoa. Huollon voi suorittaa joko lahettamalla teknikon pai-
kan paalle (On-site) tai lahettamalla tietokoneen korjauskeskukseen (Depot). On-site vaih-
toehto on nopein. Sita varten teemme hintakyselyn Procurrille, jonka jalkeen teemme kus-

tannusarvion, johon sisaltyy hinta teknikon kaynnista seka osien hinnat.

On-site palvelulla laitevalmistaja I1&ahettaa teknikon asiakkaan toimistolle tai kotiosoitteeseen
ja korjaus tapahtuu asiakkaan odotellessa. Palveluun kuuluu, ettd asiakkaan ei tarvitse
lahettaa laitettaan mihinkaan ja asiakkaan tiedot ovat suojassa vierailta silmilta. (Sandler,
2008)

Depottiin Iahetettdessd maksetaan 40 euroa toimitusmaksu, jota ei saa takaisin. Taman
jalkeen korjauskeskuksessa tutkitaan ja lahetetddn kustannusarvio tietokoneen korjauk-
sesta asiakkaalle, jonka han voi halutessaan hylata tai hyvaksya. Depot -ratkaisua kayte-

taan yleensa nestevaurioissa, silla vahingon laajuutta on vaikea nakematta arvioida.

Depot-palvelu on monella laitevalmistajalla perustakuu. Depot-takuuhun kuuluu, etta
asiakkaan vastuulla on laitteen pakkaaminen ja lahettdminen laitevalmistajan

korjauskeskukseen. Korjaus saattaa kestaa useita viikkoja. (Sandler, 2008)



Viikko oli hyvin stressaava, mutta selvisin mielestani siitd hyvin. Minulle kdy joskus niin, etta
jos minulla on kuvainnollisesti loputon maara hommia ja lisaa tulee koko ajan, niin saatan
menettdd motivaationi ja hidastaa tahtia. Etenkin alussa, kun olin viela todella hidas
tydssani, tata tapahtui usein, mutta nyt tuntuu, ettd olen kehittynyt siitd pois. lhmisella on
luontainen taipumus valita tehoton ja epakaytanndllinen tapa hoitaa tehtavansa, silla
ihminen optimoi tekemisensa tehtavien kiireellisyyden ja tarkeyden mukaan. (Virtanen,
2018)

Parin viime viikon aikana tukikeskukseen on tullut paljon huoltokutsuja tydasemien vikati-
lassa olevista TPM (Trusted platform module) piireista. TPM piiri on emolevylle integroitu
piiri, joka sailoo salauksessa kaytettavan tiedon, kuten Bitlockerin ja erilaisten sovellusten
salausavaimet. Tassa tapauksessa kyseinen ongelma on, etta kun Windows kayttojarjes-

telma yrittda kaynnistaa Office 365 lisenssit, se vetad TPM:an vikatilaan.

Kaytannossa tydasema herjaa heti kirjauduttuaan Windowsiin, ettd "Trusted platform mo-

dule has malfunctioded.” Taman korjaamiseksi pitda nollata TPM piiri.

Tapahtui virhe

Tietokoneesi TPM-turvapiin on vikatilassa. Jos tma virhe toistuu, ota yhieytta
jarestelmanvalvojaasi ja kerro virhekoodi CO090016,

Lisatietoja: hitpsy//www.microsoft.com/wamerrors

Ongelman lisatiedot

Virhekoodi COO90016
Korrelaatiotunnus:

Aikaleima: 2
Lisatietoja: |

Kuva 4. Virheilmoitus

Ongelman korjaus on kuitenkin yksinkertainen. Ongelma korjaantuu menemalla koneen
BIOS asetuksiin ja painamalla sieltéd Security (turvallisuus) valilehti. Turvallisuusvalilehden
auettua, valitaan turvapiiri, jonka jalkeen painetaan pois kaytosta. Taman jalkeen tyhjenne-

tadan turvapiiri painamalla tyhjenna turvapiiri.

Kyseisten toimenpiteiden jalkeen virheilmoituksen pitaisi kadota. Jos kuitenkaan se ei katoa

joudutaan kayttdjarjestelma (Windows) asentamaan kokonaan uudelleen tybasemaan.



Config Date/Time Security Startup Restart

UEFI BIOS Version

Kuva 5 BIOS:in paasivu

Main Config Date/Time Startup Restart

» Security Chip

Kuva 6 Turvallisuus -valilehti

Clear Security Chip

Kuva 7 Security Chip nollataan ja sen jalkeen "disabloidaan”



Ennen tata kyseistd TPM piirin ongelmaa, en ole ollut ikina tietoinen, ettd mika turvapiirin
funktio on. Tdma ongelma pakotti minua tutkimaan asiaa, jonka seurauksena opin, mita
TPM piiri tekee ja miksi se on olemassa. Tama vika oli Microsoftin mukaan jonkinlainen
ohjelmistobugi, joka on sittemmin korjattu ohjelmistopaivityksella.

Tybssani on mielenkiintoista se, etta valilla saamme ilmoituksia mitad ihmeellisimmista on-
gelmista, joista ei ole kukaan tietoinen ja padsemme selvittelemaan, ettd mista ne mahtavat

johtua ja kuinka ne saadaan ratkaistuksi.

Loppuviikosta ei ilmennyt mitdan erikoista. Tein asiakkaiden avaamia huoltokutsuja. Olen
pannut merkille, kuinka paljon emolevyihin liittyvia ongelmia tydasemissa on. Tama johtuu
siita, koska nykyaan todella moni komponentti on integroituna emolevylle. Emolevy on tie-

tokoneen kallein osa ja kaikki tietokoneen muut osat ovat kytkettyna emolevyyn.

Emolevyn viat ovat vaikeimpia diagnosoida varmasti, silla kaikki kannettavan tietokoneen
osat ovat liitettyna emolevyyn. Jos tietokone on taysin kuollut, on tarkistettava kaikki siihen

mahdollisesti liittyvat komponentit, ennen kuin vaihdetaan emolevy. (Rosenthal, 2008)

Morris Rosenthal on oikeassa siing, ettd minka tahansa komponentti vian takana on joko
itse komponentti tai emolevy. Olen kuitenkin eri mieltd siita, ettd vian diagnosoiminen olisi
erityisen vaikeaa. Esimerkiksi jos kannettavan tietokoneen nayttd ei toimi, vika on helppo
diagnosoida kytkemalla ulkoisen nayton laitteeseen ja kokeilla, etta toimiiko se. Jos naytto
toimii, niin vikana on yleensa se, etta kannettavan tietokoneen nayttd on rikki. Jos ulkoiselle
naytolle ei ilmesty kuvaa, niin silloin vika on todennakdisesti emolevyssa. Tama tosin ei
toimi, jos asiakkaana on yksityishenkilo, jolla ei valttdmatta ole ulkoista nayttoa, jota kokeilla.
Talloin vaihdetaan yleensa halvempi osa ensimmaisena, mikali diagnosointi ei anna viitetta,

etta kummassa osassa vika mahdollisesti on

Viikko sujui kaiken kaikkiaan hyvin. Alkuviikon kKiire laantui loppua kohden ja sain kaikki

minulle kuuluvat ty6tehtavat tehty.



Seurantaviikko 4

Tiistai 16.02

Paivan tavoitteena on kayda lapi viikkonlopun ja maanantain aikana tulleet sdhkopostit, ottaa
vastaan puheluja ja avata huoltokutsuja. Maanantaina olin ollut sairaslomalla, joten minulle
oli keraantynyt sahkoposteja postilaatikkooni. Tavoitteenani on myos kayttdd mahdollisim-
man paljon VATS-tekoalyohjelmaa huoltokutsujen diagnosoinnissa, jotta saan kayttépro-

senttia ylospain.

Aamu alkoi rauhallisesti. Aloin kdymaan sahkopostejani 1api. Olin saanut viestin, ettd asi-
akkaalle lahettdmani sahkoposti ei ole mennyt perille. Olin kirjoittanut sdhkdpostiosoitteen
vaarin avatessani huoltokutsua. Olin yrittanyt lahettaa viestia jo torstaina, mutta sain vasta
tiistaina tiedon, ettei asiakas ollut saanut lupaamaani viestia. Tallaisissa tilanteissa joudu-
taan soittamaan asiakkaalle ja pahoittelemaan viivastysta. Joskus asiakas saattaa suuttua,
mutta se pitaa ottaa vain vastaan. Tassa tapauksessa asiakas ei suuttunut. Pyysin asiak-
kaalta oikean sahkdpostiosoitteen ja varmistin viela pari kertaa asian. Sain pyytamani kuvan

akkuraportista ja huollon tilattua.

Olin aiemmin tiedustellut sahkdpostitse toiselta asiakkaalta mallinumeroita laitteista, joita
han kayttaa telakkansa kanssa. Kaytannossa nama laitteet tarkoittavat nayttoja ja tydase-
maa. Asiakkaan ongelma oli, etta hdnen ostamansa telakka ei toiminut, vaikka se oli juuri
otettu paketista. Pyysin laitelistaa, koska epailin asiakkaan ostaneen telakan, joka ei ole
yhteensopiva kyseisten nayttojen tai tybaseman kanssa. Arvaukseni osui oikeaan, silla ha-

nen tydasemansa ei ollut yhteensopiva telakan kanssa. Tarkistin asian Lenovon sivuilta.

Avasin paivan aikana huoltokutsuja 14 kappaletta. Puheluita tuli yhteensa 20. Teknikko
soitti huoltokutsusta, joka oli avattu tydaseman fan error -virhekoodista. Han ilmoitti, etta
osa tuulettimen siivekkeista oli irrallaan, joka oli aiheuttanut virhekoodin. Han tiedusteli
myds kattaako takuu fyysisen vian. En osannut vastata tdhan, mutta annoin teknikolle luvan
vaihtaa tuulettimen. Arvioin, etta tuskin asiakas oli itse rikkonut tuulettimen siivekkeita ja
toimenpiteena tuulettimen vaihto on nopea ja varaosa halpa. Annoin siis teknikon vaihtaa

osan tietdmatta oikeasti mita oli tapahtunut.

Paiva sujui rauhallisesti ja sain paivan tyot tehtya. Sahképosti ammotti tyhjyyttdan ja asiak-

kaat olivat tyytyvaisia. Paiva oli siis onnistunut.



Keskiviikko 17.02

Paivan tavoitteena on avata huoltokutsuja ja ottaa puheluita vastaan. lltapaivalla on myos

kokous, johon pyrin ehtimaan.

Aamu alkoi puhelulla, jossa teknikko tiedusteli, kuinka tietokoneen nimi asetetaan vaihde-
tulle emolevylle oikein. Kyseessa oli samanlainen tapaus, josta olen puhunut aikaisemmin.
Eli tietokoneen mallinimi pitda kirjoittaa emolevylle oikein. Esimerkiksi "Thinkpad X1 7th”,
joka oli tassa tapauksessa kyseessa. Nimi pitaa kirjoittaa juuri oikealla tavalla tai emolevy
ei tunnista sita. Tiedustelin asiaa teknisemmalta tuelta, sillda en muistanut miten se kirjoite-
taan oikein. Sain teknikolle vastauksen puhelun aikana, joten valitin tiedon hanelle. Kun
teknikko oli saanut laitteen nimen asetettua emolevylle, tuli naytdlle seuraavanlainen virhe-
koodi: 1802 Unauthorized network card”. Tahan auttaa verkkokortin irrotus ja laitteen uu-

delleen kaynnistys.

Sahkdposteja selatessani panin merkille, ettd en ollut saanut asiakkaiden vahvistuksia las-
kutettaville huolloille pitkdan aikaan. Lisaksi asiakkailta on tullut soittoja, joissa kysellaan
kustannusarvioiden peraan. Kavi ilmi, etta taho, joka hoitaa meidan tekemat kustannusar-
viot asiakkaille ja asiakkaiden lahettamat kustannusarvioiden hylkaykset tai hyvaksynnat on
ollut kovan kiireen alla. Kiireesta johtuen arvioit palautuvat meille viiveella. Asiakkaan otta-

essa yhteytta, informoin viivastyksesta heille.

Eras asiakas soitti, ettd hadnen kannettavan tietokoneensa nayton sarana oli irronnut
naytosta. Avasin huoltokutsun ja pyysin kuvaa sahkopostiini. Kyseessa oli laitemalli, jonka
tyyppivikana on, ettd saranat I0ystyvat ja lopulta irtoavat. limoitin asiakkaalle, etta laite
menee kylla takuuseen, silla puhelimessa han kysyi hintaa huollolle. Asiakas oli tyytyvainen,

kun hanen ei tarvinnut maksaa huollosta.

[ltapaivalla meilla oli palaveri esimiehemme ja koko tiimin kanssa. Esimies kavi joitain pe-
rusasioita tydsta lapi. Puhuimme esimerkiksi siita, ettad laskutettavien huoltojen kanssa on

viivastyksia sairaslomien vuoksi.

Kokouksen jalkeen jatkoin puhelujen vastaanottamista. Availin huoltokutsuja loppupaivan.
Vastaan ei tullut mitédan tavallisuudesta poikkeavaa. Olin paassyt tavoitteeseeni. Sdhkdpos-

teihin tuli vastattua ja asiakkaat saivat soittamalla erinomaista palvelua.



Torstai 18.02

Paivan tavoitteena ottaa vastaan puheluita niin kentalta olevilta teknikoilta, kuin asiakkailta.
Lisaksi tavoitteenani on vastata sahkoposteihini ja paivitellda vanhoja huoltokutsujani. Ta-
voitteenani kayda lapi kaikki huoltokutsuni, jotta Lenovolta ei tule huomautuksia paivitta-

matta jattamisesta.

Kun kirjauduin linjoille, sain puhelun asiakkaalta. Hanen laitteessaan oli vika, joka aiheutti
kuvan patkimista seka laitteen omalla naytolla, etta ulkoisella monitorilla. Téman diagnosoin
heti paassani emolevyviaksi. Avasin huoltokutsun ja ilmoitin asiakkaalle, etta teknikko on

yhteydessa varaosan saavuttua.

Sain myods soiton asiakkaalta, jonka telakka ei toiminut, vaikka se oli juuri vaihdettu uuteen.
En lahtenyt asiaa diagnosoimaan sen enempaa. Telakoiden ongelmat ovat usein vaikeita,
enka voi neuvoa muuten, kuin ohjeistamalla ajureiden ja telakan ohjelmiston paivitysta. Mi-
kali nama toimenpiteet ei toimi, joudun tilaamaan uuden telakan. Olen pohtinut, etta telak-
ka ongelmat johtuvat varmaan jostain ohjelmistobugista, koska telakoissa on paljon

ongelmia.

Sain soiton koskien IBM:n palvelinta, josta oli hajonnut levy. Tama on tyypillinen vika naissa
laitteissa, mutta asiakas kertoi, etta laitteessa pitaisi olla automaattinen huoltokutsun avaus.
Huoltokutsun avausohjelma ei ollut tassa tapauksessa toiminut, eika meilla ollut tietoa
viasta. Kuulin asiakkaalta ensimmaistd kertaa automaattisesta huoltokutsun avausjar-
jestelmasta, joten en voinut vastata asiakkaan kysymyksiin jarjestelman toimimattomuu-
desta. Avasin huoltokutsun manuaalisesti ja laitoin huoltokutsuun lisdyksen, ettd automaat-

tinen avausjarjestelma ei toimi.

Paivan lopulla rupesin paivittelemaan vanhoja huoltokutsujani. Minulla oli joitain nelja kuu-
kautta vanhoja huoltokutsuja, jotka oli jadneet auki syysta tai toisesta. Suljin ne kaikki seka
paivittelin jokaiseen tuoreempaan keikkaan, ettd mika huoltokutsun nykyinen tilanne oli.

Nain sain oman huoltokutsujononi siistiksi ja Lenovo pysyy tyytyvaisena.

Paivan tavoitteet tuli taytettya. Sain vastattua sdhkdposteihini seka paivitettya huoltokut-
suni. Vastasin asiakkaille, ja avasin jokaiselle huoltokutsun. Opin myds uuden asian IBM:n

palvelimesta.



Perjantai 19.02

Paivan tavoitteena on avata huoltokutsuja ja vastailla asiakkaiden sahkdposteihin. Aion
myds kayda lapi henkildkohtaisen tyd sahkopostini ja poistaa kaikki turhat viestit postilaati-

kosta.

Aloitin paivan kdymalla Iapi henkilokohtaista sahkdpostilaatikkoani. Sinne oli taas kertynyt
todella paljon viesteja, silla viime kerrasta on aikaa. Poistin ensin kaikki sdhkopostit, jotka
ovat tulleet kayttajaltd Slack. Nama ovat automaattiviesteja, jonka Slack ohjelmamme |a-
hettdd meille, jos saamme uuden viestin. Taman jalkeen poistin kaikki mainokset, firman
sisdiset mainokset ja muutkin viestit, jotka ei vaikuta tydhdni mitenkaan. Pari tarkeaa viestia

oli tullut esimieheltani, jotka koski huoltokutsuja.

Ty6sahkopostissa oli tullut edellisena paivana avaamaani DOA kasittelyyn pyytamani lait-
teen ostotodistus. Tein asiakkaalle sitd vastaan DOA-lomakkeen ja Iahetin sen asiakkaalle.
Suljin hdnen avaamansa huoltokutsun ja homma oli paketissa. Sahkdpostissa oli myés
laskutettavaan huoltokutsuun liittyva varaosien hintakysely, jonka pohjalta tein kustannus-

arvion asiakkaalle.

lltapaivallad soitti vanhempi asiakas, joka oli avannut meille huoltokutsun ja saanut meilta
ohjeeksi paivittdmaan BIOS:in ja asentamaan tarvittaessa Windows -kayttojarjestelman uu-
delleen. Asiakas soitti, silla hanellda ei ollut teknistd osaamista toimenpiteiden suoritta-
miseksi. Neuvoin asiakasta puhelun aikana ja teimme BIOS paivityksen yhdessa. Paivitys
ei auttanut, joten neuvoin myds, miten asiakas saa uudelleenasennettua laitteensa kaytto-
jarjestelman. Saimme lopulta koneen asentamaan kayttdjarjestelman uudelleen ja neuvoin,

etta ottaa yhteytta, mikali kone ei toimi tdmankaan jalkeen.

