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Tassa paivakirjaopinnaytetydssa kuvataan tyontekijan roolia helpdesk -tydntekijana
ammattikorkeakoulussa. Paivakirjan osuus tulee ajoittumaan ajanjaksolle 1.3.2021 —
10.5.2021. Paivakirjan lisaksi opinnaytetydhon kuuluu johdanto, alkutilanteen analyysi,

viikoittaisin tehtavat viikkkoanalyysit ja lopussa pohdinta, seka paatelma.

Tyoskentelen opinnaytetydn aikana suomalaisessa ammattikorkeakoulussa osana IT-
helpdeskia. Yrityksessa on noin 650 tydntekijaa ja 11 000 oppilasta, jotka sijoittuvat viidelle

eri kampukselle.

Helpdesk -tyontekijan rooliin kuuluvat erilaiset tydtehtavat, mutta ensisijaista tyota on
kuitenkin asiakaspalvelu. Opinnaytetydssa tarkastellaan tyontekijan roolia keskeisessa
asemassa asiakaspalvelun piirissa, seka erilaisia tyétehtavia IT-tuen piirissa. Tyoperiodin
aikana tullaan myds ottamaan osaa erilaisiin projektitdihin, seka yleiseen kampusten

yllapitoon.

Opinnaytetyo6ta taydentavat lopussa olevat paatelmat seka pohdinta menneesta tyosta.
Paatelmassa koitetaan keskittya tapahtuneeseen kehitykseen tyéntekijana IT-palveluissa,
henkiseen kehittymiseen seka kertaamaan opittuja asioita. Pohdinnan yhteydessa

kaydaan reflektointia harjoittelusta ja siitéd saaduista hyddyista.

Asiasanat

Helpdesk, tydharjoittelu, projektityd, elinkaari ja kayttajapalvelut
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1 Johdanto

Tassa paivakirjaopinnaytetydssa kuvataan aloittelevan tyéntekijan roolia osana elinkaari
ja kayttajapalvelu tiimia ammattikorkeakoulussa. Paivakirjan osuus tulee ajoittumaan
ajanjaksolle 1.3.2021 — 10.5.2021. Paivakirjan lisaksi opinnaytetyéhon kuuluu johdanto,
alkutilanteen analyysi, viikoittaisin tehtavat viikkoanalyysit ja lopussa pohdinta, seka

paatelma.

Maaraaikainen tyo suoritetaan suomalaisessa ammattikorkeakoulussa osana elinkaari ja
kayttajapalvelu tiimid. Yrityksessa on noin 650 tydntekijaa, joista n. 40 on IT-henkilostda ja

11 000. Kampuksia kyseisessd ammattikorkeakoulussa on viisi.

Aloittelevat tydntekijat ja harjoittelijat sulautuvat muun henkildstén kanssa muodostamaan
Elinkaari ja Kayttajapalvelut tiimin ja ovat keskeinen osa helpdesk palvelua. Helpdesk
tydntekijan suurimmassa roolissa on asiakaspalvelu puhelimitse, kampuksella paikan
paalla, seka tikettipalvelun kautta. Tydssa vaaditaan itsevarmuutta ja tietoteknisia taitoja.
Tarkeimpia taitoja ovat kuitenkin halu oppia, sekd ongelmanratkaisukyky. Opinnaytetydn
aikana kerrotaan helpdesk tydntekijan paivittaisista tyotehtavista, seka paivittain
kohtaamistamme ongelmista. Kyseisessa ammattikorkeakoulussa kouluttamisen
tyétehtaviin tekee tydharjoittelijat, jotka kuukauden koulutusperiodilla antavat kattavan

perehdytyksen vaadittuihin tehtaviin.

Erilaisten tydkalujen ja ohjelmistojen kaytto tulee tutuksi tydskentelyn ohessa, eika niiden
osaamista vaadita etukateen. Tarkeimpia ja eniten kaytettyja ohjelmistoja ovat Active
Directory, Azure Active Directory, Office365 tydkalut, Fresh Service tikettipalvelu, seka
3SteplT laiterekisteri. Naista ja monesta muusta tyohon liittyvasta seuraavalla sivulla

keskeisista ammattikasitteista.



1.1 Keskeiset ammattikasitteet

Azure Active Directory
Pilvipohjainen identiteetti- ja kayttdoikeusratkaisu (IAM). Kaytetaan paikallisen Active

Directoryn synkronointiin pilveen ja kayttajahallintaan.

Skripti

Sarja komentoja tiedostossa, jotka tietokone suorittaa.

3StepIT

Laiterekisteri laitteiden hallintaan koko elinkaaren ajan.

3CheckIT

Lisdosa 3SteplT laiterekisterissa, jolla tarkkaillaan laitteiden hyvinvointia.

Office365

Microsoftin yksityisille ja yrityksille tarjoama toimisto-ohjelmisto.

Fresh Service
FreshWorksin tarjoama tikettipalvelu yrityksien IT-tuelle, jonka kautta kasitellaan

asiakkaiden tukipyyntdja ja ongelmatilanteita.

Citrix

Etatydratkaisujen palvelutarjoaja.

VDI - Etakaytettava tyopoyta

Virtuaalitydpdyta, johon kirjaudutaan ammattikorkeakoulun tunnuksilla.

Microsoft KMS
Avaintenhallintapalvelu, jonka avulla voidaan aktivoida Microsoftin lisensseja yrityksen

sisaverkon kautta.

Onedrive

Pilvitallennustila. Tiedostojen hallintaan ja synkronointiin.

Microsoft Intune

Pilvipohjainen hallintatydkalu, joka on keskitetty mobiililaitehallintaan.
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Tietojenkalasteluviesti — Phishing
Esimerkiksi sahkdpostiviesti, jonka avulla pyritdan huijaamaan kayttaja sivustolle, johon

tiedot luovuttaessa kayttdja menettaa tunnuksensa huijarille.

Network Boot

Kaynnistetaan tietokone verkon kautta, eika tietokoneen oman kovalevyn kautta.

USB-C

Johtotyyppi datan ja energian siirtoon.

Telakka
Oheislaite, joka liitetdan kannettavaan tietokoneeseen. Sisaltaa kaikki tarvittavat liitdnnat

muita oheislaitteita varten, myds virransyottoon.



2 Lahtotilanteen kuvaus
2.1 Oman nykyisen tyon analyysi

Tyoétehtavani ammattikorkeakoulun elinkaari ja kayttajapalveluissa tulee keskittymaan
suurimmaksi osaksi helpdesk tydntekoon. Monista muista tydntekijoista eroan siina, etta
tydskentelen niin Malmin, kuin Pasilan kampuksellakin. Poikkean myds hieman
normaalista tydharjoittelijan tydsuhteesta, koska jatkoin tyéharjoittelun jalkeen samassa
tyétehtavissa vield taman vuoden syksyyn saakka. Niin kuin aikaisemminkin
tyéharjoittelijana, tulen ottamaan osaa erilaisiin projekteihin ja liityn niihin tarvittaessa
mukaan. Projektit ovat iso osa oppimista ja ne auttavat myds tutustumaan erilaisiin
tyétapoihin seka raportointiin. Helpdesk tydhdn vaaditaan hyvaa asiakaspalvelutaitoa ja
kykya ottaa erilaiset tilanteet ja ongelmat haltuun. Oma-aloitteisuus ja halu

tiedonkeruuseen on myos tarkea osa helpdesk tydntekijan identiteettia.