[ltapaivan aikana tuli 10 puhelua ja avasin 7 huoltokutsua. Paiva oli hiljainen ja ehdin hoitaa
kaikki hommani. Varmistin tydvuoron lopuksi vield sdhkdpostikansioni ja muistilistani silta

varalta, ettei sinne ollut jaanyt mitaan tehtavaa viikonlopun ajaksi.

Viikkoanalyysi 4

Luonnehtisin neljatta viikkoa aika tavanomaiseksi. Viikko ei ollut mitenkaan erityisen Kiirei-
nen, eika tapahtunut mitdan tavanomaisesta poikkeavaa. Sairastin maanantaina, joten ty6-

viikkoni oli nelipaivainen.



Tiistai oli rauhallinen paiva. Puheluita tuli valilla putkeen, mutta huoltokutsut olivat
helppoja ja sain ne nopeasti suoritettua. Minun tyéskentelyani hidasti se, etta olimme
saaneet kaskyn kayttaa VATS-tekoalyohjelmaa hyédyksemme huollon diagnosoinnissa.
Kaytin sitd noin joka toisessa huoltokutsussa, joka oli kylla taysin tarpeetonta, silla
huoltokutsut olivat todella helppoja. Koen, etta tekisin vikadiagnoosin nopeammin paassani.
Nyt joudun kayttdmaan helppoon diagnosointiin muutaman ylimaaraisen minuutin vain,

koska Lenovo on tallaisen maarayksen meille antanut.

Tiistaina hammennysta aiheutti tilanne, jossa teknikko soitti kesken huollon tuulettimesta,
jota han oli menossa vaihtamaan. Tuuletin oli pirstaloitunut niin, etta siivekkeet olivat irron-
neet kokonaan. En ollut ennen térmannyt vastaavaan tapaukseen. Teknikko kysyi minulta,
etta onko vika takuunalainen. En osannut vastata tahan, mutta annoin teknikolle luvan vaih-
taa osan, ilman suurempia selvittelyitd. En toiminut ihan sdantéjen mukaisesti, silla minun

olisi pitanyt ottaa selvaa kattaako takuu vian.

Mielestani kaytin pelisiimaa tassa tapauksessa hyvin, silla ajattelin ettd asiakas on tuskin
tahallaan rikkonut tuuletinta. Lisaksi teknikko oli jo paikalla ja tuuletin on niin halpa osa, etta
olisi ollut mielestani huonoa asiakas- palvelua kieltda teknikkoa vaihtamasta tuuletinta. Nain

sain pidettya asiakkaan tyytyvaisena. Tuulettimen rikkoutumisen syy jai mysteeriksi.

Keskiviikkona sain vahan harvinaisemman, mutta tutun tapauksen selviteltdvakseni. Tek-
nikko soitti ja kysyi neuvoa emolevyn asennuksen jalkeen tapahtuvaan tietokoneen identi-
fioimiseen. Kyseessa on toimenpide, jossa uudelle emolevylle asennetaan tietokoneen tie-
dot. Yleisin soitto koskee tietokoneen mallinimen kirjoitusta, silla se pitaa kirjoittaa oikealla
tavalla emolevylle. Ihmettelen aina, ettd miten teknikot, jotka vaihtavat emolevyja todella
usein, unohtelevat mallinimet. Inmettelen myos, etta miten he olettavat, ettd me huoltokes-
kuksessa osaisimme antaa vastauksen. Meilla huoltokeskuksessa tydskentelevilla ei ole
minkaanlaista koulutusta koskien emolevyjen vaihtoa. Tehtavaksemme jaa siis selvittaa,

etta mika on oikea kirjoitusjarjestys tietokoneen mallille.

Edellisen tapauksen innoittamana paatin alkaa tekemaan listaa siitd, miten mallinumerot
kirjoitetaan oikein. Lista olisi hyodyksi meille nykyisille mutta my6s uusille tydntekijoille. Lista
nopeuttaisi naissa tapauksissa tiedon saantia, silla tietoa ei tarvitsisi kysella eri osastoilta,
kuten teknisemmalta tueltamme (TBO), vaan teknikko saa tiedon saman tien. Listasin ky-
sytyimmat tietokonemallit listalle ja |ahtein sen kaikille kollegoillemme. Sain nopeutettua

prosessia, ja tiiminvetajamme Kkiitti minua tyéstani. Tama tuntui hyvalta.

Torstaina avasin huoltopyynnon asiakkaalle, jonka palvelimesta oli kovalevy rikki. Asiakas
ihmetteli, ettd miksi kukaan ei ollut ottanut yhteytta, silla hanen mukaansa palvelimessa

pitaisi olla automaattinen huoltokutsunavausjarjestelma. Han tiedustelikin minulta, etta onko



huoltokutsu tullut perille meille. Olin ihmeissani, silla en ollut kuullut koskaan, etta
palvelimet voisi automaattisesti vikaannuttuaan avata meille huoltopyynnén. En osannut
vastata asiakkaan kysymykseen, silld hanella ei ollut antaa huoltokutsun numeroa minulle.
Avasin manuaalisesti asiakkaalle huoltokutsun, jolloin tiesin varmasti, ettd asia tulisi kasi-
teltya. Laitoin myds huoltopyynnon viankuvaukseen, ettd automaattinen huoltokutsun avaus
jarjestelma on mahdollisesti viallinen. Kysyin taman jalkeen eraalta palvelimiin eri-
koistuneelta teknikolta kyseisesta jarjestelmasta. Han kertoi, etta jarjestelma on epaluotet-
tava, jonka vuoksi asiakkaat yleensa soittavat meille. Opin uuden asian palvelimista. Minua
kiinnostaisi oppia niista lisda kaytadnndssa, mutta harvoin paasen tydssani palvelinvikoja

diagnosoimaan.

Loppuviikosta paasin myos asiakaspalvelun ytimeen. Minulle soitti vanhempi mies eraasta
huoltokutsusta, jota koskien hanta oli neuvottu paivittamaan koneen BIOS. Asiakas tarvitsi
tukea puhelimessa, vaikka hanelle oli Iahetetty ohjeet sahkdpostiin. Teimme asiakkaan
kanssa yhdessa BIOS paivityksen, joka ei kuitenkaan korjannut asiakkaan ongelmaa. Ta-
man jalkeen ehdotin, ettd asentaisimme asiakkaan kanssa koneeseen kayttojarjestelman
uudelleen. Neuvoin asiakasta, kuinka kayttojarjestelman uudelleenasennuksen saa alkuun.
Asiakas oli hyvin tyytyvdinen saamaansa palveluun ja kiitti minua karsivallisyydesta. Mi-
nusta asiakasta oli erittain ilo palvella, silla han oli kohtelias ja osasin samaistua hanen

tilanteeseensa.

BIOS (basic input output system) on yleensa tietokoneen emolevylle fyysisesti kiinnitetty
flash-muistilla oleva ohjelma, johon on liitetty oma paristo antamaan sille virtaa. Tietoko-
neen kaynnistyessa BIOS pyorahtaa toimimaan. BIOS saatelee koneen eri komponenttien,

kuten kovalevyn, tuulettimien, RAM-muistin ja ndytdnohjaimen toimintaa.

Ohjelmiston ja komponenttien toiminta ovat varmasti monelle tuttuja tietokoneissa.
Komponentit ovat kuin tietokoneen keho ja aivot. Ohjelmisto on vaha kuin tietokoneen mieli,
joka kontrolloi kehoa toimimaan haluamallaan tavalla. BIOS on tavallaan komponenttien ja
ohjelmiston valissa. Se on emolevylle asennettuun pienelle muistikortille ladattu ohjelmisto,
jolla voidaan kontrolloida komponenttien toimintaa esimerkiksi tuulettimien tehoa.
(Rosenthal, 2008)

BIOS on siis kaytanndssa laitteen ohjelmiston ja komponentin yhdistelma, joka saatelee
laitteen perustoimintoja. BIOS-paivitys on rutiinitoimenpide ja ensimmainen askel vian

diagnosoinnissa. Yleensa asiakas on jo meille soittaessaan kokeillut tata toimenpidetta.



Useassa tapauksessa tukipalveluun soittaessa, tukikeskus henkild parin kysymyksen

jalkeen pyytaa kayttajaa paivittamaan BlOS:in viimeisimpaan versioon. (Rosenthal, 2008)

Esimerkkina; kone hidastelee ja on todella tahmaisen oloinen, BIOS paivitys voi hyvinkin
auttaa tdhan. BIOS:in paivittamisessa on kuitenkin oltava erittain tarkkana, silla esimerkiksi
vaaraan versioon paivittaminen tai kesken asennuksen tapahtuvaa virranmenetyksesta voi

seurata se, etta tietokone on sen jalkeen rautaromua.

Lenovo.

To interrupt normal startup, press Enter

Kuva 8 Tukemissamme laitteissa, BIOS aukeaa painamalla kaynnistyksen yhteydessa
Enter + F1 -nappainta
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Seurantaviikko 5

Tiistai 23.02

Paivan tavoitteena on ottaa vastaan puheluita, auttaa teknikoita ja avata huoltokutsuja asi-
akkaille. Hoidan myos viikonlopun sekd maanantain sahkoépostini, sillda maanantaina olin

vapaalla. Autan my0és tarvittaessa kollegoitani, mikali he apua tarvitsevat.

Sain soiton asiakkaalta erittain eriskummallisesta viasta. Asiakkaalla oli kaksi saman mal-
lista kannettavaa tietokonetta, joissa oli hanen mukaansa samat sarjanumerot, eika han
saanut asennettua jotain ohjelmaa laitteille, silla se vaati sarjanumeron kirjoittamista ohjel-
maan. En ollut uskoa, etta nain olisi voinut kayda. Mahdollisuus siihen, etta asiakkaalla on

kaksi samaa konetta samoilla sarjanumerailla, oli mielestani mahdoton. Pyysin asiakkaalta

kuvat sarjanumeroista ja sain vastaukseksi taman:

Kuva 10. Kahden eri koneen sarjanumerot. Numerot olivat lukuun ottamatta viimeista

kirjainta samat.

lImoitin asiakkaalle ystavallisesti, etta tarkistaa sarjanumerot vield kerran. Asiakas huomasi

virheensa ja ongelma saatiin ratkottua.

Jouduin myés selvittelemaan tapausta, jossa asiakas soitti koskien rikkoutunutta virtalah-
dettd, jonka han oli ostanut erikseen jalleenmyyjalta. Virtaldhde oli hajonnut, ja han tiedus-
telikin, kuinka saa korvauksen rikkoutuneesta tuotteesta. Normaalisti rikkoutuneet virtalah-
teet korvataan, jos ne on tullut koneen mukana, mutta tdma tapaus oli hieman epaselva
minulle. Lahdin selvittelemaan asiaa esimieheltani, joka neuvoi olemaan yhteydessa Leno-
von asiakaspalvelutiimiin. He antoivat sielta ohjeeksi, etta yksittaisen virtalahteen korvaus
olisi jalleenmyyjan vastuulla. Neuvoin asiakasta olemaan jalleenmyyjaan yhteydessa.

Sain esimieheltani nipun huoltokutsuja, jotka vaativat paivittamista. Nama olivat laskutetta-
via huoltokutsuja, jotka eivat ole jostain syysta mennyt eteenpain, silla toimintaketjussa on

jokin ongelma. Tehtyani laskutettavan kustannusarvion ja lahetettyani sen eteenpain, se ei



ikind saavuta asiakasta. Syy tadhan on, etta tiimi, jotka lahettavat minun tekemani kustan-
nusarviot asiakkaalle, on todella jaljessd kustannusarvioiden lahettamisesta ja taman
vuoksi huoltokutsuihin tulee viivastyksia. En tieda kuinka kauan asiakkaan pitda odotella
kustannusarviotaan, mutta he alkavat soittelemaan ja tiedustelemaan huollon tilaa, joka
taas lisda meidan tyétdmme. Joka tapauksessa, tein paivitykset naihin laskutettaviin huol-

tokutsuihin, ja nain saatiin huoltokutsun laskurit nollattua.

Keskiviikko 24.02

Paivan tavoitteena ottaa puheluita vastaan, kdyda Iapi sahkopostini seka auttaa mahdolli-
suuksien mukaan kollegoitani, mikali he apua tarvitsevat.

Paiva alkoi todella hiljaisesti. Ei tullut yhtdan puhelua, joten vastasin kahden asiakkaan sah-
koposteihin. Tein myds yhden kustannusarvion, koska olin saanut varaosien hinnat tava-
rantoimittajalta. Ei tullut puhelun puhelua. Inmettelimme tytkavereideni kanssa tata, kunnes
saimme tiedon, etta puhelinlinjat olivat alhaalla. Jouduimme siis odottelemaan ja tekemaan

muita hommia.

Olin saanut kollegaltani viestin, etta kuriirifirma ei ole saanut toimitettua asiakkaalle tilattua
kovalevya. Syyta ei sen tarkemmin kerrottu, joten kollega pyysi, ettd otan asiakkaaseen
yhteytta ja tarkistan osoitteen. Sain myds samoihin aikoihin esimieheltdmme viestin sa-
masta huoltokutsusta, jonka han oli pyytanyt sulkemaan, koska osan lahettamisen jalkeen
kutsu ei ollut sulkeutunut normaalisti. Suljin huoltokutsun, ja sanoin kollegalleni, etta sain
ohjeeksi sulkea kutsun. Kollegani sanoi, etta osaa ei saatu toimitettua, eika siksi sulkeutunut
normaalisti. Avasin uuden huoltokutsun ja tilasin osan uudelleen. Toivon, etta lahettifirma

saisi osan nyt toimitettua perille asti.

Puhelinlinjat olivat poissa kaytosta noin kolme tuntia. Ensimmainen puheluni tuli Samlinkilta,
joka tiedusteli kahden heiddn avaaman huoltokutsunsa perdan. Huoltokutsut koskivat
palvelinta seka tulostinta. Kummatkin huoltokutsut oli hoidettu ja suljettu, mutta ilmeisesti

Samlink ei ollut saanut vahvistusta.

Erés puhelu tuli asiakkaalta, jolla oli erikoinen ongelma laitteessaan. Han kertoi, ettd kun
han kayttaa Windows kayttoéjarjestelman omaa etayhteysohjelmaa (Remote desktop), ha-
nen laitteensa hidastuu todella paljon. Etayhteysohjelma vei kuulemma normaalia enem-
man prosessorin tehoja, joten han paatti soittaa asiasta. En tiennyt, etta mista lahtea on-
gelmaa ratkomaan, joten hain internetistd samankaltaisia kayttajakokemuksia. En kuiten-
kaan I6ytanyt tietoa ongelmasta, joten neuvoin asiakasta asentamaan Windows-kayttojar-

jestelman uudelleen ja soittamaan takaisin, mikali ongelma ei korjaantuisi talla.



Torstai 25.02

Paivan tavoitteena on avata huoltokutsuja ja vastata asiakkaiden sahkdposteihin. Yritan

tarpeen tullessa auttaa kollegoitani, jos he apua pyytavat.

Paiva alkoi rauhallisesti. Paatin, ettd rupean heti alkuun kdymaan lapi sahkdpostejani. Eras
sahkoposti koski edellisena paivana lahettamaani DOA-lomaketta, jonka peraan asiakkaan
IT-tuki kyseli. Selitin, etta tavarantoimittajalla ei ollut varastossa korvaavaa nayttoa rikkinai-
sen tilalle, joten sovimme asiakkaan kanssa, etta lahetamme hanelle DOA-lomakkeen, jota

vastaan han saa jalleenmyyjaltd uuden nayton.

Sain erikoisen puhelun asiakkaalta. Han soitti telakkansa DisplayPort-litdnnasta, johon han
ei saanut kiinni siihen kuuluvaa kaapelia. Olin hamillani soitosta, silla en tiennyt miten voin
asiakasta auttaa. Varmistin laitteen ohjekirjasta, etta asiakkaalla on varmasti oikea kaapeli.
Kaapeli oli kuulemma oikea, mutta ei mahdu siihen siltikaan. Avasin laitteesta huoltokutsun,
jatilasin asiakkaalle uuden laitteen vanhan tilalle, silla en tiennyt, etta mita muutakaan olisin
asian eteen voinut tehda. Epailen kylla, etta portissa itsessaan ei ole vikaa, vaan vika on
kaapelissa. Myohemmin tata kirjoittaessani, minulle tuli mieleen, ettd minun olisi pitanyt

pyytaa seka kaapelista etta portista kuvat ja tutkia tilanne sita kautta. Otetaan tasta opiksi.

lltapaivalla sain soiton erdaltd asiakkaalta, jossa han kysyi huoltonsa aikataulua. Kutsu oli
avattu tammikuun puolivalissa, joten olin hieman ihmeissani, ettd miksei huoltoa ollut saatu
hoidettua vield. Asiakas kertoi, ettd han oli soittanut noin viikko sitten ja hanelle oli kerrottu,
etta tilattu varaosa oli jaanyt tulliin. Nyt asiakas pyysi selvittdmaan, ettd koska huolto mah-
dollisesti saapuisi. Katsoin keikan tiedoista, etta kollegani oli ollut tullin kanssa tekemisissa
asian tiimoilta, joten tiedustelin josko han tietaisi asiasta. Han kertoi, ettd osa oli paassyt
eteenpain tullista juuri tanaan. Kerroin asiakkaalle, etta teknikko on varmasti viela talla vii-

kolla yhteydessa huoltoa koskien.



Perjantai 26.02

Paivan tavoitteena on vastata puheluihin, avata huoltokutsuja ja toimia teknisena tukena
huoltoteknikoille. Pyrin my6s tarkastamaan sahkoépostini, jotta laatikko olisi tyhja viikonlo-

pun alkaessa. Yritdn mahdollisesti auttaa kollegoitani, mikali he apua tarvitsevat.

Soittoja tuli aluksi enimmakseen teknikoilta, jotka soittivat epdonnistuneiden toimintasuun-
nitelmien takia. Yksi teknikko soitti ja pyysi minua selvittdmaan eraan varaosan toimitus-
paikkaa. Kyseessa oli laskutettava huolto, eli osatilaus tehdaan eri jarjestelman kautta kuin
normaalisti. Osan toimituspaikaksi valitaan yleensd "ei maaritelty” vaihtoehto, jolloin osa
menee joko IBM:n paadkonttorin postitukseen tai suoraan asiakkaalle. Pyysin teknikkoa

tarkistamaan, etta olisiko osa paakonttorilla, ja sielta se 16ytyi.