Tarkeaa tyon sujuvuuden kannalta on paattavaisyys ja mielenkiinto ty6ta, seka tulevia
vastoinkdymisia ja ongelmia kohtaan. Itselleni on ollut joskus vaikeaa olla keskeisessa
pisteessa asiakaspalvelussa, joten jatkuvasti tulevat puhelut ja kasvokkain tapahtuvat
kommunikaatiot ovat helpottaneet jannityksen kanssa. Ajanhallinta voi olla hallintaa
ymparistdssa, jossa tydaikoja ja tybtahtia ei vahdita. Taman takia on mielestani ollut
tarkeaa pitaa tyontekemisessa ylla tietynlaista rutiinia, seka etsimaan jatkuvasti uusia
haasteita. Hiljaisetkin ajanjaksot tyopaikalla on my6s mahdollista kayttaa hyvaksi,

opiskellen esimerkiksi joitakin kaytdssamme olevia jarjestelmia.

Vastoin aikaisempia oletuksia tyGharjoittelijan ja aloittelevan tydntekijan roolista, on ollut
erikoista huomata, kuinka paljon valvomatonta vastuuta tydharjoittelijoille ja uusille
tydntekijoille annetaan kyseisessa yrityksessa. Suuri vastuu perustuukin tydnantajan ja
tyéntekijan valiseen luottamussuhteeseen. Oma kehitys ja tydnteko on omalla vastuulla,
mutta tyén sujuvuutta ja maaraa voi seurata myos Fresh Servicen tikettipalvelun avulla,
josta l6ytyy dataa ratkaistuista tukipyynnoista ja asiakaspalautteista. Fresh Servicen
avulla kirjataan ja vastaanotetaan tukipyyntdja, seka kaydaan vuorovaikutusta

asiakkaiden kanssa.

Viikoittaisten palaverien aikana kdymme ajankohtaisia asioita lapi ja puhumme erilaisista
projekteista ja niiden etenemisesta. Kertaamme kampuskuulumiset ja samalla
kokouksessa voi jakaa omia mietteita. Osallistun myo6s joka toinen kuukausi 3StepIT

laiterekisteri palaveriin, jossa selvitdmme kuulumisia laitteistoon liittyen. Kokouksessa
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katsastellaan laitteiden hyvinvointia seka selvitimme kadonneiden laitteiden statusta.
Luomme aina muutamalle kuukaudelle toimintasuunnitelman, jonka perusteella |dhden
itsenaisesti selvittamaan laitelistaa, jossa nakyvat kadonneet laitteet. Tyo on itsenaista ja

kehittdd omia viestintataitojani.

2.2 Sidosryhmat tyopaikalla

_ Esimies
| Johtoryhma U«-—_—w harjoitelijat '\Uw'laﬂt /
[ vamampana T
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- o

Kuviossa 1 esitetdan sidosryhmat tyépaikallani elinkaari ja kayttajapalveluiden osalta.

Elinkaari ja kayttajapalveluissa vastuuhenkiléna toimii esimies, joka yllapitaa tiimin sisaisia
asioista ja varmistaa, etta palveluaikoina kaikki on kunnossa. IT-asiantuntijat hoitavat
jarjestelmia pintaa syvemmalta ja yllapitavat palveluita, ettei suuria kayttdkatkoja tulisi.
Isossa roolissa elinkaari ja kayttajapalveluiden tiimissa on tydharjoittelijat, lukeudun itse
samaan osastoon, vaikka tyéharjoitteluni onkin jo paattynyt. Tybharjoittelijat hoitavat
suurimman osan tukipyynnoista ja varmistavat panoksellaan, ettd jokaisella koulun
oppilaalla ja henkildstdlla olisi mahdollisuus mahdollisimman saumattomaan tyéntekoon.
Muut yhteistydkumppanit ovat sellaisia toimijoita, jotka tarjoavat palveluita, joita me emme

voi tarjota. Tallaisia palveluja voivat esimerkiksi olla tulostimien korjaukset.

Keskeisin sidosryhma tydssani on asiakkaat, eli henkildkunta ja oppilaat. Heidan kautta
tulee suurin osa tukipyynnoista. llman heita ei olisi mydskaan tarvetta helpdesk

tyontekijoille.



2.3 Vuorovaikutustaidot tyopaikalla

Helpdesk tyontekijan rooli on suurimmaksi osaksi asiakaspalveluty6ta. Asiakaspalvelussa
on tarkeda pystyd kommunikoimaan kenen tahansa kanssa, joka ottaa yhteytta. Tarkeinta
on tuoda asiakkaalle sellainen tunne, ettd hanen kohtaama ongelma otetaan vakavasti ja

se otetaan kasittelyyn mahdollisimman pian. Joissain asioissa emme pysty kuitenkaan

auttamaan, mutta tama pitaa tuoda ilmi hienotunteisesti.

HelpDesk tydssa kommunikointi tapahtuu monilla eri tavoilla, kuten puhelimitse,
tukiportaalin tai kasvokkain. Tasta syysta on tarkeaa osata kommunikoida
asianmukaisesti eri viestintavalineilld. Olen huomannut asiakkaiden olevan kasvotusten
tyytyvaisia silloin, kun juttelet heille samalla kun yritat ratkaista ongelman. Muissa
viestintatavoissa on tarkeaa kirjoittaa ja puhua selkeasti niin, ettéd vastapuoli ymmartaa

kuulemaansa tai nakemaansa.

Valitettavasti joskus tulee myos tilanteita, joissa emme voi olla avuksi tai emme
yksinkertaisesti ole velvollisia auttamaan. Naita tilanteita tulee usein oppilaiden kanssa,
joiden koneisiin emme tarjoa tukipalvelua. On kuitenkin soveliasta yrittaa avustaa
sellaisien asioiden kanssa, jotka liittyvat koulunkdyntiimme. Joskus joudumme kuitenkin
sanoa, ettemme pysty auttamaan. Naiden takia syntyy myos joskus konflikteja, jotka pitaa
kasitella harkiten. On tarkeata ymmartaa, ettei aina ole tarkeinta olla oikeassa. Joskus on
my0Os hyva myétailla asiakasta hanen tunteiden mukaan, jotta pystymme selvittdmaan

tilanteen asiallisesti 1api.

Kampuksien ollessa kaytanndssa tyhjia koko opinnaytetydn ajan, tydskentely tulee
olemaan paaasiassa yksin tai muiden helpdesk tyontekijdiden kanssa. Meilla on tiivis
porukka ja naemme myos tdiden ulkopuolellakin joskus. Pystymme antamaan helposti
toisillemme palautetta ja keskustelemaan tarkeista asioista kasvotusten, joka helpottaa

tydskentelyamme.