Eras asiakas oli saanut takuuvaihdossa uuden langattoman nappaimistdn ja tietokonehii-
ren. On harvinaista, ettd avaamme tiketteja tietokoneiden oheislaitteista. Naissa tapauk-
sissa emme voi tarkistaa mistaan laitteen takuuta, silld mitdan sarjanumeroita tai mallinu-
meroita laitteista ei 16ydy. Takuutiedot varmistamme asiakkaan lahettdmasta ostotodistuk-
sesta. Asiakas oli siis saanut uuden nappaimiston ja hiiren, koska vanhat laitteet eivat yh-
distaneet hanen tietokoneeseensa. Han soitti, silla uusi ndppaimistokaan ei yhdista tietoko-

neeseen.

En 16ytanyt huoltokutsusta laitetietoja, joten en |6ytanyt tietoa edes siita, ettd mika laite on
kyseessa. Olisin halunnut tarkistaa ohjekirjasta, ettd miten nappaimisté saadaan yhdistettya
koneeseen. En voinut auttaa asiakasta. Olin kuitenkin varma, ettd uudessa nap-
paimistossa ei ollut vikaa. Sanoin asiakkaalle, ettd pyydan huoltokutsun avannutta henkil6a

ottamaan teihin yhteytta, silla han tiesi asiasta enemman.

Lenovolta on tullut pari viikkoa sitten maarays, ettd meidan pitda harjoitella etakayttétyoka-
lun kayttdéa. Tiimimme jaettiin kahteen ryhmaan. Toiset kavivat etakayttotyokalun koulutuk-
sen tanaan. Minulla on koulutus tiistaina. Avaan viikkoanalyysissa enemman etakayttotyo-
kalusta. Tiedan ainoastaan, etta Lenovo vaatii meilta viikoittain yhden asiakaskohtaamisen

etakayttdohjelman kanssa.



Viikkoanalyysi 5

Viikko 5 oli hyvin tavanomainen. Muutamia erikoisia huoltokutsuja lukuun ottamatta kaikki
huoltokutsut sujuivat rutiinilla. Viikon aikana meilla oli myds puhelinyhteyksissa tekninen
vika. Loppuviikosta meille ilmoitettiin, ettd ensi viikolla otamme uuden tytkalun kayttoon.
Kyseessa on etakayttéohjelma nimeltd RTO (Remote Take Over). Lenovo vaatii meilta, etta
pyrimme ottamaan viikoittain ainakin yhteen asiakkaaseen etayhteyden ja sen avulla ratkoa
asiakkaiden tietokoneiden ongelmia. Aion tassa viikko analyysissa avata enemman sit3,
miten RTO toimii. Ensi viikolla keskityn siihen, mita sen kayttdminen kaytanndssa tassa

tydssa on ja mita mielipiteitd se minussa herattaa.

Viikon aikana opin muutamia "hyva tietdd” -asioita. Loppuviikosta opin myds uuden etakayt-
totydkalumme perusteet. Tiistaina sain asiakkaalta puhelun, jossa jouduin selvittelemaan
jalleenmyyjalta ostetun virtaldhteen takuutietoja ja sita, kuinka korvausten kanssa menetel-
I&an. Sain tietda, etta asiakkaan soittaessa meidan kuuluu olla yhteydessa itse jalleenmyy-
jaan, joka on myynyt asiakkaalle laitteen. En ole varma, miten jalleenmyyja menettelee
asian kanssa. Normaalisti tietokoneen mukana tuleva virtaldahde korvataan tietokoneen ta-
kuun alaisena. Huoltokutsu saadaan auki tietokoneen laitetietoja kayttamalla. Taman vuoksi

erikseen ostetut virtalahteet hoidetaan eri tavalla.

Panin viikonlopun aikana myos merkille, kuinka paljon huoltokutsuja avataan sen vuoksi,
ettd kone ei kaynnisty. Tama on ylivoimaisesti suosituin vika. Kaynnistykseen vaikuttavia

vikoja on useanlaisten syiden takia.

Koneen kaynnistys alkaa virtanapin painamisesta. Painaminen kaynnistaa koneen boot-
tauksen. Tata kutsutaan "bootup” prosessiksi. Taman jalkeen tietokoneen komponentit saa
virtaa ja herdavat eloon. Jos tietokoneen virtaldhde ei toimi, koneen kaynnistys tyssaa
luonnollisesti siihen. Taman jalkeen prosessori herattaa itsensa ja lataa emolevylle erilliselle

"muistikortille” asennettua ohjelmaa nimelta "BIOS”.

Jos BIOS on paivitetty vaarin, koneen kaynnistyminen voi pysahtya siihen. Tyypillisesti
vaarinasennettu BIOS tarkoittaa sitd, ettd emolevy on vaihtokunnossa. BIOS:in
tarkoituksena on testata tietokoneen komponenttien toimintaa. Yleensa tassa vaiheessa
tulee ilmi, jos koneessa on esimerkiksi muistikampa irronnut tai muuten vain rikki.
Kaynnistys stoppaa silloin tahan. Jos tietokoneen tuuletin ei toimi normaalisti, kone saattaa
heittdd "Fan error” tdman jalkeen kone saattaa jattaa kaynnistymatta. Taman jalkeen BIOS

etsii komponentin, josta se voi kaynnistaa kayttojarjestelman.



Tyypillisesti se on kovalevy, joka on ennalta maaritelty laitteen BIOS:iin. Tietokone

etsii sen sieltd automaattisesti. Jos kovalevy on vioittunut, kdynnistys tyssaa yleensa tahan.
Tietokone ei l6yda kovalevya tietokoneelta, joten se jaa niin sanottuun "boot looppiin”, missa
se yrittda kerta toisensa jalkeen kaynnistyd. Kun BIOS I0ytaa oikean kayttojarjestelman

kovalevyltd, se kdynnistda sen ja ruudulle ilmestyy kayttdjarjestelman aloitusnakyma.

Tietokoneen kaynnistyksen viimeisessd vaiheessa kaynnistysohjelmaa kehotetaan
etsimaan "Master boot record”, joka on tyypillisesti BIOS:iin ma&aritelty tallennuslevy, jossa
kayttojarjestelma sijaitsee. Oletuksena tietokone etsii kayttojarjestelmaa levykeasemasta,
mikali semmoinen I0ytyy. Tama on perintona siita, etta ennen kayttojarjestelmat asennettiin
levyltd aina uunituoreeseen tietokoneeseen. Jos asema on tyhja, etsitaan
kaynnistysohjelma kiintolevyltd. Kun ohjelma loytyy, siitd luetaan lyhyt segmentti nimelta
"bootstrap.” Taman jalkeen hallinnan tietokoneesta ottaa avautunut ohjelma ja prosessi on
valmis. (Karbo, 2002)

Tassa oli lueteltuna yleisimmat viat, joista avataan minulle huoltokutsuja liittyen koneen
kaynnistykseen. Vian diagnosointia helpottaa, jos kone kaynnistyksen yhteydessa antaa
melodisen aanen. Lenovolla on puhelinsovellus, johon danen voi sy6ttda ja joka aanen
kuultuaan sy6ttaa virhekoodin. Sovellus myds analysoi koodin ja antaa kayttajalleen tiedon

vian sijainnista. Tama helpottaa meidan tyétamme, silla saamme vian lahteen heti selville.

Alla on kuva kannykkasovelluksesta, jolla virhemelodioita voidaan tunnistaa:

Lenovo PC Diagnostics Lenovo PC Diagnostics

[ Fhkddkdk
Koodi: Koodihaku: 0002

Em - E3

Paikanna dlypuhelimesi ldhelle tietokoneen Kategoria Vaikeusaste
kaiutinta. ThinkPad (i ]
Paina Fn-ndppdinta (tai Kuvaus

aanenvoimakkuuspainiketta tableteissa) T I e
Iahettdmaan koodi uudelleen

Seuraukset

Toiminnot

Kuva 11 Sovellus tunnistamassa melodiaa Kuva 12 Tunnistettu

virhekoodi



Loppuviikosta sain tehtavaksi ladata etakayttdhallinta ohjelman, jota meidan tulisi jatkossa
kayttda tapauksissa, jossa esimerkiksi asiakkaalle pitdd asentaa ajuripaivityksia tai tarkis-
taa akkuraportti. Tama Lenovon mukaan nopeuttaa huoltokutsujen kasittelya. Asensimme
ohjelman koneelle ja teimme pari testia kollegoiden kesken. Ensivaikutelma sovelluksesta
oli hyva. Yhteyden sai helposti ja paasin kasiksi kollegoideni koneeseen. Kayttdminen ol
hieman takkuilevaa, silld vasteaika siihen mita tein oli parin sekunnin luokkaa verrattuna
siihen mita kollegan naytolla tapahtui. Virallinen koulutukseni on ensi viikolla kyseiseen oh-
jelmaan ja ensi viikon analyysissa kerron enemman miltd kayttd tuntuu tositoimissa asiak-

kaan kanssa.

Kun asiakas vastaanottaa etakayttoyhteyspyynnon, pyyntd kysyy mahdollista salasanaa.
Yhteys aukeaa, kun asiakas on laittanut oikean salasanan. Pyynnon lahettdja saa

iimoituksen alkavasta yhteydesta samaan aikaan. (Sandler, 2008)

Yksinkertaistettuna, etakayttoyhteys mahdollistaa useiden eri toimintojen suorittamista
iiman fyysistd lasnaoloa kaytettavan laitteen lahella. Etakayttdyhteydella voidaan
monitoroida erilaisia laitteita, palvelimia ja tiedostoja. Etakayttoyhteydellda voidaan hallita
myds verkon muita laitteita, kuten tulostimia ja ulkoisia kovalevyja. (Heiney, Netop
RemoteControl, 2020)

Ennakkoaavistukseni on, ettd monikaan asiakas ei suostu etayhteyden ottamiseen tietotur-
vasyista. Monet asiakkaistamme on yritysasiakkaita, ja heitd varmasti mietityttda se paa-

semmeko kasiksi yrityksen tiedostoihin.

Tietoturva on etakayttdyhteyksien yksi kulmakivistd. Se on eras laadun mitta, joka erottaa
eri etakayttopalvelut toisistaan. Tietoturva etdkaytdssa sisaltda kayttajan tunnistuksen ja

etayhteyden eri tapahtumien salauksen. (Hannula, 2009)

Epailen, etta tulevaisuudessa asiakkailta kysyttdessa lupaa etadkayttéyhteyden luomiseen,
asiakas joko kieltaytyy tai sitten hanen tietokoneensa palomuuri tai muu tietoturvaratkaisu
estaa kayton. Aika nayttda miten ohjelman kaytté kaytanndssa onnistuu. Etakaytté on kay-
tannollinen tapa antaa asiakkaille apua puhelun aikana. Toivon, etta tulevaisuudessa tama
nopeuttaisi tietyntyyppisten huoltokutsujen sulkemista ja tasta tulisi enemman kuin kerran

viikossa kaytettava ohjelma.

Vaikka asiakkaat voivat pitdd etdkayttéa turvattomana se on silti olennainen osa

nykyaikaista IT-tukea.



Salliessasi vieraan ihmisen tulemaan etayhteydelld verkkoosi voi luoda haavoittuvan

olon. Varsinkin, jos yhteyden ottaja on kolmannen osapuolen tukihenkild. Vaikka etakaytto
onkin epamukavaa, on se kuitenkin olennainen osa nykyaikaista liiketoimintaa ja
kunnollisilla turvaominaisuuksilla se on todella turvallista estden myo6s vihamieliset

hyokkaykset. (Heiney, Netop RemoteControl, 2020)



Seurantaviikko 6

Maanantai 01.03

Uusi viikko, joten paivan tavoitteena on kayda lapi viikonlopun aikana tulleita sahkdposteja.

Lisdksi vastailen puhelimeen tarjoten apua niin teknikoille ja asiakkaille.

Aamu oli todella hiljainen. En saanut ensimmaiseen tuntiin yhtdan puhelua. Paatin nauttia
hiljaisuudesta, silla tydmotivaationi ei maanantaiaamuisin ole korkeimmillaan. Puolen pai-
van aikaan sain asiakkaalta puhelun, jossa asiakas tiedusteli premier-takuun alaisena ole-
van huoltonsa peraan. Etsin huoltokutsua, mutta en Idytanyt haneen koneen tiedoillaan mi-
tdan. Premier-tuki ei ole siis avannut huoltokutsua meille asti. Normaalisti joutuisin laitta-
maan sahkdpostin premier-tukeen ja hoputtamaan heitd keikan avauksessa. Tassa ta-
pauksessa avasin kuitenkin huoltokutsun itse ja kasittelin keikan saman tien. Nain asiakas

saa varmistuksen siitd, ettei asia jaa roikkumaan.

Paiva jatkui hiljaisena. Asiakkaat soittivat 1ahinna kysyakseen teknikon saapumisaikaa tai
sitten teknikot soittivat epaonnistuneista toimintasuunnitelmista (action plan). Avasin paivan
aikana kuusi huoltokutsua ja kaikkien naita koskevien vikojen diagnosointi oli helppoa. Kay-

tin myos VATS:ia, jotta saan kayttéprosenttiani ylospain.

Paivan loputtua minulla oli tyhja sahkopostikansio, olin avannut huoltokutsut asiakkaille ja

auttanut heita parhaani mukaan. Koen paasseeni paivan tavoitteisiin.

Tiistai 02.03

Paivan tavoitteenani on vastailla asiakkaiden sahkdposteihin seka puheluihin ja avata heille
huoltokutsuja. Lisdksi minulla on Lenovon jarjestdma etakayttdohjelman kayttdkoulutus, jo-

hon aion keskittya kunnolla.

Avasin puhelimen ja puheluita tuli heti kolme perakkain. Eras asiakas soitti ja kysyi neuvoa
naytdn palautuksen kanssa. Asiakas oli saanut korvaavan nayton rikkinaisen tilalle. Nyt asi-
akkaalla oli ongelmia vanhan ndyton palautuksen kanssa, silla kuriiriyhtié ei suostunut ha-
kemaan nayttéa. Syy oli siina, etta kuriiriyhtid ei kuulemma Idytanyt oikeaa tilinumeroa rah-

din laskuttamista varten. Tassa tapauksessa tarkoitus oli laskuttaa Lenovoa/IBM:&a.



Tilanne oli minulle uusi, silla ikind ennen rahdin kanssa ei ole ollut ongelmia, etenkin kun

asiakkaalla on rahtikirja tallella. Laitoin kuriiriyhtiolle viestia ja jain odottelemaan vastausta.

Eras puhelu koski asiakkaan hajonnutta Lenovon nappaimistdéa. Tama oli samankaltainen
tapaus kuin viime viikolla. Asiakas soitti ja sanoi, ettd hdnen ostamansa nappaimistd ei
toimi. Avasin laitteesta huoltokutsun. Laitteen, jossa ei ole tyyppi -tai sarjanumeroa niin kuin
telakoissa, naytdissa ja tydasemissa, kuuluu tyyppinumero kenttdan kirjoittaa OBIW ja sar-
janumeron kohdalle laitteen osanumero. En tieda, mistd OBIW tulee, mutta ndin tulee tehda.
limeisesti jarjestelma tunnistaa sen ja pyytda ostopaivamaaraa. Takuutietoja ei nay
missaan naissa tapauksissa. Tilasin uuden osan ja huoltokutsu saatiin hoidetuksi.

lltapaivalla osallistuin RTO-etakayttdohjelman koulutukseen. Koulutusta piti Tanskan
IBM:lla tyoskenteleva kollegamme. Koulutus itsessaan oli fiasko. Yhteys patki ja aikaa jai

vain yhteen esimerkkitapaukseen. En koe saaneeni koulutuksesta paljoa irti.

Paiva oli hyvin Kiireinen, mutta sain silti hommani hoidetuksi. Sahkopostit tuli katsottua ja
huoltokutsut avattua. Saavutin tavoitteet. Paivan aikana tuli paljo erilaisia selvitettavia

asioita.

Keskiviikko 03.03

Paivan tavoitteena on avata huoltokutsuja, vastata sahkoéposteihin ja palvella asiakkaita

parhaan kykyni mukaan. Autan tarvittaessa kollegoitani, mikali he apua tarvitsevat.

Keskiviikko alkoi sahkodposteihin vastaamisella. Niita ei ollut kuin kaksi, joten homma ol
nopeasti hoidettu. Sain asiakkaalta puhelun, jossa han pyysi minua selvittdmaan sopiiko
hanen kannettavaan tietokoneeseensa uudenmallinen kovalevy, joka tukee nopeampia tie-
donsiirtonopeuksia. En tiennyt mista alkaisin tietoa etsimaan. Kysyin ensimmaiseksi tiimin-
vetgjaltdmme asiasta. Han ei myoskaan osannut asiaan vastata, joten paatin laittaa TBO:lle
viestin. Sain parin tunnin paasta vastauksen, jossa he ilmoittivat, etta laite ei tue uudenmal-

lisia kovalevyja, vaikka liitantd uudessa ja vanhassa on sama. lImoitin taman asiakkaalle.

Tiiminvetdjamme delegoi minulle huoltokutsun, jossa korjauskeskukseen oli lahetetty kan-

nettava tietokone vaarilla laitetiedoilla. Korjauskeskus ei pysty huoltamaan laitetta, mikali



huoltokutsussa on vaarat tiedot. Naissa tapauksissa pitda avata uusi huoltokutsu, joka ava-
taan muuten normaalisti, mutta keikkaan merkitaan, ettei laitetta lahetetd korjauskeskuk-
seen. Korjauskeskuksessa huoltokutsu yhdistetaan laitteeseen ja vanha huoltokutsu sulje-

taan.

Sain soiton asiakkaalta, jossa han kysyi neuvoa, kuinka saada yhdistettyd hanen
kannettavan tietokoneensa sekd Ethernet -kaapelilla ettd 4G-yhteydelld samanaikaisesti.
Ihmettelin aluksi, ettd miksi asiakas haluaisi toimia ndin, mutta han selitti, ettd he haluaisivat
yritykses- saan ladata Ethernetin kautta jotain tiedostoja koneelle samalla kun he 4G-
yhteyden avulla asentavat tiedostoja. Han kertoi myds, ettd heidan toisessa koneessaan he
pystyvat laitta- maan tdman paalle Lenovon Vantage -ohjeman avulla, mutta nykyisessa
mallissa se ei ole mahdollista. Kukaan kollegoistani ei osannut auttaa, joten kysyin taas

TBO:lta neuvoa. Jain odottamaan vastausta.