3 Paivakirjaraportointi
3.1 Seurantaviikko 1

Maanantai 1.3.2021

Tarkoituksenani oli talla kyseisella viikolla uudistaa Malmin toimipisteen tydhuoneita
johtajille seka assistentille. Tama tarkoittaa kaikkien tietokonetarvikkeiden ja nayttdjen
vaihtamista, mieluusti myos tyokannettavia. Edellisella viikolla selvitin toisen tyontekijan
avustuksella esimiehelta, miten toimisimme laitteiden vaihdossa, seka paatimme laitteiden
mallistot mitka pystyn jakamaan Malmilla tyoskenteleville. Aloitan kuitenkin tyépaivan
tarkastelemalla tikettijarjestelman mahdollisilta vastauksilta asiakkailta, seka otan haltuun

puhelinpaivystyksen muutamaksi tunniksi.

Aikaisemmalla viikolla oli sovittu tydkannettavan vaihto eraalle johtajalle, joten priorisoin
hanen tyopisteen uudistamisen. Pandemiasta johtuen tyontekijat ovat useasti tekemassa
etatoita, joten aikataulut pitaa sovittaa sen mukaan, miten henkildkunta pystyy paikalle
saapumaan. Kyseisella henkil6lla otettiin kayttdon johtajille varattu kannettava, joka on
hieman erilainen tavallisesta mallista, kyseinen malli kay ainoastaan uudenmalliseen
USB-C telakkaan, joka on toimivuudeltaan hieman erilainen vanhaan malliin verrattuna.
Laitteet on aina kirjattava henkildkunnan nimiin 3SteplIT laiterekisteriin, jotta kaikki
luovutettujen laitteiden tiedot ja valiaikaiset omistajat ovat tiedossa. Vaihdan vanhan
telakan, uusin naytét, hiirimaton seka Web-kameran ja jatan nama odottamaan henkildn

saapumista sovittuna aikana, jotta voin antaa vinkkeja ja auttaa kayttéonotossa.

Tiistai 2.3.2021

Tarkoituksenani on keskittya tama paiva tiketteihin ja yhden asiakkaan kannettavaan,
seka puhelimen vaihtoon. Teen paljon puhelinpdivystysta aamuisin ja talldin on yleensa
melko hiljaista puheluiden osalta, joten selvittelen edellisten paivien tiketteja, joihin on
tullut muutamia vastauksia. Muutamalla opiskelijalla on meidan virtuaalitydpdytien kanssa
ollut ongelmia, yleisimmat vaivat ja ongelmat ovat Office365 sovelluksissa, jotka eivat
valttamatta aukea ollenkaan, tai herjaavat aktivoinneista. Naissa ratkaisuina on yleensa
profiilin poisto, joka tapahtuu verkkolevylta kasin. Kun paikallinen profiili poistetaan, luo
palvelin kokonaan uuden paikallisen virtuaalitydpoyta profiilin kyseiselle henkildlle

seuraavalla sisaankirjautumisella.



Saan muutaman puhelun paivystysvuorollani, eikd ongelmat olleet talla kertaa suurempia
kuin unohtunut salasana. Oppilaat kayttdmaan verkkosivua, jonka kautta he pystyvat

tilaamaan salasanan puhelimeensa tekstiviestitse.

Olin sopinut uuden kannettavan ja puhelimen vaihdon iltapaivalle. Olin asentanut
kayttojarjestelman ja tehnyt tarvittavat paivitykset uudelle kannettavalle jo joulukuussa,
joten tietokoneen nimeaminen kayttajalle oli nopea prosessi. Tarkistan yleensa viela
ennen luovutusta kertaalleen paivitykset, jotta asiakkaan ei tarvitse heti kayttaa tunteja
kayttéjarjestelman paivityksen latauksiin ja asennuksiin. Opastamme yleensa kayttajat
tarkastamaan vahintdadn muutaman viikon valein koneet paivityksien varalta, jotta

tietokoneissa pysyy mahdollisimman uudet versiot kaytossa.

Profiloin asiakkaalleni uuden kannettavan. Talla tarkoitetaan, ettd kirlaudumme kaikkiin
ammattikorkeakoulun kayttamiin palveluihin, asennamme verkkotulostimet ja
varmistamme ettd kaikki yleisimmat ohjelmat ovat tehtdvapalkissa. Vaihdamme myos
muutamat Microsoftin asettamat oletussovellukset, haluamme ottaa oletuksena olevan
sahkdpostiohjelman tilalle Outlookin ja PDF tiedostot aukeamaan aina Adobe Acrobat
DC:lla. Nain varmistetaan, etta asiakas pystyy jatkamaan t6itd entiseen tahtiin uuden
tietokoneen kanssa ilman hankalia siirtyméprosesseja. Opastan asiakasta uuden
kannettavan ominaisuuksista sekd varmistan etta kaikki on kunnossa, jonka jalkeen

siirrymme uuden puhelimen kayttdonottoon.

Puhelimen vaihto on aina oma prosessinsa, hoidan aluksi normaalit asennustoimenpiteet
seka varmistan ettd Android kayttéjarjestelman versio on ajan tasalla. Taman jalkeen luon
kayttajalle Google-tilin, jotta asiakkaan ei tarvitse sotkea henkilokohtaista tilia tydasioiden
kanssa. Talla kertaa asiakas haluaa kaikki tiedostot ja yhteystiedot vanhasta puhelimesta
uuteen, joten tata varten on ladattava erillinen sovellus. Ammattikorkeakoulun tarjoamiin

puhelimiin lataan aina Outlookin, Adobe Acrobatin, Secapp:in seka Elisa Ringin. Taman

jalkeen annan pienimuotoisen esittelyn puhelimesta, seka annan opastusta perusasioista

kayttdéon liittyen.

Keskiviikko 3.3.2021

Jatkan tanaan siita mihin jain maanantaina, olin paivittanyt tyopisteen tarvikkeet ja
molemmat naytot ja tdndan hanen tullessa paikalle taytyy vield katsoa, etta kaikki toimii
niin kuin pitaakin. Asetukset ovat kaytanndssa aina vaarin koneessa, kun se liitetaan

ensimmaista kertaa uuteen telakkaan, jossa on kiinni kaksi ndytt6a. Windows tunnistaa
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kannettavan kannen ollessa auki kolme naytt6a asetuksissa. Taman takia ne pitaa
asetuksista vaihtaa oikeaan numerojarjestykseen, jotta pystytaan liikkua naytosta toiseen
sujuvasti. Kahden ulkoisen naytdn kanssa halutaan yleensa pitda kannettavan kansi
kiinni, jotta ainoastaan suuremmat naytot ovat kaytdssa. Virranhallinta-asetuksista joutuu
myos muuttamaan asetukset niin, ettd kannen suljettua kone jaa kayntiin, eikd mene
lukkoon. Windows muuttaa joskus itsestdan naytén kuvasuurennusta vaihtaessa ulkoisiin
nayttdihin, tassakin tapauksessa jouduttiin asetuksista kayda viela muuttamassa

asetukset kohdalleen, etteivat kaikki naytolla nakyvat asiat ole suurennettu.

Asensin my6s web-kameran ja katsoimme asiakkaan kanssa kameran kohdistuksen.
Opastin samalla myds vaihtamaan Zoomista ja Teamsista kamera-asetukset, jotta

oletuksena kyseiset ohjelmat valitsisivat aina tuon paremman kameran.

Muuten paiva oli Malmin kampuksella melko hiljainen, ohjasin muutamia oppilaita oikeaan
huoneeseen, jossa he pystyvat tekemaan opinnaytety6taan ja tulostamaan tarvittaessa.
Loppupaivasta sain muutaman puhelun koskien edellisena paivana luovutettua puhelinta,

asiakas halusi ohjeita viela puhelimen kaytosta, kuten aanien hallinnasta.

Sain paivan aikana suoritettua kaikki tarkeimmat tyétehtavani ja pystyin myos
opastamaan puhelimitse asiakasta koskien hdnen uutta puhelintaan. Voin siis olla

tyytyvainen omaan suoritukseeni paivan aikana.

Torstai 4.3.2021

Pidan pandemiasta johtuen aina yhden etapaivan ja sovittuamme muiden harjoittelijoiden
kesken, osui talla kertaa etapaiva nyt torstaille. Etapaiva hiljaisempana aikana tarkoittaa
yleensa sen verran vahan t6ita, etta yritan lopettaa paivan aina hieman aikaisemmin.
Torstaisin meilla on joko viikko- tai kuukausipalaveri IT-tydntekijdiden kanssa. Talla kertaa
kyseessa oleva kuukausipalaveri lyhentaa normaalia tydaikaa viela enemman, joten

keskityin asiakaspalveluun tikettipalvelun kautta.

Virtuaalitydpoytiin liittyvid ongelmia tulee yleensa paivittain, kurssien alkamisajankohtina
vikailmoituksia tulee kuitenkin kaikista eniten. Muutamassa tapauksessa tanaan
kayttajalla on ollut melkein kymmenen vuotta vanha Macbook, joiden kayttojarjestelmat
eivat ole enaa tuettujen listalla. Vanhin Macbook minka kanssa pystyy meidan
virtuaalityopoytia kayttdmaan, on vuodelta 2012 ja naista toisella oli vield mahdollisuus

ladata kayttojarjestelmaansa viimeisin paivitys. Uuden kayttojarjestelmaversion avulla
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oppilas pystyi lataamaan uusimman version virtuaalitydpdyta sovelluksesta ja saada sen
toimimaan. Toisella ei valitettavasti ollut muuta mahdollisuutta kuin kayttaa toista
tietokonetta tai tehda koululla vaaditut tyot.

Kollegani mainitsi, ettd Malmin kampuksella pitaisi tehda inventaariota
pientarvikekilpailutusta varten. Pientarvikekilpailutukseen tarvittaisiin tarkempaa tietoa
kaikista pientarvikkeista mita tydhuoneissa ja luokkahuoneissa on. Tama tarkoittaa sit3,
ettd pitaisi kdyda kampuksen kaikki huoneet lapi ja ottaa yl6s, mitad kaikkea pientarviketta
kampukselta |6ytyy. Pientarvikkeilla tarkoitetaan esim. hiirimattoja, web-kameroita,
valkotauluja, mikrofoneja yms. Saan kollegalta vielda mydhemmin valmiin pohjan, jota
pystyn kayttamaan hyvaksi kyseisessa tehtdvassa. Kampuksen lapikaynti pitaisi aloittaa

[&hiviikkoina.

Perjantai 5.3.2021

Muista viikoista hieman poiketen olen koko viikon Malmilla tydntekijan poissaolon takia.
Taman takia voin kayttaa taas hieman enemman aikaa tydhuoneen siistimiseen. Aloitin
keraamaan tydhuoneessa olevia laitteita yhteen pinoon ja varmistan etta kaikki vanhat ja

ylimaaraiset laitteet ovat tyhjennetty tiedoista.

Kaytamme laitteiden tietojen puhdistukseen joko Network bootista 16ytyvaa ohjelmistoa tai
sitten Ubuntu-muistitikkua, jossa tehdaan muutamalla komennolla kiintolevya ylikirjoitus
kolmeen kertaan. Talla varmistamme, ettei kayttajasta ja hanen tiedostoistaan jaa mitaan,
koneen jatkaessa kierratykseen. Otan myos kaikista koneista talteen sarjanumerot, jotta
voin ne lisata 3SteplT-laiterekisteriin mydhemmin. Suurin osa vanhoista pdytédkoneista
menee varastoon odottamaan kierratyksen tilausta, muutaman jaadessa varakoneeksi

kampukselle.

Viikkoanalyysi

Edellisen viikon kaava hiljaisuudessa jatkui viela tallakin viikolla. Yritan hiljaisina viikkoina
pitaa itseni tydn aarelld mahdollisimman paljon, ettei tulisi liilan paljon tikettien tai
puheluiden odottamista. Malmilla ei kovin usein tule kannettavien ja tietokoneiden vaihtoa
ja niita tullessa, teen ne mieluiten itse. Nain pystyn varmistamaan, etta asiat menevat niin
kuin niiden pitaisi. Sain hyvaa palautetta kampuksen tyontekij6iltd hyvin hoidetuista

tehtavista, seka siita ettd kampusta yllapidetdan ja modernisoidaan pitkan ajan jalkeen.
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Valmistauduin IT-tuen tydhuoneen jarjestelemiseen aloittamalla sen vanhoista
poytakoneista. Oman viihtyvyyden ja yleisen siisteyden kannalta on hyva tehda pienta
inventaariota, taman avulla selviaa myos mahdollisia kadonneita laitteita, tai sellaisia
laitteita, joita pystyy vielda mahdollisesti kdyttamaan hyvaksi. Merkitsin itselleni Exceliin

kaikki pdytakoneet, jotka huoneessa oli ja jatkan siita myohemmin kannettavien pariin.

Pidan aktiivisesta tydntekemisesta ja motivaatiota on helpompi pitaa ylla, kun on
enemman tekemista. On helppo turhautua, jos paivasta suurin osa menee hukkaan ja
tama vaikuttaa suoraan tulevien paivien tehokkuuteen. Tiketteihin vastaillaan paivittain,
joka tietysti luo rutiinia tydntekoon, mutta I1dheskaan joka paiva tiketteja ei tule siihen
tahtiin, etta niista riittaisi tekemista koko paivalle. Pyrinkin tulevina viikkoina etsimaan
sopivat hetket kdyda lapi omia ohjekuvia ja tekemaan niista artikkeleita Fresh Service

tiketti jarjestelmaan.

Edellisen viikon sovitut laitteet ja tarvikkeet saapuivat kampukselle, joten paasin
merkitsemaan etukateen luovutettavat laitteet asiakkaan nimiin 3SteplT-laiterekisteriin.
Laiterekisterin avulla pystytdan hallinnoimaan seka tarkastelemaan kaikkia
ammattikorkeakoulun laitteita, riippumatta siitd onko ne omia vai vuokralaitteita. (3StepIT

s.a.a)

Naemme kyseisen laiterekisterin avulla myos, jos laitteissa tulee ongelmia, kuten hitaita
kaynnistymisaikoja tai kayttojarjestelman kaatumisia (Kuva 1.). Johtajan ilmoitettua, etta
hanen vanha kannettava alkaa olla vaihtokunnossa, pystyin sen myés toteamaan
3CheckIT:in kautta, joka on lisdosa 3SteplT laiterekisteriin. 3CheckIT:in avulla nain
selkeasti, etta kyseisessa koneessa oli paljon jarjestelma- ja ohjelmakaatumisia.