Paiva oli tavallisuudesta poikkeava siind mielessa, etta tuli paljon erilaisia avunpyyntgja,
joihin en osannut tarjota apua heti. Eskaloin asiat eteenpain ja odotan vastausta ylemmalta
huoltotiimiltad. Tavoitteisiin paasin lahes kokonaan. Sahkdpostit tuli katsottua ja huoltokut-

suja avattua.

Torstai 04.03

Paivan tavoitteena on avata huoltokutsuja, vastailla sdhkdposteihin ja auttaa tarvittaessa
kollegoitani heidan tydssaan. Aion myds keskittya VATS:in kayttéon ja muistaa paivitella

vanhenemassa olevia huoltokutsuja.

Sain heti aamusta puhelun asiakkaalta, joka kertoi, ettd heilld on yrityksessdan ongelma
yhdistettdessa Lenovon tietokoneita heidan kokoustilojen laitteistoon. Asiakas kertoi, etta
oli paivittanyt tietokoneeseensa BIOS:in ja naytdnohjaimen ajurin, mutta kuva ei siltikédan
yhdisty heidan kokoushuoneessansa olevaan televisioon. Sama ongelma oli toistunut nyt
kolmen eri tietokoneen kanssa. Han tiedusteli paivitysta, jonka voisi asentaa, jotta tietokone
toimisi. Vastasin asiakkaalle, ettd minulla ei ole tiedossa tallaista paivitysta. Kerroin myds,
ettd Lenovon laitteet ovat hyvin tarkkoja siitd, minkalaisiin kolmannen osapuolen laitteisiin
ne ovat yhteensopivia. Pyysin asiakasta, etta kokeilee muitakin Lenovon laitteita ja kokeilee
yhteensopivuutta. Jos muutkaan laitteet eivat suostu toimimaan, on syyta epailla, etteivat

ne ole yhteensopivia.

lltapaivalla meilla oli viikkokokous, jossa kdvimme |api asioita, kuten VATSIN kayttda, joka

oli huomattavasti parantunut parin viikon aikana. Lisaksi tuli ilmi, etta jos tilattu laite on



fyysisesti rikki heti paketista otattaessa, on laite silloin vahingoittunut kuljetuksessa. Talldin
asiakkaan pitaa olla jalleenmyyjaan yhteydessa, joka hoitaa asian kuljetuksen kanssa.
Tama oli uusi tieto minulle, silla olen jokaisessa vastaavassa tilanteessa aina lahettanyt

DOA-lomakkeen. Jatkossa minun pitda olla tarkempi.

Paiva sujui rutiininomaisesti. Sain 16 puhelua, osa oli teknikoilta ja osa asiakkailta. Kaikki
paitsi yksi asiakkaan puhelu oli simppeleitd huoltokutsun avauksia. Ainoastaan tilanne,
jossa selviteltiin laitteiden yhteensopivuuksia, jai mietityttdmaan. Sain vastattua sédhkopos-
teihini ja palveltua asiakkaita. Unohdin kokonaan paivitella huoltokutsujani, joten en aivan

paassyt tavoitteeseeni. Hoidan asian huomenna, jotta se ei jaa viikonlopuksi roikkumaan.

Perjantai 05.03

Paivan tavoitteena on avata huoltokutsuja, vastata sdhkdposteihin ja paivittda vanhentuviin
huoltokutsuihin niiden tilanne, jotta huoltokutsun laskuri nollaantuu ja Lenovo ei ala kysele-
maan niiden peraan. Autan tarvittaessa kollegoitani, mikali he tarvitsevat apua. Yritan myés

luoda ensimmaisen etayhteyden asiakkaaseen, mikali saan tilaisuuden siihen.

Aloitin paivan kaymalla lapi sdhkodpostejani. Vastailin asiakkaiden viesteihin, jonka jalkeen
avasin puhelinlinjan ja aloitin puhelujen vastaanottamisen. Sain soiton asiakkaalta, jonka
ongelma oli, ettd hanen laitteensa ei ladannut. Paatin kysya, etta suostuisiko han etayhtey-
teen, jonka avulla saisin napattua akkuraportin akuista. Asiakas suostui, mutta en saanut
etayhteyttd muodostettua. Asiakkaan koneessa oleva palomuuri esti tapahtuman. Pyysin
asiakasta ottamaan akkuraportin itse ja lahettamaan sen minulle sahkdpostitse. Raportin

mukaan akut olivat kunnossa, joten tilasin huoltomiehen vaihtamaan koneeseen emolevyn.

Olin hieman harmissani, ettd en saanut etayhteytta luotua. Olisin halunnut nimenomaisesti
napata akkuraportin, silld se on simppeli ja nopea toimenpide, jolla voisin harjoitella etayh-

teyden luomista. Toivoin, etta vastaava puhelu tulisi minulle vield tdman paivan aikana.

Asiakas soitti ja kertoi, ettd hanen telakkaan liitetty nayttonsa ei siirra kuvaa toiselle naytolle.
Tama oli minulle uusi asia, silla en ollut ikina kayttanyt nayttoa, jossa on integroitu telakka.
Nama ovat ilmeisesti Lenovon uusia tuotteita. Sain myds paivan aikana toisen soiton

samanlaisesta laitteesta. Siina ei toiminut RJ45 kaapelilla (Ethernet) internetyhteys.



Vaihdoin kummassakin tapauksessa nayton uuteen, silla molemmat asiakkaat olivat jo pai-

vittaneet laitteidensa laiteohjelmiston (firmwaren).

Sain viimein onnistuneen etayhteyden eraaseen asiakkaaseen. Ongelma oli tismalleen
sama, kuin aiemmin paivalla. Sain yhteyden ja nappasin akkuraportin laitteesta. Toimen-
pide vei lopulta aikaa puoli tuntia. Se on aika pitka aika akkuraportin hankkimiseksi. Osasyy

hitauteen oli se, ettd en oikein osannut ohjelmaa viela kayttaa.

Paiva oli hyvin onnistunut. Paasin tavoitteisiini ja sain sahkopostit luettua seka etayhteyden

otettua. Avaan etayhteyttd vilkkkoanalyysissd enemman.

Viikkoanalyysi 6

Viikko oli hyvin tapahtumarikas ja opin uusia asioita tydstani. Sain muun muassa koulutuk-
sen etakayttohallinta ohjelmaan, availin huoltokutsuja uusista laitteista, joista minulla ei ollut
entuudestaan tietoa ja selvittelin todella ihmeellisia ongelmia. Tydviikkoon sisaltyi myos pal-
jon tuttua yleisimpien vikojen selvittelya. Kuvailisin viikkkoa melko rauhalliseksi, mutta silti
uutta asiaa tuli todella paljon. Kaytin viikon aikana paljon VATS viandiagnosointi sovellusta,

josta olen todella ylpea.

Viikko alkoi rauhallisesti maanantaina. Soittoja ei juurikaan tullut. Koska oli niin hiljaista,
keskityin enemman ja enemman VATS:in kayttdon. Kaytin jokaisessa avaamassani huolto-
kutsussa VATS:ia, jotta kayttoprosenttini nousee. VATS:in kayttdéa seurailin viikon aikana
muutenkin todella paljon. Yritdn saada sen osaksi rutiiniani, niin kuin se oli myos silloin kun
aloitin tyoni. Uskon, ettd jos VATS:in kayttd, jota niin kovasti vastustin vield viime viikolla,
tulisi osaksi rutiiniani, en varmaan vastustaisi kaytt6a enaa niin paljon. Tyonteossa rutiinit
helpottavat kuormitusta, ja hyvin muotoillut rutiinit ohjaavat toimintaa haluttuun suuntaan.
(Valtakoski, 2019)

Olen ihmisenda myo6s vapaa-ajallani hyvin riippuvainen rutiineistani. llman rutiineja tunnen
olevani hukassa ja en tieda miten toimia ilman niita. Tyossani olen omaksunut monia erilai-
sia rutiineja. Joskus sdannét muuttuva ja rutiinien muokkaaminen vaatii hieman sopeutu-
misaikaa. Valilld se on minulle hankalaa. Esimerkiksi edellisella viikolla saimme kaskyn olla
ketjuttamatta ruoka- ja kahvitaukoa putkeen, jotta puhelimeen on vastaamassa tarpeeksi
vakea koko paivan ajan. Tama on eras rutiinini, jonka mukaan olen toiminut alusta saakka.
Jos yhtakkia pitaisi hoitaa ruokailu puolessa tunnissa, vaatii se hieman totuttelua. Myos
kollegani olivat rutinoituneet tahan, silld se on ollut talon tapa jo ennen minun aloittamistani

tassa tyossa.



Tyoéntekijan tapoihin vaikut- tavat lukuisat tekijat, mista ei han ei valttamatta ole itse
tietoinen. Naita ovat esimerkiksi tyoskentely-ymparisto ja ymparilla olevien ihmisten tavat.
(Valtakoski, 2019)

Tiistaina sain koulutuksen paljon puhuttuun RTO-etakayttdohjelmaan. Koulutuksessa ol
hieman teknisia ongelmia, joka vei paljon aikaa. Itse koulutus kesti noin puoli tuntia ja se
sisalsi nopean esimerkin, miten etayhteys otetaan. En oikein saanut koulutuksesta mitdan

irti, mutta mielestani tekemalla oppii parhaiten.

Toistoja tekemalla oppii parhaiten virheistdan, mutta kouluttautumisella ja kursseilla voi
oikoa monta aikaa vievaa virhetta, jotka hidastavat muutoksen etenemista. Varsinkin, jos
kyseessa on organisaatiossa tapahtuva muutos, ylimaaraisista virheista halutaan paasta
eroon. (Mikkonen, 2019)

Osittain olen samaa mielta. Teoria on kaiken toiminnan perusta organisaatiomaailmassa.
Uuteen toimintamalliin ei voi kylmiltdan pistaa ketdan vain suorittamaan, vaan vaaditaan
asiaan paneutumista. Toisaalta, jos perusteoria on hallussa, vain tekemalla saman asian
monta kertaa se voi jaada kunnolla mieleen. Teoriaopiskelulla ei mielestani voi ikina saa-
vuttaa kaytannon taitoja eika kaytannon taidot opeta teoriaa taysin. Teoria ja kaytanto tu-
kevat hyvin toisiaan. Tassa tapauksessa sain kuitenkin jonkinlaisen teoriakoulutuksen asi-
asta, mutten todellakaan koe, etta tietdisin tydssani kaytettdvan etahallinnan arvoja ja peri-
aatteita. Toisaalta minulle annettiin mahdollisuudeksi vain opiskella kdytanndssa asiaa ja

se tapa sopii minulle.

Viikon aikana jouduin selvittelemdan vahan harvinaisempia juttuja. Esimerkkind asiakas,
joka kysyi neuvoa, kuinka hanen kannettavan tietokoneen voi samanaikaisesti yhdistaa
verkkoon ethernet-kaapelilla ja langattomana 4G-verkkoon. Selvittelimme asiaa ensiksi tii-
mimme kesken, eika kukaan ollut asiasta ennen kuullut. Tdman jalkeen kysyin samaa ylem-
malta tueltamme (TBO), mutta sain sieltdkin vastaukseksi, etteivat he tieda. limoitin asiak-
kaalle, etta valitettavasti en osaa auttaa ja asiakas oli hieman narkastynyt. Keskiviikkona
eras asiakas pyysi selvittdmaan minkalaista kovalevya hanen tietokoneensa tukee par-
haimmillaan. Tahan onneksi sain apua ylemmalta tuelta, joten asiakas sai vastauksen ky-

symykseensa.

Loppuviikosta paasin kayttamaan RTO etahallinta ohjelmaa ensimmaisen kerran asiakkaan
kanssa. Asiakas soitti ongelmasta, jossa hanen tietokoneensa ei lataudu. Kysyin, ettd onko
han paivittanyt BIOS:in ja virranhallinta ajurin. Sen jalkeen pyysin lupaa ottaa etahallinta yh-
teys hanen tietokoneeseensa. Aikeinani oli tarkastaa akkujen tila tarkistamalla akkuraportti.
Sain luvan toimenpiteeseen ja otin yhteyden asiakkaaseen. Olin koko toimenpiteen ajan
asiakkaan kanssa puhelinyhteydessa. Lahetin hanelle sovelluksen kautta sdhkdpostin,

jossa oli koodi, sydtin koodin ohjelmaan ja olin etdyhteydessa asiakkaan koneeseen. Menin



asiakkaan koneella komentoriville ja otin haneltd akkuraportin. Akut oli raportin
mukaan kunnossa, joten Kiitin asiakasta ja katkaisin etayhteyden. Avasin huoltokutsun ja

tilasin emo- levyn asiakkaalle. Nain huoltokutsu saatiin paatokseen.

Akkuraportti on Windows 10 kayttojarjestelmassa oleva tyodkalu, joka kertoo muun muassa
akun lataussyklien maaran ja kuinka kauan tunteina akku keskimaarin kestaa yhdella la-

tauskerralla.

Windows kayttojarjestelma sisaltaa akkuraporttitydkalun, joka kertoo kaiken kaytettavana
olevasta akusta. Esimerkki tietoja on akun elinkaari ja nykyinen jaljella oleva kayttdaika.
Tyokalu kertoo myos, koska akku rupeaa olemaan vaihtokunnossa. Tydkalua kaytetaan
kirjoittamalla komentoriville “powercfg”. Komento Iluo tiedoston, joka tallennetaan

tietokoneen kansioon. Tiedosto sisaltaa akun sen hetkiset tiedot. (Pinola, 2016)

Mielipiteeni etdyhteyden kaytostad on hieman ristiriitainen. Toisaalta oli hauskaa kayttaa oh-
jelmaa, silld se muuttaa huoltoprosessia hiukan mielenkiintoisemmaksi. Toisaalta tdhan
koko prosessiin paloi minulta noin puoli tuntia eli olisin saastanyt aikaa, jos olisin tehnyt
asiat niin kuin ennen, eli pyytanyt asiakasta itse toimittamaan akkurapostin minulle.
Ymmarran, ettd kaikki ei osaa kayttaa tietokoneita niin hyvin, ettd osaisivat ohjeidenkaan
kanssa tehda pyytamani toimenpiteet. Taman vuoksi etdyhteys on mainio tyokalu. En tosin
pida siitd, ettd meiltd vaaditaan vahintaan yksi etayhteyden kaytto viikossa. Etayhteys on

hyva lisa arsenaalimme, mutta se ei minusta korvaa "vanhanaikaisia” menetelmiataysin.

Viikon aikana opin mielestani todella paljon. Kohtasin myos uusia ongelmatilanteita, johon
osaan mahdollisesti ensi kerralla varautua. Etayhteysohjelman koulutus ja kaytto oli kuiten-
kin lopulta viikon kohokohta. Vaikka olen aiemminkin kayttanyt erilaisia etayhteysohjelmia,

sellaisen kayttdminen oikeasti tydssa on mielestani todella hienoa.



Seurantaviikko 7
Tiistai 09.03

Paivan tavoitteena on ottaa vastaan puheluita ja tarkastaa viikonlopun aikana tulleet sah-
kopostit. Olin maanantaina vapaalla, joten sahképosteja voi olla paljon. Lisaksi yritan mah-

dollisesti ottaa etayhteytta asiakkaaseen, jotta saisin "viikon kiintion” tayteen.

Aamu alkoi rauhallisesti, joten rupesin selaamaan sahkopostejani. Asiakas oli laittanut pyy-
tamani ostokuitin, jotta voin avata Lenovolle poikkeuskasittelypyynndn. Hoidin heti aamusta

kaikki sdhkopostit ja huomiotta jadneet keikat, silld puheluita tuli todella vahan.

Sain esimieheltani viestin, ettd asiakas oli antanut palautteen, ettei huolto ole onnistunut
toivotulla tavalla. Tutkin huoltokutsua tarkemmin. Asiakkaan koneessa oli alkuperaisena vi-
kana se, ettei se kaynnistynyt. Olin vaihdattanut siihen emolevyn. Soitin asiakkaalle tiedus-
tellakseni tilannetta ja han tuohtuneena sanoi, etta teknikko vaihtoi emolevyn, mutta laite ei
siltikdan toimi. Asiakas epaili, ettd vanha emolevy oli "rikkonut” Windows 10 kayttdjarjes-
telmaasennuksen ja teknikko oli jattanyt kayttojarjestelman uudelleen asentamatta. Selitin
asiakkaalle, ettd on asiakkaan vastuu asentaa ja paivittaa kayttojarjestelma. Asiakas suuttui
todella ja rupesi vaittelemaan kanssani takuuasioista. Han hetken huudettuaan paiskasi
luurin korvaani sanomalla, ettei suostu tekemaan asian eteen mitdan. Lahetin hanelle joka
tapauksessa sahkdpostilla linkin Lenovon sivuille, josta han saa asennettua kayttojarjestel-

man uudelleen.

Sain myos toisen vihaisen puhelun paivan aikana. Tamakin puhelu koski kayttojarjestelman
uudelleen asennusta. Asiakas soitti ja kertoi, ettei saa uudelleen asennettua kayttojarjes-
telmaansa, sillda koneen pohjasta on kulunut tarra, jossa Windows:in asennuskoodi on. Oh-
jeistin asiakasta menemaan Lenovon sivuille asentamaan Windowsin uudelleen. Asiakas
kiitti, jonka jalkeen sulki puhelimen. Hetken paasta asiakas soitti uudelleen ja sanoi, ettei
uudelleenasennus onnistu, silld hanelld ei ole usb-tikkua, johon voisi kayttdjarjestelman
asentaa ja ladata sen siita tietokoneellensa. Han suuttui minulle, koska kayttojarjestelman

asennus koodi on kulunut, enka nae sita jarjestelmastamme. Lopuksi han 16i luurin korvaan.

Paivasta jai mieleen enne kaikkea kiukkuiset asiakkaat. Onneksi asiallisiakin asiakkaita
soitti, mutta en ole ennen kohdannut kahta hankalaa asiakasta samana paivana. Kun
asiakas raivoaa puhelimessa, siitd jad moneksi tunniksi hieman pelokas tunne, vaikka

asiakkaankin tunnetilaa pitaisi yrittdd ymmartaa.



Keskiviikko 10.03

Paivan tavoitteena on vastailla puhelimeen, kayda lapi tulleet sahkopostit ja avata huolto-

kutsuja. Autan kollegoita tarvittaessa, mikali he tarvitsevat apua.