Kannettavan tietokoneen kaynnistymiset olivat myds olleet hitaita.
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Laitteiden hyvinvointi

Virhelista Nayta kaikki ongelmia sisaltavat tietokoneet

Yleinen tila @

300005

20000s I

10000s

Keskim dardinen kaynnistymisaika (s)

Kaatumisten lukumaard

@ Kaynnistysten lukumaara: < 5
© Kaynnistysten lukumadra: == 5

Laitteita, jotka kaynnistyvat hitaasti (vli 45s): 2 kpl
Laitteita, jotka ovat kaatuneet yii 2 krt: 7 kpl

Laitteita yhteensa: 36 kpl

Kuva 1. Laitteiden hyvinvointi (3SteplT 2021)

Lisdosa laiterekisterissa nayttaa graafiset nakymat laitteiden terveydentilasta (kuva 2.)
Laitteiden terveydentila ominaisuudesta laiterekisterista 16ytyy mittari, joka kuvastaa
tekstien perusteella, mitka sovellukset ovat kaatunut eniten. Nakymasta pystytaan
toteamaan esim. kaynnistysnopeudet, sovellusten toiminta, viruksentorjunnan

ajantasaisuus seka ohjelmistopaivitysten tilat (3Steplt s.a.b).

Ohjelmakaatumiset &
Eniten kaatuneet sovellukset viimeizen seitseman paivan ajalta

(e LT RN T T Ohjelman nimi + Versio

o 16k
SelfService.exe: 14300kpl
SelfServicePlugin.exe: 1158kp!
Receiver.exe: B08kpl
SearchlUl.exe: 381kp
IntelCpHeciSvoc.exe: 21 3kpl

MNayta ohjelmakaatumisraportt

Kuva 2. Ohjelmakaatumiset (3StepIT 2021)
Vaikka viikon oltua edellisen viikon tapaan hiljainen, jai positiiviseksi asiaksi se, etta

onnistuin jakamaan jokaiselle paivalle sopivan maaran tekemista. Sain myds hieman

kartoitettua tarkeita asioita, joita taytyy lahiviikkoina kampuksella tehda. Malmilla on viela
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muutamia opettajien luokkakoneita, joita pitda vaihtaa, seka kollegalta saatujen ohjeiden

mukaisesti kdyda kaikki luokkahuoneet lapi ja luetteloida huoneista |16ytyvat tarvikkeet.

3.2 Seurantaviikko 2

Maanantai 8.3.2021

Viikkoni alkaa tapojeni mukaan Malmilla, tultuani hieman aikaisemmin téihin oli
tikettipalvelussa paljon vastaamattomia tiketteja viikonlopun jaljiltd. Ongelmia oli ollut
virtuaalityopoytien kanssa, suurimmaksi osaksi eivat ohjelmat olleet vain enda auenneet.
Joukkoon mahtui kuitenkin henkild, jolla oli virtuaalitydpdyta jaanyt uloskirjautumisen
aikana jumiin, eika opiskelija pystynyt enaa virtuaalitydpoydalle padsemaan sisalle.
Kaytamme web-pohjaista VDI Directoria koneiden seurantaan seka vianratkaisuun ja
naemmekin tatd kautta mahdolliset virhetilat opiskelijoiden tai henkildkunnan
virtuaalikoneissa. Kyseisen henkilon virtuaalikone naytti olleen virhetilassa, joten se piti

kaynnistda uudestaan jarjestelman kautta.

Koulun Office ja Windows aktivointimenetelmasta johtuen henkildkunta joutuu kayda
kampuksella muutaman kuukauden valein. Jos henkild ei tule kampukselle Windowsin
varoituksista huolimatta, lisenssit vanhentuvat eivatka kaikki sovelluksien kaikki toiminnot
ole enaa kaytettavissa ja kayttojarjestelmaan tulee lopulta vesileima. Sain
puhelinpdivystykseen puhelun, jossa henkil6lla oli alkamassa luennot ja Officen aktivointi
oli vanhentunut. Normaalissa tilanteessa heidat kutsuttaisiin heti kdymaan kampuksella,
mutta tdssa tapauksessa toimin itse hieman eri tavalla. Otin Zoom etayhteydella kayttajan
kannettavan hallintaan ja aktivoin Office lisenssin valiaikaisesti. Kyseinen aktivointimetodi
antaa 30 paivaa lisdaikaa lisensseihin. Sovittiin viela iltapaivalle aika Malmin kampukselle,
jotta saataisiin viela tarkistettua Windows lisenssin tila, seka aktivoitua Office 180 paivan

ajaksi.

Kavimme pienen palaverin Venajan Pietarin valintakokeisiin liittyen, saimme Iahinna
tietaa, etta hakijoita tuleekin olemaan vain muutamia ja meidan IT-tuen rooli tulee
olemaan melko pieni kokeiden aikana. Kavin palaverin jalkeen hoitamassa lahituen
keikan, joka vaati selaimesta 1ahinna vain evasteiden tyhjennyksen, jotta saatiin sivut
avautumaan normaalisti. Monet lahituen keikat ovat yleensa hyvin yksinkertaisia, mutta

tarpeeksi hankalia ettei henkildkunta osaa niita korjata.

Aikaisemmin sovittu Windows ja Office lisenssi asiakas tuli kdymaan ja katsottiin hanen
kanssansa tilanne lapi, eika ongelmat olleet pelkastaan Officen kanssa. Paadyimme
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asiakkaan kanssa ratkaisuun, ettd asennetaan koneelle kokonaan uusi
kayttojarjestelmapaketti, koska Adoben ohjelmatkaan eivat toimineet vanhoista
paivityksista johtuen. Opastin kyseista henkiléa, miten ja mihin tallentaa tiedostot

tydpdydalta, jotta han voi palauttaa koneen menettamatta kaikkia omia tiedostojaan.

Tiistai 9.3.2021

Talla kertaa minulla ei ollut paivystysta heti aamusta, joten jatkoin siivoamisprojektia
tybhuoneessa. Jarjestelin kaiken elektroniikan uudestaan ja heitin ylimaaraiset pois
pahvilaatikkoihin. Kaiken romun keskelta 16ytyi myds paljon sellaista tavaraa, jotka olisivat
pitanyt aikoja sitten vaihtaa luokkien opettajakoneisiin, joten otan tdamankin tehtavakseni
jossain vaiheessa lahiviikkoina. Sain kaapeista heitettya romua pois muutaman ison
laatikollisen ja kun olen lopulta saanut tarkastettua kaikki ylimaaraiset koneet, tilaamme
noudon kierratykseen. Lajittelin kaappien sisallon uudestaan, ettei tarvikkeita tarvittaessa

taydy kayttaa ylimaaraista aikaa etsimiseen.