Aamu alkoi hiljaisena, joten kavin 1api sdhkdpostejani. Tein yhden kustannusarvion seka
peruutin kaksi huoltokutsua, jossa asiakas ei ollut hyvaksynyt kustannusarviota.

Ensimmainen puheluni koski tietokonetta, jonka langaton verkkoyhteys ei toiminut sim-kor-
tin valityksella. Pyysin asiakasta paivittamaan BIOS:in ja laiteajurin (WWAN adapterin),
mutta laite ei ndista toimenpiteistad huolimatta toiminut. Tilasin asiakkaalle uuden adapterin
ja teknikon sen vaihtamaan. Uskon, etta laite saadaan silld kuntoon, silld kaikki "pohjatyd”

oli tehty.

Sain paivan aikana useamman vika ilmoituksen koskien tietokoneen kovalevyja. Yleisimmat
viat olivat, etta tietokone ei tunnistanut kovalevya lainkaan. Kaksi vioista oli sellaisia, etta
kone ei bootannut kayttdjarjestelmaa, vaan jai jumiin Lenovon kaynnistyslogoon. Kaikissa
tapauksissa menettelin samoin, eli tilaamalla uuden kovalevyn asiakkaalle. Useimmissa ko-
neissa kovalevy on merkitty asiakkaan itse vaihdettavaksi osaksi (CRU, customer repla-

ceable unit), joten lahetin pelkan levyn.

Eras vikailmoitus koski laitetta, jonka nappaimistdsta oli muutama nappain irronnut. Selitin
asiakkaalle, ettd vika ei ole takuun alainen. Asiakas kimpaantui tasta ja alkoi vaittdmaan
vastaan. Hetken annoin asiakkaan rayhata, kunnes sain tilaisuuden selittda voivani valitet-
tavasti tarjota vain laskutettavaa huoltoa laitteelle. Lopulta han hyvaksyi asian ja tein hinta-
tiedustelun tavarantoimittajalle. Hanen laitteensa oli sellainen, ettd nappaimistd on integ-
roitu pohjakuoreen, joten varaosa on todella kallis. Epailen, ettad asiakas soittaa viela pe-

raan, kun han saa kustannusarvion.

Paiva sujui rutiinin mukaan. Paasin mielestani hyvin tavoitteisiini. Avasin 13 huoltokutsua ja
sain kaikki hoidettua my6s ilman suurempaa diagnosointia. Sain sahkopostini katsottua lapi,

joten paiva oli hyva.



Torstai 11.03

Taman viikon queue manager vuorolainen on poissa, joten tehtdvanani on tuurata hanta.
Tavoitteenani on diagnosoida asiakkaiden avaamia huoltokutsuja ja ratkaista ne. Pidan

myds sahkopostilaatikkoni tyhjana ja vastaan saamiini sahkdposteihin paivan lopuksi.

Aloitin tyoni tyhjentamallé Filenzee-jonon, eli korjasin vaarat laitetiedot soittamalla asiak-
kaita 1api. Kun jono oli tyhjennetty, aloitin huoltokutsujen selvittelemisen. Suunnitelmani oli
tehda nopeimmat huoltokutsut ensimmaisena, jotta saan nopeasti kutsujen maaran vahe-
nemaan. En kayttanyt VATS:ia vian diagnosoimiseen, silla yritin olla mahdollisimman no-

pea.

Sain tiiminvetajaltdamme kuitenkin iltapaivalla viestin, ettad olen sulkenut huoltokutsuja vaa-
rilla takuutiedoilla. Kaytanndssa siis laite, jossa ei ole on-site takuukorjausta oli saanut on-
site takuukasittelyn, eli olen tilannut osat ja teknikon vaihtamaan osan. Tama johtui vain ja
ainoastaan minun huolimattomuudestani ja siita, etta tein liian kiireella asioita. En ollut tar-
kistanut takuutietoja laheskaan kaikista laitteista, tai olin katsonut vaaran koneen tietoja.
Suurimmassa osassa koneista on yleensa on-site tuki, joten se tulee helposti oletuksena
laitettua. Tassad huomaa, etta tietyt asiat tydssa tulevat rutiininomaisesti.

Jos huoltokutsu suoritetaan vaarilla laitetiedoilla, toimintaan kuuluu asiakkaan informoimi-
nen asiasta joko soittamalla tai sdhkopostilla. Sen jalkeen alkuperainen huoltokutsu sulje-
taan ja avataan uusi, jolloin se suoritetaan oikealla toimintasuunnitelmalla, joka on joko kor-

jauskeskuksen suorittama korjaus tai laskutettava huolto.

Opin tilanteesta, etta ei koskaan pitéisi tehda mitddn hosumalla. Ei minulla oikeastaan edes
ollut kiire mihinkaan, halusin vain tehda tyét nopeasti, jotta voin ottaa vahan rennommin
loppupaivan. Tama on ollut minun toimintatapani aina, eli ettad tehdaan ty6t nopeasti ja tama
patee niin koulu- kuin tydmaailmassakin. Luon itselleni kiireen, jonka aiheuttaman paineen

vaikutuksen avulla teen nopeasti asioita ja tama taas lisda virheiden maaraa.

Paivan paatteeksi sain melkein kaikki huoltokutsut selvitettya. Kello kolmen jalkeen rupesin
tarkastelemaan sahkopostejani. Niita oli tullut todella paljon, silla asiakkaat vastailivat mi-
nun lahettamiin tarkentaviin kysymyksiin. En ehtinyt vastata kaikkiin posteihin, joten jatin ne
suosiolla huomiseksi. En paassyt tavoitteisiini, mutta opin kenties jotain ajankayton hallin-

nasta tyossani.



Perjantai 12.03

Paivan tavoitteenani on vastaanottaa puheluita, avata huoltokutsuja seka kayda lapi sah-

kopostini, jotta saan viikonloppua vasten tyhjan sahkopostilaatikon.

Aloitin paivan kaymalla lapi eilen jaaneitd sahkoposteja ja niiden perusteella suljin niihin
liittyvat huoltokutsut. Tahan meni noin puoli tuntia, mutta sain postilaatikon tyhjaksi ja avasin
puhelimen. Sain heti kaksi puhelua perakkain teknikoilta, jotka soittivat vaarasta toiminta-
suunnitelmasta (action plan). Toinen koski minun huoltokutsuani ja toinen kollegani. Minun
huoltokutsussani oli tilattu eri tietokoneen emolevy, kuin mika korjattava kone oli. Tama
johtui varmaankin eilisesta hosumisestani, jolloin katsoin vaarien koneiden tietoja. Toisesta

action plan failed:sta laitoin kollegalleni viestia, jotta han hoitaisi sen.

Pienen aamuruuhkan jalkeen puhelin hiljeni. Olin saanut Lenovolta sahkopostia koskien
poikkeuspyyntdd, jonka olin lahettanyt heille. Poikkeuspyynndssa kasiteltiin asiakkaan ta-
kuutonta laitetta, josta oli meille kuitenkin takuuaikana ilmoitettu ensimmaisen kerran.

Poikkeuspyyntd hyvaksyttiin ja huollatin laitteen takuun alaisena.

Sain kollegaltani viestin koskien erasta huoltokutsua, jossa laitetta oli kayty jo kolme kertaa
huoltamassa tuloksetta. Vikana oli, etta laite ei lataudu. Tietokoneeseen oli vaihdatettu kaksi
kertaa emolevy seka akut, mutta vika silti pysyi. Olimme kayttaneet kaikki konstimme ja
asiakas ei suostunut laitetta I&hetettdvan korjauskeskukseen. Ainut toimenpide tassa ti-
lanteessa on avata asiakasvalitus, jonka jalkeen asia on asiakasvalitustiimin hoidettavana.
Kerasin tiiminvetajallemme laitteen huoltohistorian. Huoltohistoriassa kaydaan lapi mita
kaikkea laitteeseen on vaihdettu, miten laite reagoi korjauksiin ja kuinka kauan huoltopro-
sessi on kaiken kaikkiaan kestanyt. Kerasin tiedot tiiminvetajallemme, joten vastuu huolto-

kutsusta siirtyy hdnen kauttaan asiakasvalitustiimille.

Paiva oli suhteellisen tavanomainen perjantai. Ei ollut kovin kiirettd. Paiva sujui hyvin ja
tavoitteisiin paastiin. Sain yhteensa noin kaksikymmenta puhelua paivan aikana. Sain myoés

sahkopostilaatikkoni tyhjaksi viikonloppua varten. Paasin tavoitteisiini.
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Viikko oli tavanomainen. Paivittaiset tyoni hoituivat rutiinin omaisesti. En koe oppineeni juu-
rikaan uusia asioita, mutta opin tunnistamaan itsessani tietynlaisia piirteita, kuten esimer-
kiksi tapani toimia tietynlaisissa tilanteissa. Viittaan tassa esimerkiksi torstaina tapahtunutta
hosumiseeni, jonka seurauksena muutama asiakkaiden avaamista huoltokutsuista kasitel-
tiin vaarin. Lisaksi alkuviikosta tapahtuneet kiukkuiset asiakkaat saivat minussa aikaan tie-
tynlaisia uusia tuntemuksia, joita en ollut ennen kokenut tydssani. Olin maanantaina va-

paalla, joten tyoviikkoni alkoi tiistaista.

Tiistai oli muuten tavanomainen paiva, mutta minulla oli kolme erittain vihamielista asiakas-
kohtaamista puhelimitse. Kaksi kolmesta oli sellaisia, joissa asiakas huusi todella kovaaa-
nisesti puhelimen valityksella minulle. Kolmas oli sellainen, jossa asiakas ei sentaan huu-
tanut, mutta ei myodskaan kuunnellut, kun yritin selittda hanelle, miten huoltoprosessi etenee
ja lopulta han kimpaantui liian hitaan prosessin vuoksi. En yleensa ole antanut asiakkaiden
paasta nain paljon ihon alle, mutta huomasin olevani sietokykyni rajoilla paivan lopuksi.
Olisin saattanut menettaa malttini, jos olisin saanut soiton vielad yhdeltédkin huonosti kayttay-

tyvalta asiakkaalta.

Paivan paatteeksi rupesin miettimaan mahdollisia syitd asiakkaiden erikoiselle kaytokselle.
Jokaisessa tapauksessa asiakasta oli palveltu niin hyvin, kun se on mahdollista. Esimerkiksi
tapaus, jossa asiakasta oli pyydetty uudelleen asentamaan Windows kayttdjarjestelma.
Asiakas alkoi vaittelemaan kanssani siita, onko todella hanen tehtdvansa asentaa kaytto-
jarjestelma uudelleen. Takuuehdoissa lukee, etta asiakas on velvollinen uudelleenasenta-
maan kayttojarjestelman, mikali se on olennaista vian diagnosoimiseksi. Asiakas siis rupesi

vaittelemaan kanssani ilman minkaanlaista tietoa takuunsa ehdoista.

Toinen tapaus oli samankaltainen. Asiakas soitti takuuttomasta laitteesta kysyakseen ha-
nen kayttojarjestelmansa aktivointikoodin. Selitettyani hanelle, ettei meidan jarjestelmas-
samme ole kyseisia koodeja tallessa missaan, asiakas ei uskonut minua vaan rupesi vait-

telemaan vastaan ja lopulta huusi todella kovaa ja lopulta sulki puhelimen.

Kummassakin tapauksessa asiakas oletti olevansa oikeassa, vaikka mitaan tietoperustaa
asioille ei ollut. Asiakkaat suuttuivat, koska en voinut tarjota heille heidan haluamaansa

apua. Asiakkaat luulivat olevansa oikeassa, jonka seurauksena he suuttuivat.

Puheluiden jalkeen minun piti kerata hetken aikaa ajatuksiani kasaan. Olin antanut asiak-

kaiden huudon paasta ihoni alle, ja en ollut heti valmis palvelemaan uusia asiakkaita.



On tavallista, ettd joskus vihainen asiakas vaikuttaa asiakaspalvelijan kykyyn jatkaa
asiakaspalveluty6ta ilman pienta taukoa. Asiakaspalvelijalla pitaisi olla mahdollisuus pitaa
pieni tauko tallaisissa tapauksissa, jotta han saa keréattya itsensa ja voi taas jatkaa
palvelemalla asiakkaita normaalisti. On hyva muistaa, etta asiakkaan valitus ei ole

suunnattu itse asiakaspalvelijaan henkilokohtaisesti. (McLean-Conner, 2006)

Viikon aikana opin itsestani ja tyoskentelytavoistani sen, etta yritan aina hoitaa tyotehtavani
mahdollisimman nopeasti pois. Aina se ei olisi huono asia, mutta viikon aikana opin, miten
lika kiirehtiminen voi koitua ongelmaksi ja keskittymisen herpaannuttua virheitd alkaa ta-

pahtua.

Jos yrittda hoitaa montaa asiaa samaan aikaa, voi syntya illuusio, etta tydskentelee erittain
tehokkaasti. Usein kuitenkin aika kuluu korjatessa virheita, jotka liian pikaiset ratkaisut ovat
aiheuttaneet. Yleensa onkin hyva miettia rauhassa mita tekee, jotta ei tarvitse turhaan
hosua. Hosuminen aiheuttaa stressia ja on todella epakaytanndllinen tapa tydskennella.
(Hoque, 2016)

Olen taysin samaa mielta ylla olevan lainauksen kirjoittajan kanssa. Huomaan todella usein
luovani itse itselleni tyhjasta kiireen, joka auttaa minua tyoskentelemaan nopeammin. Tama
johtaa siihen, etta teen virheita ja lopputuloksena olin tehottomampi, kuin jos olisin tyésken-

nellyt rauhassa.

Minun pitéisi jatkossa oppia ajankaytén hallintaa ja jakaa tyétehtavani pitkin paivaa. Tyo-
tehtavien valissa olisi tarkeaa pitaa taukoja, jotta aivotkin saisi nollattua edes hetkeksi. Ny-
kyisin teen iltapaivaan asti t6itd tauotta, jonka jalkeen katson mitad olen saanut aikaan ja

otan rennommin loppupaivan.

Tydnteossa ajankaytdn hallinta on avainasemassa. On tarkea selventaa itselleen prioriteetit
ja hoitaa asiat siind jarjestyksessa pois. Tarkeat mutta ei niin kiireelliset asiat on yleensa

niitd asioita, jotka voivat vaikuttaa tydntekijan uraan pitkalla aikavalilla. (Tracy, 2013)

Olen samaa mielta, ettad kunnollisella ajankaytén hallinnalla tydssani saisi enemman aikaan
ja kiiretta ei valttamatta paasisi syntymaan. Opin viikon aikana, etta tulevaisuudessa minun
pitda kiinnittdd enemman huomiota juuri ajankayttéon, ja siihen etten enaa turhaan kiirehtisi
tydssani. Nama asiat ovat tarkeaa oppia nyt opiskeluaikana, jotta tydeldaman alkaessa ne
vaatisivat korkeintaan enaa kehittamista. Ajanhallinnalla on varmasti vaikutusta myés mah-
dollisen syntyvan stressin maaraan. Kun kaikki langat ovat tukevasti kasissa ja tietdd mita

pitaa tehda milloinkin, stressin taso varmasti vahenee.
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Kuva 13. Ajankaytdn hallinnan vinkkeja (Nicasio 2019)

Ajankaytdén hallinta on mielestani tarkea taito myoés tyéelaman ulkopuolella. Hyvan olon
tunne, joka tulee tehokkaasta ja hyodyllisesta ajankaytosta on sanoin kuvaamaton. Jos ajan
kayttaa pelkastaan television katseluun tai sosiaaliseen mediaan, tulee helposti aikaansaa-
maton olo, joka voi aiheuttaa jopa masentuneisuutta. Hyvalla ajankayton hallinnalla voi pa-

rantaa kokonaisvaltaisesti elamanlaatua, unohtamatta tietenkaan saanndllista lepoa.

Voidaan siis sanoa, ettd ajankdytdén hallinnan taitojen harjoittamisen paamaarana on
parantaa kokonaisvaltaista eldamanlaatua. Sen on tarkoitus tuottaa mielihyvaa ja

onnellisuutta harjoittajalleen. (Tracy, 2013)

Tavallinen viikko koitui olemaan ehka kaikista opettavin tdhan mennessa. En niinkdan op-
pinut tyosta itsestdan uutta, mutta itsestani ja omista tydskentelytavoistani senkin edesta.
Mielestani viikko oli tasta syysta erittain hyva ja laittoi minut ajattelemaan asioita. Pohdin
viikon aikana paljon sita, kuinka voin tulevaisuudessa kehittya tyontekijana, olin sitten tyds-
kentelemassa missa tydssa tahansa. Viikon aika paasin tavoitteisiin ja minulle asetetut ty6-

tehtavat tulivat hoidetuksi.
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Torstai 18.03

Paivan tavoitteenani on ottaa vastaan puheluita ja avata niiden perusteella huoltokutsuja.
Lisaksi minun pitaa kayda lapi sahkopostini, silld olin alkuviikon kipeana. Luulen, etta sai-

raslomani aikana posteja on kertynyt, ellei kollegani ole hoidellut niita pois.

Sain paivan aikana usean puhelun, jossa asiakkaan tietokone ei kaynnistynyt lainkaan. En-
simmainen diagnosoinnin etappi on yleensa kysya, onko laitteessa varmasti virtaa ja pyy-
damme kiinnittdmaan virtalahteen koneeseen. Yleensa asiakas on taman jo tehnyt, joten
seuraavaksi tiedustelemme, onko pohjassa olevaa reset-nappulaa painettu. Yllatyin, kuinka
monta kertaa sen painaminen ratkaisi ongelman. Sain paivan aikana seitseman soittoa
laitteista, joka ei kaynnistynyt ja vain yhteen jouduimme avaamaan huoltokutsun, silla
resetointi korjasi laitteen saman tien ja laitetta ei tarvinnut huoltaa. Tama yksilo, joka ei

reagoinut reset-nappulaan lahetettiin korjauskeskukseen tutkittavaksi.

Asiakkaat ovat aina tyytyvaisia, kun kone saadaan puhelun aikana kuntoon. Sama patee
myds minuun, silla huoltokutsua ei tarvitse avata ja silloin minun tydmaarani vahenee. Li-
saksi asiakkaat kiittelevat aina kovasti saamastaan palvelusta ja oppivat samalla uutta.
Ehka vastaavassa tilanteessa tulevaisuudessa he voivat omatoimisesti painaa reset-nap-

pulaa.

Sain eraaltd asiakkaalta sahkdpostia, jossa hanelle tilattu uusi telakka ei korjannut asiak-
kaan ongelmaa. Ongelmana oli, ettéd erdan toisen valmistajan monitori rapsyi ollessaan te-
lakassa kiinni. Vikaa oli yritetty selvittda jo vaihtamalla telakan ja naytén valista kaapelia,
paivittdmalla laiteohjelmistoja seka eri laitteella. Lopulta tilasin asiakkaalle uuden telakan.
Se ei auttanut vaivaan, joten joudun harmikseni iimoittamaan asiakkaalle, ettd emme voi
tehda enempaa. Kyseinen monitori oli eri laitevalmistajan, enka voi taata yhteensopivuutta
Lenovon laitteiden kanssa. Asiakas oli harmissaan asiasta ja aikoi ottaa yhteytta ylemmalle

taholle valitusta varten.

Paivan aikana otin vastaan 21 puhelua. Paiva oli laadultaan normaali, eika mitaan erikoista
tapahtunut. Huomasin myds, ettd muutama asiakas oli saanut laitteensa korjauskeskuk-
sesta takaisin, jossa laitteen kuoret ja osat oli heikosti kiinnitetty. Tasta syysta jouduimme

lahettdmaan laitteen korjauskeskukseen takaisin. Paasin tavoitteisiini.



Perjantai 19.03

Tavoitteenani on vastailla asiakkaiden puheluihin, auttaa heitd heidan ongelmissaan ja
avata heille huoltokutsuja. Pyrin myds vastaamaan sahkoposteihini, niin ettd sahkdposti-

kansioni jaa tyhjaksi viikonlopuksi.

Aloitin paivan tarkastamalla sahkdpostini. Peruutuspyynt6 asiakkaalta, jossa han halusi pe-
ruuttaa korjauskeskukseen lahtevan laitteensa huollon. Korjausaika oli kuulemma liian pitka
ja asiakas pystyi kuitenkin kayttaa laitetta. Laitteessa oli ainoastaan nappaimistovika ja ul-
koisen nappaimistd avulla laite toimi hyvin. Sdhkdpostit tarkastettuani aloin ottamaan puhe-

luita vastaan.

Ensimmainen soitto koski asiakkaan kannettavaa tietokonetta, joka menee ajoittain niin kut-
suttuun "bluescreen” tilaa. "Bluescreen” on Windows -kayttojarjestelman virheilmoitusruutu,
joka herjaa yleensa, jos se havaitsee virheen kayttojarjestelmassa tai komponentissa.
(Sandler, 2008)

Tassa tapauksessa asiakas oli diagnosoinut ongelman Lenovon Diagnostiikka ohjelmalla,
joka herjasi muistivirhettd. Tilasin asiakkaalle uuden muistikamman ja asiakas halusi asen-

taa taman itse.

Eras soitto koski asiakkaan kannettavan tietokoneen nappaimistoa, joka ei toiminut ollen-
kaan. Myoskaan ulkoinen nappaimistd ei toiminut, joka sai minut epailemaan emolevyn vi-
kaa. Kaytin vian diagnosoimiseen VATS:ia, joka antoi myds syyksi emolevyn. Tilasin tekni-

kon vaihtamaan asiakkaalle laitteeseen uuden emolevyn.

Sain puhelun asiakkaalta, jossa han kertoi kannettavan tietokoneensa viaksi, etta nayttoon
oli iimestynyt raitoja sen jalkeen, kun laite oli ollut kylm&ssa autossa pari tuntia. En tiennyt,
voiko kylma vaikuttaa naytdn toimivuuteen, joten kysyin tiiminvetajamme mielipidetta. Han
sanoi, ettd nayton sisalla oleva neste voi hyvin jaatya kylmassa, joka aiheuttaa nayttoon
viivoja. Laitoin asiakkaalle sdhkdpostia, etta valitettavasti takuu ei voi laitetta korvata. Han
ei tyytynyt vastaukseen, vaan vaati minua tekemaan asiasta poikkeuspyynnon Lenovolle.

Suostuin tdhan, mutta lopulta sain Lenovolta kieltavan vastauksen.

Paiva oli muuten rauhallinen, paitsi lounasaikaan, jolloin puhelinlinjat ruuhkautuivat hieman.

Sain hyvin hoidettua hommani ja sdhkdpostini katsottua lapi.
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Olin toéissa ainoastaan torstaina ja perjantaina sairastelun takia, jonka vuoksi viikkoni oli
erittain lyhyt. Olin yllattynyt, kuinka hyvin minun tonttini oli hoidettu kollegoideni toimesta.
En joutunut heti sairastelun jalkeen kdymaan |api asiakkaiden sahkodposteja ja soittelemaan
heidan peraansa ja pahoittelemaan viivastyneita yhteydenottoja. Paivat, jotka olin tdissa
meni enemman tai vahemman rutiininomaisesti. Tyo6t tuli hoidettua ja tavoitteisiin paastiin.
En koe hirveasti oppineeni viikon aikana uutta tydstani paria uutta tapausta lukuun otta-

matta.

Sain viikon aikana useita huoltopyyntdja, joissa asiakkaiden kannettavissa tietokoneissa oli
kaynnistysongelmia. Laitteet eivat siis kdynnistyneet. Neuvoin heitad puhelun aikana paina-
maan koneen pohjassa olevaa reset-nappulaa (uudelleenkaynnistys), joka useimmissa
tapauksissa korjasi ongelman. Huoltokutsua ei tarvinnut avata. Vaikka tdma on rutiini toi-
menpide, huomasin vasta talla viikolla, kuinka asiakkaat ovat Kiitollisia nopeasta avusta.
Kun asiakasta saa autettua suoraan puhelimessa, hanen Kkiitollisuutensa ja hyva palaute
valittyy suoraan minulle, joka saa minulle hyvan mielen. Asiakkaat ovat varautuneet, etta
heidan laitteensa on rikki, koska se ei edes kaynnisty, mutta silti he saavat sen toimimaan

minuutissa ohjeideni avulla.

Palkitsevin tunne tydssa on mielestani juuri taman kaltainen positiivinen asiakaskokemus,
jossa asiakas osoittaa kiitoksensa minulle henkildkohtaisesti. Huomasin saavani energiaa

joka kerta, kun sain asiakkaalta suoraan positiivista palautetta.

Positiivisen psykologian tutkimuksessa, Kiitollisuus yhdistetddn todella vahvasti
onnellisuuteen. Kiitollisuus luo ihmisissa positiivisia tuntemuksia, luo hyva kokemuksia ja

parantaa kokonaisvaltaista terveytta. (Harvard Medical School, 2011)

Viikon aikana tuli myos muutamia yhteydenottoja, jossa asiakkaan laite oli palautunut toi-
mimattomana korjauskeskuksesta. Tama on todella outoa, silla tarkistin huoltokutsut ja nii-
hin oli selvasti merkitty, etta mika laitevika kyseessa oli. Eraassa tapauksessa asiakkaan
kovalevy oli jaanyt asentamatta korjauksen jalkeen ja yhdessa tapauksessa muutama ruuvi
oli unohtunut. Asiakkaat eivat hypi riemusta kuullessaan, ettd kone pitda [ahettda takaisin

naissa tapauksissa, joten pienta vastarintaa syntyi jokaisessa tapauksessa.

Korjauskeskustakuu on laitteen perustakuu, joka on standardina jokaisessa laitteessa 1-3

vuotta. Prosessi korjauskeskukseen on tallainen:



Korjauskeskustakuu

Prosessin kesto:

|
Rahtikirjojen lahetys seka
huollon tilaaminen

|
Kuriiri noutaa laitteen,
laite l15htetdan puolan
korjauskeskukseen

Laite saapuu +2-3 arkipdivia
korjauskeskukseen

+1arkipdiva

Huollon aloitus ja vian +2 arkipdivai
diagnosointi

Korjaus tai
mahdollinen vara-
osien odotus.

Laite |ahetetddn takaisin
Puolasta Suomeen

3-4 arkipdivaa

3 arkipdivdi

Kuriiri palauttaa

asiakkaalle laitteen. 1 arkipdivi

yht. 12-15 arkipdivaa

Kuva 14: Korjauskeskus huoltoprosessi

Korjauskeskuksen virheen takia, asiakas voi olla kuukaudenkin ilman toimivaa tietokonetta,
joten asiakas on syystakin harmissaan. He kuitenkin ymmarsivat, kun kerroin etten voinut
asialle tehda muuta kuin tilata huolto uudelleen korjauskeskukseen. Joissain tapauksissa,
jos asiakkaan laitteesta on esimerkiksi unohtunut kiinnittaa tietokoneen kovalevy, asiak-
kaalle voidaan takuun alaisena tilata uusi suoraan hanen osoitteeseensa, jolloin prosessi

nopeutuu.

Depot takuun omaavat laitteet 1ahetetaan tutkittavaksi ja korjattavaksi korjauskeskukseen.
Prosessin kaynnistaa asiakkaan yhteydenotto, jonka jalkeen tukihenkilo ja asiakas
suorittavat vianmaarityksen. Kun todetaan, etta laitetta ei saada ilman korjausta kuntoon,
tukikeskushenkilo kasittelee huoltokutsun, tilaa kuriirinoudon laitteelle asiakkaan antamasta
osoitteesta ja lahettdd asiakkaalle rahtikirjan. Asiakasta ohjeistetaan myo6s laitteen
pakkaamisessa. Kuriiri saapuu normaalisti seuraavana arkipaivana. Kun kuriiri on noutanut
laitteen, laite l|ahetetddn korjauskeskukseen. Kun laite saapuu keskukseen, vika
diagnosoidaan tukikeskushenkildn tietojen mukaisesti ja mahdollinen vika korjataan. Taman
jalkeen laite lahetetaan takaisin asiakkaalle ja kuriiri toimittaa samaan sen osoitteeseen.
(Jesse Piirainen, 2019)



Korjauskeskushuolto on paljon harvinaisempi, kuin On-site huolto. Yrityskayttoon
tarkoitetut laitteet on tarkoitettu tyokayttoon, joten ne pitdd saada mahdollisimman nopeasti
kayttoon takaisin. Tasta heraakin minulle ajoittain kysymys, ettd kun asiakkaalle ilmoittaa,
ettd hanen takuunsa mukaan laite pitda huollattaa korjauskeskuksessa. Jos asiakkaalle ei
ole saata- villa varalaitetta huollon ajaksi, he odottavat saavansa sen meilta. Tallaista
palvelua meilla ei ole, joka voi aiheuttaa asiakkaan turhautumisen. Naissa tilanteissa pitaa
pyrkia kerto- maan rauhallisesti tilanne asiakkaalle, ja kertomaan, ettd emme voi tehda

enempaa.

Viikon aikana sain uudenlaisen viankuvauksen kasiteltdvaksi. Asiakkaan kannettavan tie-
tokoneen naytto oli jaanyt kylmalla saalla autoon, ja laitteen nestekidenadyttoon oli ilmaan-
tunut viivoja. Vika ei mennyt takuuseen, vaikka tein Lenovolle poikkeuspyynnon. Tasta asia-

kas hieman kimpaantui, mutta ymmarsi lopulta oman virheensa.

Etsin tietoa haitoista, jota kylma ilma voi aiheuttaa laitteelle jo parissa tunnissa. Hanen
mukaansa kannettavaa tietokonetta ei saisi ikina jattaa tuntia pidemmaksi aikaa pakkaseen.
Pakkasessa LCD-naytdn nestekiteet voivat jaatya ja siten aiheuttaa nayttdéon lopullista
vahinkoa. Lisdksi jos tietokoneessa on vanhanaikainen kovalevy, se ei valttamatta
pakkaselle altistumisen jalkeen pyo6ri enda normaalisti, jolloin se ei valttamatta toimi. Jos

jaatynytta kovalevya kayttada, se voi vaurioitua lopullisesti. (Christensson, 2011)
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Tiistai 23.03

Paivan tavoitteena on avustaa asiakkaita puhelimitse, avata huoltokutsuja ja vastailla asi-
akkaiden sahkdposteihin. Aion myds kayda lapi vanhempia huoltokutsujani, jotta saan huol-

tokutsun laskurin nollattua.

Aloitin tydt lukemalla sahkopostejani. Olin saanut viestin asiakkaalta, jonka huolto oli jaanyt
kesken action plan failed tilaan, ja se oli ollut viikon verran talla statuksella. Soitin asiak-

kaalle pahoitellaakseni asiaa, ja suoritin huollon loppuun tilaamalla uuden varaosan.

Avasin puhelimen ja puheluin rupesi soimaan saman tien. Aamupaivan ajan puheluita tuli
suurimmaksi osaksi keikoilla olevilta teknikoilta. Joko he eivat saaneet yhteytta asiakkaa-

seen tai sitten he ilmoittivat, etta laite ei tullut kyseisella action planilla kuntoon.

Sain sopimusasiakkaaltamme, Samlinkilta soiton monitori ongelmasta. Pyysin sarjanume-
ron, mutta huomasin, etta laite ei ollut takuunalainen. Avasin huoltokutsun, ja tilasin uuden
nayton vanhan tilalle. Samlinkin takuuttomia laitteita kohdellaan samalla tavalla kuin lasku-
tettavia huoltoja. IBM:an varastossa ei ollut enaa samankaltaista nayttda, kuin mika asiak-
kaalta oli hajonnut, joten kysyin tiiminvetajaltamme, etta miten toimia, koska joudun todella
harvoin hoitamaan tdmankaltaista huoltokutsua. Sain ohjeeksi tilata vastaavanlainen moni-

tori. Tein tyota kaskittya.

lltapaivalla rupesin tarkastelemaan vanhoja huoltokutsujani. Ldysin sieltéd jopa 20 paivaa
vanhoja huoltokutsuja. Yksi huoltokutsu oli esimerkiksi sellainen, jossa asiakkaalle oli lahe-
tetty ohjeet ajuripaivityksiin ja kayttéjarjestelman uudelleen asennukseen, jonka jalkeen asi-
akkaasta ei ollut enda kuulunut. Jos asiakas ei palaa asiaan ohjeiden antamisen jalkeen,
suljemme huoltokutsun, koska oletamme, etta ohjeet toimivat. Onneksi suurin osa vanhem-

mista huoltokutsuista oli tallaisia.

Paivan lopuksi tarkistin vield sdhkdpostikansioni ja vastailin asiakkaiden lahettamiin akku-
raportteihin ja kuviin rikki menneista naytoista, ettd miten voimme toimia niiden kanssa.

Mielestani paasin paivan tavoitteisiini.



Keskiviikko 24.03

Paivan tavoitteena avata asiakkaille huoltokutsuja, ottaa vastaan teknikoiden soittoja ja

neuvoa heita. Lisaksi tavoitteena sahkdpostien lukeminen ja niihin vastaaminen.

Sain aamusta soiton asiakkaalta, jonka laitteelle oli hetki sitten kaatunut kahvit. Asiakas
yritti kuivata koneen, mutta nappaimistd ei kuulemma toiminut. Ehdotin asiakkaalle korjaus-
keskus huoltoa, silla se on varmempi tapa saada kone kuntoon, koska he pystyvat sano-

maan, etta mitka osat tarvitsevat vaihtoa. Asiakas suostui tahan.

Eras puhelu asiakkaalta koski itsekseen liikkkuvaa kursoria (hiiren osoitin) naytolla. Kum-
matkin kosketuslevy ja Lenovon Think -sarjan tuotteille tunnusomainen punainen hiirinappi
toimi, mutta silti se saattoi vaellella itsekseen. Muistelin, ettd ndissa tapauksissa yleensa
punainen hiiritappi oli jaényt jotenkin jumiin, joten kehotin asiakasta kytkem&aan napin pois
kaytosta. Hiiri ei enaa vaellellut itsekseen. Tilasin uuden nappaimistdén asiakkaalle, silla hii-

rinappi on yhdistetty nappaimistéon.

IBM:an ja Lenovon kannettavissa tietokoneissa on punainen osoitin nimeltdan Trackpoint,
joka toimii yhdessa erillisten fyysisten hiirinappien kanssa, jotka sijaitsevat valilydnnin
alapuolella. (Sandler, 2008)

Sain paivan aikana viisi soittoa koskien kannettavien tietokoneiden rikkoutuneita nayttoja.
Tein kaikista kustannusarvion varaosien toimittajallemme. Onnekseni kolme naista koneista
oli saman mallisia, joten ei tarvinnut etsia koko ajan osanumeroita, vaan pystyin kayttamaan

samaa lahettdmaani sahkopostia.

Paivan lopuksi asiakas pyysi minua avaamaan asiakasvalituksen hanen laitteestaan. Siihen
oli parin kuukauden aikana vaihdettu kaksi emolevya, muisti, ja kiintolevy. Jokaisen huollon
jalkeen teknikko oli todennut, etta laite toimi, kunnes se taas hajosi. Ehdotin asiakkaalle
korjauskeskukseen lahettamista tarkempiin tutkimuksiin, mutta asiakas ei tdhan suostunut.
Kerasin huoltohistorian ja avasin asiakasvalituksen.

Onnistuin paivan tavoitteissani hyvin. Sain kaikki paivan tyot tehtya ja sahkopostit katsottua.

Torstai 25.03

Paivan tavoitteena on ottaa puheluita vastaan ja avata huoltokutsuja. Pyrin myds auttamaan

kollegoita tarvittaessa.

Paivani aloitin lueskelemalla sahkoépostejani. Olin saanut asiakkaalta vastauksen viestiini,



jossa kysyin milloin hanen laitteensa voisi Iahettda korjauskeskukseen. Vastaukseksi
olin saanut, etta laitteeseen oli hankittu on-site takuu, mutta takuu ei nakynyt Lenovon
jarjestelmassa. Vastasin asiakkaalle, ettd ottaa jalleenmyyjaan yhteytta takuun

paivittdmiseksi.

Olin kysynyt erdalta toiseltakin asiakkaalta korjauskeskukseen lahettdmisen ajankohtaa.
Tahan asiakas vastasi, etta eiko laitetta voi vieda paikalliseen tietokone huoltoon. Saamme
usein tallaisia kysymyksia asiakkailta, silld he eivat valttdmatta ole valmiita luopumaan ko-
neesta pariksi viikoksi. Vastasin, etta takuu kattaa vain korjauskeskus huollon ja ettd emme
ole vastuussa kolmannen osapuolen toimintatavoista tai heidan palvelujensa mainostami-

sesta.