Hoidan myos AV-laitteita Malmin kampuksella ja sain tietooni, etta yhdesta videotykista on
lamppu palanut. Vaihdoin videotykista lampun, jonka jalkeen on videotykin asetuksista
aina nollattava lampun elinian ajastin. llman ajastimen resetointia videotykki ilmoittaa koko
ajan, ettd lamppu on vaihtokunnossa. Tarkastin viela lopuksi, etta tykki toimii ja on

kaytettavissa luokkakoneen kautta.

Muutama opiskelija oli tehnyt tukipyynnén johtuen kadonneesta puhelimesta tai
vaihtuneesta numerosta. Meilla on kaytdssa kaksivaiheinen tunnistus, joka toimii
puhelinnumeron avulla. Numeron vaihtuessa opiskelijat eivat paase enaa kirjautumaan
kampuksen ulkopuolelta Office sovelluksiin tai koulun sdhképostiin vahvistusviestien
mennessa vanhaan numeroon. Vaihdamme yleensa puhelinnumerot opiskelijoiden
puolesta Azure Active Directoryn kautta ja jos opiskelija itse haluaa kyseisen vaihdon
tehda, resetoimme kaksivaiheisen tunnistuksen tiedot, kunhan he ovat paivittdneet uuden
numeron opiskelijatietoihin. Naissa tapauksissa pyysin heitd vaihtamaan yhteystietoihin

oikeat puhelinnumerot, jonka jalkeen vaihdoin ne jarjestelmaan.

Keskiviikko 10.3.2021

Paivani alkoi selvittamalla tydhuoneeni kannettavien sarjanumerot ja varmistin viela
kertaalleen, etta kiintolevyt ovat ylikirjoitettu. Parhaimmassa olevat kannettavat lahetan

sisaisella postilla Pasilan kampukselle odottamaan tulevia paasykokeita. Paasykokeisiin
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joudumme ottamaan mukaan kannettavia, joita voimme tarjota osallistuneille tarjota, jos

heidan omat tietokoneet eivat toimi paasykoejarjestelmien kanssa.

Maanantaina kampuksella kaynyt asiakas, jolla oli Officen kanssa ongelmia tuli viela
kaymaan iltapaivasta. Adoben toimimattomuuden takia oli pakko asentaa kannettavaan
uusin kayttojarjestelmapaketti, jossa samalla 16ytyy uusin Adoben versio.
Uudelleenasennuksen jalkeen paivitin vielda koneen kayttojarjestelman ja kaikki ajurit,
jotka I6ytyivat tietokonevalmistajan ohjelmistosta. Suoritin myos pienenmuotoisen

putsauksen koneelle paineilmalla ja puhdistusliinoilla asennusten valissa.

Torstai 10.3.2021

Tanaan tarkoituksena oli paivystaa Venajan Pietarin valintakokeiden aikana Teamsissa.
Hakijoita oli télla kertaa vain muutamia, joten roolimme IT-tukena jai hyvin pieneksi.
Olimme kokouksessa paikalla valmiina, jos ongelmia olisi esiintynyt paivan aikana.
Valintakokeet suoritetaan Zoomin avulla. Ongelmat ovat yleensa olleet paasykokeisiin
littyminen ja Zoomin toimimattomuus web-kameran ja danien osalta. Vikatilanteet
hoidetaan vastaavissa tapauksissa yleensa Teams yhteyksien avulla, tai puhelimitse.

Talla kertaa kuitenkin kaikki hakijat paasivat suorittamaan paasykokeet ongelmitta.

Pasilan kampuksella tydskentelee enemman henkildstéa kuin Malmilla, joten 1ahituki
tehtavidkin tulee enemman. Viime aikoina on tullut paljon valituksia Outlookin
toimimattomuudesta ja yleisesta hitaudesta. Eraalla asiakkaalla on ollut ongelmia seka
omalla kannettavalla, seka virtuaalitydpdydalla. Asiakas ei selvasti ollut kayttanyt
virtuaalitydpdytaa kovin useasti ja huomasinkin heti, ettei virtuaalitydpdydan Office
toiminut ollenkaan. Resetoin asiakkaan virtuaalitydpdyta profiilin ja varmistin sovelluksien
toiminnan. Sovimme asiakkaan kanssa, etta katson paikan paalla mista ongelmat
johtuvat. Yhdistavana tekijana Outlookin toimimattomuudessa on tuhannet sahkopostit eri
kansioissa. Kannettavan Outlook lakkasi aina toimimasta, jos sahkdposteja yritti poistaa,
joten vika oli helposti todettavissa. Sahkdpostia pystytaan myos kayttdmaan selainversion
kautta. Selainversio sahkdpostista pyorii palvelimilla, joten se kestaa kuormitusta paljon
paremmin kuin tydpdytasovellus. Nain ollen pyydan asiakkaita poistamaan turhat
sahkopostit aina selainversion kautta ja toimimmekin kyseisen asiakkaan kohdalla nain.
Sahkopostien poiston jalkeen sahkdposti alkoi toimia nopeammin, eika enaa lakannut

toimimasta.
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Perjantai 12.3.2021

Tanaan olin jaanyt etatéihin ja nain ollen keskityin suurimman osan paivasta
asiakaspalveluun tikettipalvelun seka puhelinpaivystyksen kautta. Hieman normaalista
perjantaista poiketen puhelinlinjoilla on ollut aktiivista, perjantait ollessa yleensa hiljaisia.
Ohjasin kaksi oppilasta, jotka soittivat samasta asiasta, menemaan verkkosivuille, joista
salasanat ja tunnukset tilataan. Puhelimessa me emme pysty tunnistamaan soittajaa,
joten emme myoskaan voi kertoa soittajalle kenenkaan opiskelijatunnusta. Taman takia
tunnuksia kyselevat ohjataan suoraan verkkosivuille, josta tunnistautumisen kautta

pyydetdan tunnukset, sekad salasanat.

Viikkoanalyysi

Tama viikko on muutamista aikaisemmista viikoista poiketen ollut positiivisessa mielessa
kiireisempi ja molemmilla kampuksilla ollessani on tullut enemman lahituen keikkaa.
Varsinkin hiljaisempina ajanjaksoina on hyvaa vaihtelua, kun saa hieman enemman olla
kontakteissa asiakkaiden kanssa. Monesti asiakkaat arvostavat myés enemman
kasvotusten tapahtuvaa tukea, sen sijaan etté puhuisivat puhelimessa tai vastailisivat

sahkopostiketjuun.

Malmin tydhuoneen siistiminen alkaa olla |&hella valmista. Kaappien sisallét ovat
jarjestyksessa ja tyhjennetty ylimaaraisesta. Ylimaaraiset poytakoneet ja kannettavat ovat

tyhjennetty tiedoista ja odottavat varastointia.