Eras asiakas soitti viasta, jossa Lenovon monitori ei toiminut Applen tietokoneen kanssa.
Kuva ei valittynyt naytolle. Laitteiden valissa oli usb—c-johto. Asiakas kuitenkin kertoi, etta
monitori toimi moitteetta kollegansa Windows kayttdjarjestelman omaavassa laitteessa.
Sanoin asiakkaalle, ettd emme voi taata yhteensopivuutta Applen tai muidenkaan
laitevalmistajien laitteiden kanssa. Asiakas vaati jatko selvitysta, joten otin yhteytta
ylempaan tukeen, TBO:hon. He sanoivat minulle samaa kuin mita asiakkaalle olin kertonut.

Laitoin kuvan TBO:n viestista, jotta asiakas uskoo sen varmasti.

Paivan lopuksi autoin kollegaani purkamaan hanen séhkdpostejaan. Tein hanen puoles-
taan muutaman kustannusarvion. Olin paivan lopuksi tarkastanut myés omat sahkdpostini.

Paasin paivan osalta tavoitteisiini.

Perjantai 26.03

Tavoitteeni talle paivalle on olla puhelinlinjoilla ja vastaanottaa puheluita asiakkailta. Paivan
ohjelmaan kuuluu my®és tiimipalaveri, jossa kasitelldan esimerkiksi uusia tuotteita ja muita
asioita. Pyrin saamaan sahkopostilaatikkoni tyhjaksi.

Aamulla oli hiljaista, joten katsoin ensimmaisena sahkopostini. Tein pari kustannusarviota
loppuun seka vastasin parin asiakkaan kysymyksiin. Eras asiakas kysyi neuvoa akkurapor-
tin ottamiseen. Soitin asiakkaalle, ja tarjosin, etta ottaisin etdyhteyden hanen laitteeseensa.
Han suostui, mutta en saanut yhteytta muodostettua, silla asiakkaan palomuuri tuli vastaan.

Neuvoin puhelimitse, ettd miten han saa raportin ja pyysin lahettamaan.

Sain puhelun asiakkaalta, jolla oli ongelmia telakkansa kanssa. Han ei saanut tietokonee-
seensa internet yhteytta telakan kautta Ethernet -portista. Neuvoin, etta paivittaa tietoko-
neen BIOS:in seka telakan ohjelmiston. Myéhemmin samana paivana han soitti uudelleen,

ja kertoi, ettd ohjeista ei ollut apua. Tilasin uuden telakan asiakkaalle.

Paivan aikana tuli useita soittoja koskien telakoita. Useimmissa tapauksissa jouduin tilaa-



maan asiakkaalle uuden telakan. Yhdessa tapauksessa vika ei ollut telakassa vaan
koneessa, silla asiakkaalla oli mahdollisuus kokeilla toista konetta telakkansa kanssa. Kavi

ilmi, ettd telakka ei ollut yhteensopiva hanen tietokoneensa kanssa.

Mydhemmin sain toiselta asiakkaalta soiton. Asiakas oli pari paivaa sitten ostanut uuni-
tuoreen kannettavan tietokoneen, mutta se oli kaynnistynyt kerran, jonka jalkeen sita ei
saanut enaa kayntiin. Kysyin asiakkaalta, ettd haluaako han laitteeseensa takuuhuoltoa vai
DOA-kasittelyn. Lopulta tein DOA-lomakkeen asiakkaalle, joten asiakas palauttaa laitteen

jalleenmyyjalle ja saa lomaketta vastaan uuden.

Paivan aikana otin vastaan 24 puhelua. Avasin melkein jokaisesta huoltokutsun. Kahdessa
puhelussa asiakas tiedusteli vain huollon aikataulua. llmoitin asiakkaalle, etta tavaran
toimituksessa on ollut ongelmia. Pohdin, ettd liittyikd toimitusvaikeudet talla viikolla

olleeseen ruuhkaan Suezin kanavalla, jossa moni rahtilaiva oli jumissa.

Paivan lopuksi tarkistin vield sdhkdpostini. Tiimikokouksessa puhuttiin myds muun muassa

toimitusvaikeuksista. Sain paivan tyotehtavat tehtya, joten tavoite oli saavutettu.

Viikkoanalyysi 9

Viikko oli tavallinen, eikd mielestéani mitdan mieleenpainuvaa viikosta jaanyt. Mielestani
viikko oli jokseenkin tylsa, silla minulle ei tullut vastaan mitédan erikoisia huoltokutsuja. Tun-
tui kuitenkin, ettd olin koko viikon aikana positiivinen, ja mielestani se valittyi asiakkaille
myds silla kenenkaan asiakkaan kanssa ei tullut mitdan ongelmia. Ehkapa suurin kehityk-

seni oli, etta positiivinen asenne alkaa rutinoitumaan asiakaspalvelussani.

Keskiviikkona eteeni tuli tapaus, jossa asiakas oli huollattanut tietokonettansa meidan kaut-
tamme kolmatta kertaa. Tietokoneen alkuperadinen vika oli, silloin talldin tapahtuva nayton
pimeneminen seka laitteen ylikuumeneminen. Laitteeseen oli vaihdettu kaikki mahdollinen
eli emolevy kaksi kertaa, muisti, tuuletin ja kovalevy. Tallaisissa tapauksissa, jossa kone ei
millaan tule kuntoon, siirretaan asia asiakasvalitustiimille, jossa he korvaavat koneen muuta
kautta. Yleensd vaihdettu komponentti saa joltain toiselta komponentilta liilan ison

jannitepiikin, joka tuhoaa osan kerta toisensa jalkeen.

Jannitepiikit ovat elektronisten laitteiden pahimpia vihollisia. Jannitepiikki voi syntya myds
sahkokatkon yhteydessa. Sahkokatkoja voi tapahtua monista syistd, kuten
sahkdkaapeleiden vaurioituminen ilmaston aiheuttamista syista. Naita voi olla esimerkiksi
ukkonen tai pakkanen. Koneen vaurio tapahtuu heti, kun virta tietokoneesta katkeaa ja
palautuu akillisesti. Tama luo yleensa niin paljon lampda, etta laitteen herkat ja ohuet johdot

voivat sulaa. (Bolton, 2019)



Naomi Bolton kirjoittaa artikkelissaan, etta jannitepiikit tai sdhkokatkokset olisivat usein ul-
koisista tekijoista, kuten salaman iskusta ukkosella tai sdhkékatkosta. Kuitenkin useimmat
tapaukset koskevat kannettavia tietokoneita, jotka eivat ole valttamatta kytkettyna verkko-
virtaan, nain ollen laitteiden oma virransy6tté akusta voi hyvinkin olla syy, miksi uudet vaih-

detut komponentit eivat toimi laitteessa.

Tietokoneen virtapiirit ovat todella herkkia virran vaihteluille. Jos laite ei vastaanota tasaista
virtaa, ne eivat toimi optimaalisesti. Jos virta katoaa yhtakkia, se voi aiheuttaa laitteen
kaatumisen. Kaatuminen voi aiheuttaa kayttojarjestelman ja ohjelmien vioittumisen. Jos
vikaantunutta ohjelmaa ei saada kuntoon korjaustyOkaluilla, se joudutaan usein
asentamaan uudelleen. Virtapiikit voi myos tuhota tiedostoja kovalevylta, mikali ne olivat
kaytdssa virtapiikin aikana. Se voi myds rikkoa kovalevyn fyysisesti, mikali se oli piikin

aikana kirjoittamassa levylle jotain. (Bolton, 2019)

Nain ollen kaikki komponentit pitaisi vaihdattaa samaan aikaan, jotta laite saataisiin kun-
toon, eika sekaan ole varmaa, etta laite korjaantuisi. Lisaksi myds akut pitaisi vaihtaa, jotta
voidaan pois sulkea akkuvika. Tama olisi todella kallis prosessi yritykselle, joten koko lait-
teen korjaaminen tulisi paljon halvemmaksi. Jotkin tietokoneet hajoat vain lopullisesti, joten

asiakasvalitus ja tuotteen korvaaminen on ainut vaihtoehto takuuehtojen pitamiseksi.

Viikon aikana tuli uusia kaytantoja huoltoehtoihin koskien kannettavien tietokoneiden ak-
kuja. Prosessi muuttui siten, ettd emme saa enaa vaihdattaa automaattisesti emolevya, mi-
kali laitteen akku ei lataudu tai siind on jotain muuta ongelmaa. Vaikka ongelma on noin 80
prosenttisesti emolevyssa aina, meidan tulee ensisijaisesti tarjota korjauskeskus tukea asi-
akkaalle, jos laitteen akkutakuu on umpeutunut. Syy tdhan on se, etta korjauskeskuksessa
laite diagnosoidaan, ja testataan, ettd onko vika akussa vai emolevyssa. Jos vika on emo-

levyssa, osa vaihdetaan takuunalaisena ja jos vika on akussa, asiakkaalle lahetetdan

kustannusarvio. Organisaation mielesta laitteisiin vaihdetaan tarpeettomasti emolevyja liian

paljon, jotka eivat sitten korjaa ongelmaa. Mielestani asia ei ole nain.

Asiakkaalle tama on hankalaa. Vaikka he ovat maksaneet kalliin on-site takuun, he eivat
valttamatta pysty hyddyntamaan sita. Mielestani uudistus on hieman royhkea ja siina laite-
taan asiakastyytyvaisyys vaakalaudalle. Ongelmaan ei ole helppoa ratkaisua, mutta me tu-
kikeskuksessa joudumme asiakkaiden turhautumisen kohteeksi, kun joudumme tasta me-
nettelysta heille kertomaan. Ratkaisuna ongelmaan olisi se, etta laitteella ja akulla olisi sa-
man mittainen takuu standardina, eika vain lisdhinnasta saatava. Toisaalta vuoden kestava
akkutakuu on yleinen kaytantd muillakin laitevalmistajilla. Pyydamme tietenkin aina asia-

kasta paivittamaan BIOS:in ja virranhallinta ajurit ennen kuin etenemme prosessissa.



“Akun kapasiteetin ja keston valinen suhde noudattaa lineaarista kayraa. Litiumioni
akkujen kayttoika on yleensa noin 300-500 latauskertaa. Jos litiumioniakkua kaytetaan
kohtuullisesti, sen kapasiteetin voidaan olettaa olevan noin 80 % alkuperaisesta
kapasiteetista 300 latauskerran tai noin vuoden kayton jalkeen. Erittdin korkea tai matala
kayttdlampatila voi heikentda akun kapasiteettia jopa yli 60 prosentilla edellda mainitussa
ajassa Akun kayttdikaan vaikuttavat tdman lisdksi tietokoneen rakenne ja siina kaytetyt
ratkaisut, tietokoneen malli seka kayttojarjestelman virranhallinta-asetukset. Akun kestoon
vaikuttaa myds akun kayttélampdtila seka se, kuinka monta kertaa akku kaytetaan tyhjaksi
ja ladataan tayteen.” (ASUS tukisivusto, 2020)
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Kuva 15. Nykyaikaisen litiumioniakun keskiverto elinkaari (ASUS tukisivusto, 2020)

Kaiken tdman perusteella nykyaikaisten tietokoneiden akkujen pitaisi siis huonoimmissa
olosuhteissa kestaa vahintaan vuoden, ennen kuin akun varaus rupeaa karsimaan. Lisaksi
yleensa ongelmana on se, etta akku ei asiakkaan laitteessa lataudu ollenkaan. Jos laite on
hieman yli vuoden vanha niin, etta se on juuri menettanyt akkutakuun, onko reilua pitkittaa
asiakkaan laitteen huoltoa silla, etta Iahetetdan laite diagnosoitavaksi korjauskeskukseen,

vaikka ongelma on todennakdisesti ihan muualla.



Seurantaviikko 10

Tiistai 30.03

Paivan tavoitteena on hoitaa avautuvat sahkoiset huoltokutsut ja pitda huolta, etta huolto-
kutsuja ei jaa jumiin vaariin jonoihin vaan jokainen huoltokutsu tulee ammattimaisesti hoi-

dettua.

Olen tdman viikon QM-vuorossa. Maanantaina minua tuurasi kollegani. Han oli kaikki
maanantain aikana avautuneet huoltokutsut, joten minua odotti vain muutama huoltokutsu.
Kahdessa huoltokutsussa oli vikana “fan error” joten tilasin niihin uuden tuulettimen.
Viimeisessa oli ongelmana, etta laitteen prosessorin lampdtila nousee todella korkeaksi,
vaikka laitetta ei kuormittaisi erityisesti. Hanella oli laitteessaan korjauskeskustakuu, joten
soitin asiakkaalle ja kerroin, miten pitdisi menetelld. Han ei ollut halukas lahettdmaan
laitetta, joten neuvoin kokeilemaan BIOS:in paivitysta ja jos se ei auta niin kayttéjarjestel-
man uudelleenasennusta. Olin melko varma, ettei siitd olisi apua, mutta ehka toimenpitei-

den jalkeen han olisi suostuvaisempi korjaukseen lahettamiseen.

Kun sain esc-jonon tyhjaksi maanantai illalla tulleista huoltokutsuista, paatin tyhjentaa Fi-
lenzee-jonon. Siella oli yllatyksekseni vain kaksi huoltokutsua, joista toinen oli sopimus-
asiakas Samlinkin avaama. Se piti priorisoida, silld ohjeemme on hoitaa kaikki Samlinkin
avaamat huoltokutsut mahdollisimman nopeasti. Kutsu koski tietokonetta, jonka takuu oli
loppunut, joten huoltokutsu piti hoitaa kuten laskutettava huoltokutsu. Tilasin laitteeseen

emolevyn, silla laite ei kaynnistynyt.

Paivan aikana avattiin yhteensa 25 huoltokutsua sahkdisesti. Suurin osa huolloista koski
kannettavia tietokoneita, joissa oli kdynnistysongelmia. Se on mielestani ollut viimeisen pa-
rin viikon aikana yleisin syy huoltokutsun avaamiselle. Epailen, etta olisiko jokin jarjestel-
mapaivitys sekoittanut laitteen. Useimmat laitteista herasi eloon kuitenkin resetoimalla poh-

jasta.

Paivan lopuksi olin saanut hoidettua kaikki huoltokutsut. Olin lahettanyt huoltokutsuista
useita sahkoposteja asiakkaille saadakseni lisdinformaatiota, joten huoltoa en jokaiseen

ehtinyt tilata. Kuitenkin koen paasseeni tavoitteeseeni.



Keskiviikko 31.03

Paivan tavoitteena on hoitaa asiakkaiden avaamat sahkdiset huoltokutsut ja tarkistaa etta

huoltokutsut tulee hoidettua, mikali ne ovat menneet eri jonoihin.

Aloitin tarkistamalla, kuinka paljon huoltokutsuja oli avattu eilisen illan aikana ja paatin hoi-
taa ne ensiksi pois. Siella oli nelja huoltokutsua, jotka olivat onneksi helppoja ratkoa muun

muassa nappaimistovikoja seka kovalevy vika.

Esimieheni laittoi minulle viestin, jossa oli muutama ikdantyva huoltokutsu, johon han pyysi
saada paivitysta. Jokaisessa huoltokutsussa oli alun perin yritetty ottaa asiakkaaseen soit-
tamalla yhteytta, jotta ongelmasta saataisiin lisatietoa. Asiakkaat eivat olleet vastanneet,
joten olin laittanut peraan sahkopostia, johon ei vastattu. Kokeilin soittaa asiakkaille viela
kerran. Kolmesta asiakkaasta kaksi vastasi, jolloin pyysin lahettamaan tarvittavat lisaselvi-

tykset sahkdpostitse. Yksi ei vastannut, joten paatin sulkea huoltokutsun.

Minulle avautui huolestuttavalta kuulostava huoltokutsu. Asiakkaan mukaan hanen
tietokoneensa oli rajahtanyt. Soitin asiakkaalle, ja kysyin lisda tapahtuneesta. Han kertoi,
etta laite oli rgjahtanyt, jonka seurauksena laite oli hajonnut niin, etta siihen oli tullut reika.
Pyysin lahettdamaan laitteesta kuvan ja kerroin samalla, etta laite pitaisi lahettaa
korjauskeskukseen tarkempiin tutkimuksiin. Asiakas suostui tahan ja ka&sittelin
huoltokutsun. Sain kuvan laitteesta ja mielestéani se ei nayttanyt rajahtaneeltd vaan
pikemminkin siltd, etta oli tippunut jostain. En kuitenkaan sanonut asiakkaalle siitd mitaan,

silla laite oli [ahdbssa korjauskeskukseen tutkittavaksi, jolloin se tutkittaisiin perinpohjaisesti.

Tyopaivan aikana avattiin 18 sahkoista huoltokutsua, joista jokainen tuli kasiteltyd saman
tien. Huoltokutsut olivat suurimmaksi osaksi selkeitd, joten vika oli helppo diagnosoida ja
huolto tilata. Suurimmassa osassa laitteista oli On-site takuu, joten tilasin osan ja teknikon
sita vaihtamaan. Myo6skaan muihin jonoihin ei avautunut huoltokutsuja virheellisilla laitetie-
doilla tai takuuttomana. Yleisin vika oli paivan aikana, etta laite ei kaynnistyksen aikana
boottaa Windowsia. Tama kertoo yleensa kovalevy viasta, jolloin asiakkaalle lahetetdan ko-

valevy joko CRU:na (Customer replaceable unit, asiakkaan itse vaihdettava) tai On-sitena.

Paasin tavoitteeseeni, silla kaikki minun vastuualueellani olleet hommat tuli hoidetuksi.



Torstai 01.04

Paivan tavoitteena on hoitaa avautuvat sahkoiset huoltokutsut. Lisaksi tavoitteenani on

saada vastattua asiakkaiden sahkoposteihin.

On kiirastorstai, joten ei ole odotettavissa kiireellistd paivaa. Meidan tukikeskuksemme on

tdnaan vain 08:00 — 12:00 valisena aikana auki.