Suurimassa roolissa tukipyyntdjen osalta talla viikolla ovat olleet virtuaalitydpdydan, seka
Outlook sahkopostin kanssa tulleet ongelmat. Monilla opiskelijoilla on edellisesta
kirjautumisesta virtuaalitydpoytaan pitkiakin aikoja. Tama johtaa siihen, etta
virtuaalitydpoydan kayttoon vaadittu Citrix sovelluksen versio on liilan vanha, tai profiili on
korruptoitunut, eli vioittunut paivityksien my6ta. Outlookin ongelmat ovat valilla [&htdisin
Microsoftin paasta, mikaan palvelu ei ole taysin ongelmaton. Monissa vikatilanteissa
ongelmat ovat kuitenkin johtunut sdhkopostien lukumaarasta. Tasta olisikin hyva
mahdollisesti tiedottaa henkildkunnalle, jotta voitaisiin valttda ainakin jonkin verran

ongelmia.

Meidan ammattikorkeakoulussamme Windows ja Office lisenssit toimivat Microsoft KMS
palvelun pohjalta. Lisenssit aktivoituvat ja paivittyvat KMS palvelun kautta kampuksen

verkoissa ja pandemian aikana ongelmaksi onkin muodostunut etatyot, jotka venyvat
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helposti kuukausien mittaiseksi. Lisenssit ovat voimassa 180 paivan ajan, jonka jalkeen
alkaa sovellukset ja Windows kayttdjarjestelma herjaamaan lisenssien aktivoimisesta.
Henkildn poistuessa kampuksen verkosta alkaa 180 paivan periodi, jonka aikana KMS
palvelin ei saa enda kannettavan lisenssipyyntda lapi. (Microsoft 2020a)

Mielestani tasta prosessista ei ole henkildkuntaa tiedotettu tarpeeksi, tai ei ollenkaan.
Monille tuleekin pitkdn kampukselta olon jalkeen yleensa taysin yllatyksena, etta lisenssit
vanhentuvatkin. Tama osakseen aiheuttaa negatiivisia reaktioita Helpdesk -tydntekijoita
kohtaan, varsinkin joutuessamme pyytdmaan henkildita tulemaan kampukselle.
Pandemian aikana onkin tullut huomattua tiedotuksen olevan suuremmassa roolissa ja
tassa onkin paljon kehitettavaa IT-palveluiden osalta. Paremmalla tiedotuksella

valttaisimme Kkiiretilanteet ja hdmmennyksen, joita ongelmatilanteet aiheuttavat.

3.3 Seurantaviikko 3

Maanantai 15.3.2021

Sovittuani edelliselld viikolla kannettavan kayttojarjestelman uudelleenasennuksesta, tulin
poikkeuksellisesti Pasilan kampukselle. Asiakkaan tietokoneesta oli juuri loppunut takuu,
kun alkoi erilaiset ongelmat. Ongelmat olivat suurimmaksi osaksi olleet ohjelmistojen,
seka aaniajurien puolella. Kannettavan ollessa erilainen muun henkildston koneisiin
verrattuna, oli tdrkeda saada kone toimimaan paivityksilla ja uudelleen asennuksilla.
Normaalisti takuiden loppuessa pyrimme vaihtamaan kannettavat uusiin, mutta kun
kyseessa on erikoismalli, pitda se erikseen tilata valmistajalta. Tilausprosessissa saattaa

menna kuukausia.

Tietokoneen uudelleen asennuksen jalkeen ilmeni, ettei kannettavan kosketusalusta
toiminut, joten jouduin erikseen lataamaan ajurit valmistajan sivuilta. Ongelma oli
kuulemma vaivannut aikaisemminkin, mutta han oli tyytynyt pitdmaan hiirtd aina mukana.
Kun kannettavaan oli asennettu kayttdjarjestelma ja kaikki paivitykset, vaikutti
testauksessa kaiken olevan kunnossa. USB-laitteet yhdistyivat normaalisti, seka
aanilaitteet toimivat ilman patkimista. Pyysin asiakasta olemaan yhteydessa, jos ongelmat

jatkuvat.

Edelliselld viikolla ammattikorkeakoulun videopalvelussa oli ongelmia melkein koko viikon
ajan, joten minullakin oli ollut tiketteja asiaan liittyen Idahes kymmenen. Jouduin
viikonlopun jalkeen erikseen varmistamaan, oliko ongelmat videopalvelussa korjattu. Talla

kertaa videopalveluun liittyvat viat olivat vilkkonlopun aikana saatu kuntoon, mutta

17



tiedotusta asiasta ei ollut viela tehty. Varmistettuani tilanteen, kyseista asiaa hoitava taho

laittoi tiedotuksen henkilostolle.

Tiistai 16.3.2021

Tanaan oli tarkoitus pitda hieman lyhyempi paiva téissa Malmin kampuksella. Paivalle ei
ollut ennakkoon muuta tiedossa kuin Teamsin uudelleenasennus henkildkunnan
tietokoneeseen, joten paatin paivan aikana kdyda muun tyén ohella vaihtamassa

pienemman auditorion pdytakoneen uuteen.

Teams ongelmista karsivan asiakkaan kanssa olen muutamaan otteeseen puhunut
kannettavan paivittdmisestd uudempaan, mutta tdhan mennessa han ei ole ollut halukas
vaihtamaan. Viime aikoina saman kannettavan kanssa on alkanut tulla enemmankin
ongelmia ohjelmien kanssa, joten kannettavan vaihto olisi ajankohtainen. Sain kyseisen
henkildn lopulta suostumaan kannettavan vaihtoon ja lupasin hanen voivan pitaa vanhan
kannettavan vieressa siihen asti, kunnes kaikki on varmasti asetettu oikein. Hanen ollessa
assistentti, on varmistettava, ettei mitdan vanhassa koneessa olevia asetuksia ole
unohdettu. Tdman takia on hyva varmistaa siirtymisen uuteen kannettavaan olevan

mahdollisimman vaivaton.

Asiakkaat saattavat monesti olla vastahakoisia vaihtamaan uuteen, jos vanha toimii edes
jollain tapaa hyvin. Koneiden vaihdosta oletetaan yleensa olevan isoa vaivaa ja taman
takia saatetaan viivytella vaihtoa. Olemme suositelleet jokaiselle tyontekijoille
pilvitallennuksen kayttamista tietokoneen kiintolevyn sijaan, koska koneisiin saattaa
joskus tulla yllattaen vikoja ja tiedostojen menetys on aina uhkana vastaavissa tilanteissa.
Pilvitallennuksen kayttd poistaisi suurimmaksi osaksi vastahakoisuuden tydkoneiden

vaihtoihin liittyen, eikd kayttaja olisi ndin ollen sidottu tietokoneeseensa yhta paljon.

Keskiviikko 17.3.2021

Paivan aikataulu muuttui hieman alkuperaisesta, viikkopalaveri vaihtui torstaista talle
paivalle, joten jouduin vaihtamaan sovitun kannettavan vaihdon seuraavalle viikolle.
Huomasin my6s aamulla, ettd minulla oli muutaman tunnin puhelinpaivystys.
Tarkoituksenani oli kdyda ainakin puolet kampuksen tiloista 1api ja tarkistaa

luokkahuoneet tarvikkeista ja laitteista kollegalta saadun Excel-tiedoston mukaisesti.
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Kierrettya jonkin aikaa kampuksen tiloja 1api, sain kampuksen henkildkunnalta soiton ja
avunpyynnon liittyen pdf tiedostojen tallennukseen ja avaamiseen. Kyseinen henkild oli
saanut uuden kannettavan ja luovutuksen yhteydessa oli unohdettu kirjautua Adoben
ohjelmistoihin sisdan. Hanen yrittdessa tallentaa tiedostoja Wordista kasin PDF
tiedostoiksi, tuli naytolle vain virheilmoituksia. Ongelma ratkesi sisdankirjautumisella, eika
talld kertaa ollut sen suuremmasta asiasta kyse. Taman takia helpdesk -tyéntekijdéiden on
tarkeaa kannettavan luovutuksessa muistaa kirjautua kaikkiin ohjelmiin mita henkilokunta

usein kayttaa, koska asiakas itse harvoin ymmartaa ongelman johtuvan kirjautumisesta.