Minua odotti huoltokutsu, joka oli eilisiltana avattu. Vikakuvauksena oli: BIOS virhe, BIOS
herjaa, etta vaatii "supervisor” salasanaa, ja kun salasanan kirjoittaa oikein, laite herjaa, etta
salasana olisi vaarin. Herjaa myds, etta salasanaa olisi yritetty sy6ttaa lian monta kertaa.
Vika oli todella omituinen. Supervisor-salasana estda koneen perusasetusten konfigu-
roimisen. Jos salasana oli unohtunut, sita ei voi resetoida vaan se vaatii laitteen emolevyn
vaihdon. Asiakas vakuutti, ettd salasana oli oikein, joten laitoin viestia TBO:lle.

Minulle avattiin huoltokutsu, jossa asiakkaalla oli kallis Panasonicin monitori, joka oli yhdis-
tetty kymmenen metrin displayport-kaapelilla, sekd hdmi-adapterilla tietokoneeseen.
Ongelmana oli, ettd asiakkaan kahdesta naytdstd, vain toiseen ilmestyi kuva. Soitin
asiakkaalle, ja ilmoitin suoraan, etta kokoonpanossa on muun muassa Panasonicin naytto
sekd hdmi-adapteri, jonka yhteensopivuutta emme voi taata, joten emme voi auttaa

asiakasta asiassa. Suljin huoltokutsun.

Paiva oli todella rauhallinen, vaikkakin pari erikoista huoltokutsua paivan mittaan ilmaantui-
kin. Sain kuitenkin hoidettua kaikki hommani ammattimaisesti. Sahkopostini pysyi tyhjana
koko paivan. En ehtinyt saada TBO:lta vastausta koskien BIOS virhetta. Paasin mielestani

tavoitteeseeni.

Viikkoanalyysi 10

Taman viikon tein jononhallintaa, joten en ottanut ollenkaan puheluita vastaan. Oli paasi-
aisviikko, joten tyéta tuli tehtyd vain kolme paivaa. Viikko oli hyvin rauhallinen varsinkin
loppua kohden. Viikolla oli muutama mielenkiintoinen tapaus, mutta en koe oppineeni
hirvedsti uusia asioita. Sain kuitenkin kertausta tiettyjen asioiden hoitamisessa, kuten

ylikuumentuneesta tai rajahtaneesta tuotteesta.

Asiakas avasi huoltokutsun, jossa ilmoitti hanen kannettavan tietokoneensa olevan rajah-
tanyt. Soitin asiakkaalle, ja ilmoitin, etta laite pitda lahettda korjauskeskukseemme tutkitta-
vaksi ja korjattavaksi. Pyysin laitteesta mielenkiinnosta kuvan, mutta mielestani se ei nayt-

tanyt rajahtaneeltd, vaikka siina reika olikin. Tama oli ensimmainen vastaan tullut tapaus,



jossa asiakkaan mukaan tietokone olisi aiheuttanut itse itselleen fyysisesti nakyvia
vaurioita. Vaikka internetista [0ytyy useita artikkeleita rajahtavista kannettavista
laitteista, on se silti jotenkin utooppinen ajatus, etta laite kirjaimellisesti rajahtaisi tai

syttyisi tuleen.

Vaikka en sen tarkemmin tieda tapahtuman taustoja, olen varma, ettd rajahtanyt
komponentti on laitteen akku. Usein saamme vikailmoituksia, jossa kerrotaan, etta akku
on turvonnut niin, etta koko tietokone on pullistunut. Nyt iimeisesti tilanne meni astetta

pidemmalle.

Litium on paljon reaktiivisempaa kuin aikaisemmin akuissa kaytetyt ainesosat. Akuissa
on pienid osuuksia sitd akkusolujen valisséd ja ulkokuoressa, ja koko akku on

paineistettu. Taman vuoksi ylikuumentuessa akku voi siis turvota. (Fitzpatrick, 2017)

Syy akun turpoamiselle voi olla muun muassa ylikuumeneminen, ylilataaminen tai etta
akku on vain liian vanha. Turpoaminen on akkujen turvaominaisuus, jotta se ei syttyisi

tuleen. Ylikuumentuessa akun solut paastavat elektrolyyttikaasua, joka toimii

kaytdnndéssa akun turvatyynynd. Turpoaminen siis estdd mahdollisen tulipalon.
(Fitzpatrick, 2017)

Kuva 16: Turvonnut kannettavan akku repinyt muoviosat irti toisistaan (Columbia forest
products, 2021)

Itse “rajahdys” tai tuleen syttyminen johtuu kuitenkin ilmidsta, jota kutsutaan lamporyn-
taykseksi (thermal runway). limiéssa akun vikaantunut tai ylikuumentunut kenno
lampenee liikaa, jonka johdosta myos akun muut kennot l[ampenevat liikaa ja voi

aiheuttaa nopean reaktion, jossa akkukaasut syttyvat palamaan. (Tarantola, 13)



Kun olosuhteet ovat oikeat, akun kobolttioksidi yhdisteet reagoivat ylilampddn, joka
aloittaa yhdisteen itsestdan lampenemisen ja lopulta se syttyy palamaan ja

mahdollisesti rajahtaa. (Tarantola, 13)

Nykyaikaiset litiumioni akut ovat kuitenkin todella turvallisia, joten ne harvoin syttyvat
tuleen. Siksi tdmakin oli ensimmainen minun kuulemani tapaus tyéurani aikana.
Mahdollisuus kuitenkin syttymiselle on aina, koska virheellisia tuote-eria voi tulla tai

akkuja kaytetaan vaarin. Akkujen elinkaari on noin kolme vuotta, jonka jalkeen se pitaisi

vaihtaa. (Tarantola, 13)

Kuva 17: Palamaan syttyneen akun aikaansaama tuho (IMCA, 2017)

Joka tapauksessa asiakkaan tietokone lahetettiin korjauskeskukseen, jossa tarkempi
vika diagnosoidaan ja laite korjataan. En paassyt itse sen enempaa kasittelemaan
tapausta. Opin tosin paljon akkujen ylikuumenemisesta ja turpoamisesta tata analyysia

kirjoittaessani.

Torstaina minulle avautui huoltokutsu vikailmoituksella "BIOS virhe, BIOS vaatii
"supervisor’ salasanan, ja vaikka sen kirjoittaa oikein, laite herjaa, ettd se on vaarin.
Herjaa myds, ettd liian monta yritystd.” En ollut ennen tatd kuullutkaan BIOS:in
supervisor-salasanasta. "Supervisor” salasana on kaytanndssa salasanasuojaus

laitteen BIOS asetuksille. Asetuksia ei voi vaihtaa ilman salasanaa.



Supervisor-salasana suojelee jarjestelmatietoja, jotka on asennettu ThinkPadin
alustusohjelmaan eli BIOS:iin. Jos laitteelle on asetettu supervisor-salasana, kukaan ei

voi muuttaa jarjestelmaasetuksia ilman sita. (Lenovo Group Limited, 2021)

Asiakkaalle ilmoitin, ettd otan TBO:hon yhteytta ja kysyn heiltd neuvoa. Luin tukisivuilta
kuitenkin, ettd mikali asiakas ei muista asettamaansa salasanaa, Lenovo ei pysty sita
resetoimaan, vaan laitteen emolevy pitdd vaihdattaa. Tama tuskin on takuunalainen
toimenpide, joten se voi kayda asiakkaalle hyvin kalliiksi. Mutta odotan TBO:n vastausta ja
neuvoja toimintasuunnitelmasta. Unohtuneen supervisor-salasanan palauttaminen. Jos
salasana on unohtunut, Lenovo ei voi palauttaa sitd mitenkdan. Ainoa vaihtoehto on
tietokoneen emolevyn vaihtaminen, jotta jarjestelmaasetuksia voidaan taas muuttaa. (Lenovo
Group Limited, 2021)

Tarkemmin ajateltuna opin tasta viikosta todella paljon. Oppi tuli tosin jalkikateen tata viik-
koanalyysia kirjoittaessa. Opin, ettd miksi akut saattavat joskus rajahdella seka mika BIOS
salasana on. Vaikka viikko oli lyhyt ja suhteellisen rauhallinen, sain silti uusia tapauksia

selviteltavaksi, joista opin todella paljon.



4. Pohdinta ja paatelmat

Paivakirjan pitaminen takana ja nyt on aika katsoa taaksepain ja pohtia, ettd mita tasta

kaikesta jai oikein kateen. Suurin yllatykseni oli, ettd enemman kuin olisin ikind arvannut.

Kymmenen viikkoa takaperin mainitsin suurimmaksi heikkoudekseni sen, etta en ole kovin
jarjestelmallinen ja saatan unohtaa hoitaa minulle osoitettuja tydtehtavia. Koen, etta heti sen
kirjoitettua rupesin kiinnittamaan asiaa enemman huomiota ja koen paasseeni siitd melkein
kokonaan eroon. Rupesin kayttamaan muistinpano-ohjelmaa tydssani. Merkitsin sinne
saman tien, jos sain tarkean viestin koskien jotain ty6tehtavaa. Kirjoitin sen muistivihkoon
ylés, mikali en kyennyt hoitamaan asiaa heti. Talloin viesti ei vahingossakaan katoa uusien
viestien joukkoon. Olen varma, ettd muistiinpanojen ylés ottamisesta on hydétyd myds

tulevaisuuden ty6paikoissani.

Myds opinnaytetyon teko opetti jarjestelmallisyytta. Otin aina tyopaivan aikana muistiinpanoja
paivan tapahtumista, jotta ne saisi helposti Kkirjoitettua aina tyopaivan lopuksi
paivakirjamuotoon. Aikataulutin tyoni ja pyrin saamaan viikkoanalyysit valmiiksi aina
viikkonlopun aikana. Aina se ei onnistunut, mutta yritin mahdollisimman nopeasti saada sen
valmiiksi, jotta tulevan viikon voi aloittaa puhtaalta poydalta. Aikataulutusta tarvittiin, jotta tyot
eivat kasaannu ja paivat ja niiden tapahtumat eivat sekoitu. Minulle rutiinit ovat tarkeita, joten
pyrin jo tyon aloitusvaiheessa tekemaan kirjoittamisesta rutiinin, jossa heti tydpaivan loputtua

kirjoitan paivan tapahtumat tuoreesta muistista.

Lisaksi olen kehittynyt huoltokutsujen paivittamisessa. Aikaisemmin ongelmani oli, etta jatin
joitain tarkeita paivityksia Kkirjoittamatta huoltokutsun taakse, joka saattoi aiheuttaa
sekaannusta muille ja itselleni. En saanut aina selvaa itsekkaan, mita olin yrittanyt kutsuun
paivittdd. Tasta olen saanut hyvad palautetta esimieheltani, ettd olen parantunut tassa
asiassa ja olen kylla hanen kanssaan samaa mielta. Asetun Kkirjoittaessani paivitysta
huoltokutsuun sellaisen henkilon asemaan, joka ei tieda huoltokutsusta mitaan ja pyrin sen

perusteella kirjoittamaan selkeat paivityksen huoltokutsun tapahtumista.

Taman raportoinnin aikana tyétehtavani eivat pysyneet taysin samanlaisina, vaan otimme
kayttdon RTO nimisen etakayttdohjelman. Luonnollisesti sitad varten kaytiin koulutuksissa ja
paasin jopa kayttamaan sitd tydssani pari kertaa. Vaikka sovelluksen kayttd ei mitdan
rakettitiedetta ole, voin jatkossa sanoa, etta olen tydssani ottanut etdyhteyksia asiakkaiden
tietokoneisiin. Opin siis kayttamaan sovellusta kaytadnndssa. Koen, ettd jos hakeudun

vastaavanlaiseen ty0hon tulevaisuudessa, siité on taatusti hyotya.



Asiakaspalvelutaidoissani huomasin myos pientd muutosta. Olen paljon positiivisemmalla
mielelld asiakkaiden soittaessa. Syy tahan tuskin lienee, etta tyo olisi muuttunut
mukavammaksi. Haluan uskoa, etta syy olisi se, ettd osaan ammattimaisesti vaihtaa
mielentilani positiivisemmaksi, jotta se valittyisi puhelun kautta asiakkaalle. Toki syy voi olla

myds lisdantynyt auringonvalo ja lahestyva kesa.

Toisaalta uskallan my®ds haastaa asiakkaita ja vaatia heiltd takuuehdoissa vaaditut
toimenpiteet ennen huoltoa. Ennen saatoin ehka turhan herkasti tilata huollon ilman
kunnollista vian diagnosointia. Jos esimerkiksi asiakas ei ole varma, etta onko han paivittanyt
BIOS:in vaadin hanta tekemaan sen, ennen kuin lahetian asiakkaalle huoltoa. Muistan
tilanteita, jolloin asiakkaat kieltaytyvat kokeilemasta Windowsin uudelleen asennusta silla
verukkeella, etta se vie niin kamalasti aikaa. Ennen saatoin antaa sen olla, ja tilata uuden
osan. Nykyaan vaadin asiakasta pyytaessani suorittamaan kayttdjarjestelman

uudelleenasennuksen, mikali koen, etta se voi korjata ongelman.

Huomaan nykyaan myoés herkemmin, etta tarjoan apua kollegoilleni, mikali he sita tarvitsevat.
Saatan valilla ottaa omatoimisesti hoitoon heidan sahkdpostejaan ja tehda heidan puolestaan
vaikka heidan laskutettavia huoltojaan. Vastavuoroisesti olen huomannut, etta tarvittaessa he
auttavat minua. Esimerkiksi, kun sairastin pari paivaa, minun kaikki ty6t ja sahkopostit oli
hoidettu. Olen oppinut ajattelemaan, ettd tyd on enemman tiimity6éta, kuin yksildsuoritusta,

joka on ihan totta.

Opin myds paljon tietoa jokaisen viikkoanalyysin kirjoitusvaiheessa. Viikkoanalyysia
kirjoittaessa paneudun johonkin tiettyyn aiheeseen niin paljon syvemmin kuin tyépaivan
aikana, jolloin etsin vain nopean vastauksen, enkd paneudu syihin niin perusteellisesti.
Huomasin taman esimerkiksi viimeisimmassa viikkoanalyysissa, jossa paneuduin enemman
ylikuumentuviin akkuihin. Etsin aiheesta ja ulkopuolisista lahteista tietoa, ja opin
"vahingossa”, miksi akut saattavat turvota tai rajahtaa. Itse tiedolla en tee tyossani mitaan,
silla tydssani keskittyisin vain tarjoamaan asiakkaalle parhaan mahdollisen vaihtoehdon, etta
han saisi taas toimivan laitteen. Paivakirja ja viikoittaiset analyysit paransivat siis

tietoteknillistd ymmarrystani.



Tietoperustani kasvaessa huomasin siind samassa myds itsevarmuuteni kasvavan samalla.
Uskalsin lahted selvittelemaan vaikeitakin tapauksia, joita en valttamatta olisi uskaltanut
selvittaa tyoni alussa. Mielestani syy tahan on se, etta analysoimalla omaa ty6tani olen saanut
perusteellista tietoa, ja oppinut samalla toimintatapoja, joita voin asiakkaan kanssa lahtea
kokeilemaan. Syvempi ymmarrys asioista on johtanut itsevarmuuteni kasvuun ja saanut minut
tuntemaan, ettd ehka mina todella osaankin asioita. Tasta on takuulla hy6tya tulevaisuudessa
tydmarkkinoilla ja koulussa, sillda koen, ettd opiskelussakin voin hyddyntdd syvempaa
tuntemusta tietokoneen komponenteista ja toiminnasta. ltsevarmuus on aina hyvaksi, mutta

en saa kuitenkaan olla liian itsevarma, koska silla on negatiivinen vaikutus tulevaisuuteen.

Opinnaytetyoni aikana kehitimme toimintaa myds hieman. Kokosimme yleisimmista
prosesseista (esim. laskutettava huolto) ohjeet omaan kansioon, josta uusien tyontekijdiden
on ne helppo Ioytaa ja joista he voivat oppia asiat nopeammin. Kaansimme ohjeet myods
suomeksi. Aikaisemmin ohjeet olivat vaikealukuisessa hakemistossa, josta oli todella vaikea

I6ytaa mitdan. Nyt ohjeet 16ytyvat helposti.

Tama opinnaytetyd on myds ensimmainen kerta, kuin kirjoitan analysoivaa tekstia tallaisessa
mittakaavassa. Koen ensinnadkin, etta olen kehittynyt kirjoittajana todella paljon.
Alkuvaiheessa sain ohjaajaltani huomautuksia liian pitkistd tekstikappaleista ja virkkeista.
Olen pyrkinyt kitkemaan sita kirjoituksestani pois ja malttanut pitaa lauseeni lyhyina. Kaytan
myds todella paljon taytesanoja kirjoituksissani. En ole varma olenko oppinut kokonaan siita
tavasta pois, mutta ennen tdman opinnaytetydn aloittamista, en tiedostanut ongelmaa edes
olevan. Jatkossa yritan kehittya niin, etta saisin sen kokonaan poistettua kirjoituksestani.

Hyvasta kirjoitustaidosta on varmasti tulevaisuudessa hyotya mihin tahansa tyohon sita ikina
paatyykaan. Jokaisessa tydssa IT-alan tydssa varmasti tulee tilanteita, jossa vaaditaan
jonkinlaista raportointia, jossa hyva kirjoitustaito on eduksi. Oikeinkirjoitus auttaa myds

esimerkiksi tyo- tai opiskelupaikkahakemuksissa.

Pohdin opinnaytetyota aloittaessani, etta mista aiheesta mina tyon tekisin. Minua kiehtoi
tutkimusaiheinen opinnaytetyd. Olin jo paattanyt aloittaessani opiskeluni, ettad tekisin
sellaisen. Kuulin paivakirjamallisesta opinnaytetydsta vasta opinnayteohjaus kurssilla, ja
kiinnostuin siita. Paadyin sitten valitsemaan paivakirjatydn, koska olin tayspaivaisesti tdissa
ja suoritin  samalla opintojani, joten paivakirjatyd vaikutti parhaalta ratkaisulta
elamantilanteeseeni nahden. Ajattelin, ettd paivakirjatydsta ei oppisi samalla tavalla kuin
esimerkiksi tutkimusta tekevasta tydsta. Jalkikateen ajateltuna olen paivakirjaa tehdessani
oppinut todella paljon lisaa tyostani, analyyttisesta kirjoittamisesta ja lisaksi olen oppinut myds
paljon nippelitietoa. Nippelitiedosta ei valttamatta ole tulevaisuuden kannalta muuta hyotya,

kuin kavereiden kesken tietovisailun pelissa parjaamiseen.
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Liite 1: Tyossa laadittu huoltoprosessikaavio
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