Torstai 18.3.2021

Tanaan minulla oli taas aamusta muutama tunti puhelinpaivystysta, meita oli linjoilla talla
kertaa niin paljon, etten saanut kahden tunnin aikana yhtdan puhelua, joten paatin
samalla valmistella uutta kannettavaa huomista kannettavan vaihtoa varten. Olin
aikaisemmalla viikolla tehnyt kannettavaan kayttdjarjestelman asennuksen, paivitykset ja

tietysti katsonut ajurien ajantasaisuuden, joten tarvitsi enaa vain nimeta tietokone.

Pasilassa eras henkilokunnan jasen halusi rauhallisen tyodtilan pystydkseen ottamaan
osaa illalla tapahtuvaan konferenssiin. Asiakkaalla oli vaatimuksia melko paljon ja meilla
ei vaatimuksien mukaista tilaa ollut olemassa. Lupasin hanelle kayvani lapi muutamat
tydskentelytilat, jotta han voisi illalla valita suotuisamman tyopisteen kayttéonsa kahdesta
vaihtoehdosta. Pandemian aikana monille on isossa roolissa se, ettei kaytettaisi mitdan
yhteistilojen pdytakoneita, vaan ainoastaan omia kannettavia hygieniasyista. Laitoin
hanelle nurkkatilaan telakan verkkoyhteydella, seka putsasin tyOpisteen nappaimiston ja

hiiren.

Sain myds puhelun tutulta asiakkaalta, joka soittelee minulle yleensa paivittain kysyen
tukea kannettavaan tai puhelimeensa liittyen. Talla kertaa opastin henkiléa, miten saada
puhelimesta langaton tukiasema, sek& hieman OneDriven toimivuudesta. OneDrive
synkronoi tydpdydan tiedostoja koko ajan, joten hanen poistaessa tiedostoja tyépoydalta,
poistuu tiedostot myds OneDriveltd. Hanen poistaessa tiedostoa tuli varoitus, jossa
ilmoitettiin tiedoston poistuvan kaikista synkronoinnin piirissa olevista kansioista. Asiakas
ei tasta syysta uskaltanut poistaa tiedostoa, koska luuli tiedoston poistuvan myés hanen
verkkolevyiltdan. Verkkolevythan eivat ole kaytdssa kotitoimistolla, vaan ainoastaan
kampuksilla ja virtuaalikoneen kautta. Selitin tilanteen hanelle ja han uskalsi antamani

tietojen perusteella tyhjentaa tydpoytaansa.
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Perjantai 19.3.2021

Aloitin tuttuun tyyliini paivan taas muutaman tunnin puhelinpaivystykselld. Sain muutamia
puheluita aamun aikana, koskien meidan virtuaalitydpdytidmme. Vaikuttaisi silta, etta
viimeisimman paivityksen myota ongelmat ovat lisdantyneet. Jouduin profiilin
resetoimisen jalkeen kaynnistamaan virtuaalikoneen uudelleen, koska Office ohjelmat
eivat edelleenkdan kaynnistyneet. Vasta tietokoneen uudelleenkdynnistyksen jalkeen
ohjelmat avautuivat, mutta talla kertaa Office ohjelmat ilmoittivat lisenssien olevan
vanhentuneita. Otin oppilaan virtuaalikoneen etana haltuun, jonka avulla kirjauduin
kyseisen oppilaan Officesta ulos. Neuvoin hanet kirjautumaan uudelleen ja
kaynnistamaan ohjelmat uudestaan. Naiden muutamien vaiheiden jalkeen han paasi

tekemaan kokeensa.

Paivalle sovittu kannettavan vaihto peruuntui junayhteyksiin liittyvien lakkojen takia, joten
aamupaiva jai kalenterista tyhjaksi minun osaltani. Jarjestelimme kollegan kanssa
tydpisteet uudelleen helpottaaksemme kulkua IT-tuen huoneessa. Paivan aikana
Helpdeskin huoneeseen tuli kdymaan asiakas, joka oli iimeisesti saanut viruksen
koneellensa. Han oli eksynyt haitallisia ohjelmia sisaltavalle sivulle, jonka kautta han oli
painellut epamaaraisia linkkeja. Tyhjensimme henkildon kannettavan Linux
kayttdjarjestelmalla varustetun muistitikun avulla, jossa komennon kautta yli kirjoitetaan
kiintolevy kolme kertaa. Tassa mennessa pidemman aikaa, itse koneen asentelu jaanee

seuraavalle viikolle.

Viikkoanalyysi

Kuluneella viikolla olen huomannut tietynlaisen kaavan toistuvan tyotehtavissa, eli
kurssien alkaessa suurin osa vastaanotetuista tukipyynnoistad kohdistuu kursseissa
kaytettaviin ohjelmistoihin. Talla hetkella monet ongelmat painottuvat meidan
ammattikorkeakoulumme kaytéssa oleviin virtuaalitydpdytiin. Kuluneilla viikoilla onkin
tullut erityisen paljon kaytettya VDI Directoria. Kyseessa on virtuaalitydpoytien seuranta-
ja vianetsintakonsoli, josta kayttaja nakee reaaliaikaista tietoa tydpoytien tilasta ja niihin
liittyvista ongelmista. (Citrix 2020a) Jos asiakkaalla on ongelmia virtuaalitydpdydan
kanssa, se nakyy aina Directorin etusivulla olevasta ndkymasta (Kuva 3.), josta selviaa
myds missa jakeluryhmassa ongelma on. Jakeluryhmia on esimerkiksi opiskelijoiden -,
henkildkunnan - ja IT-tuen virtuaalitydpdydat. Jakeluryhman avaamalla nahdaan

paatelaitteen nimi, seka kirjautumista yrittanyt kayttaja.
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Kuva 3. Citrix VDI Director (Citrix 2021)

Joudumme usein kaynnistamaan uudelleen virtuaalikoneita, jotka eivat jostain syysta toimi
ja tdman takia virtuaalikoneille ei valttamatta paase kirjautumaan sisaan. Kayttamalla
kayttajatunnusten hakutoimintoa, IT-tuki pystyy tarkastelemaan ongelmista karsivan
henkilon tyopoyta sessiota (Kuva 4.). Kayttajan tiedoissa ndhdaan virtuaalikoneen tiedot,
istunnon tiedot ja kaytdssa olevat sovellukset. Nama tiedot voi olla kayttajan Citrix
sovelluksen versio, virtuaalikoneella tapahtuvan prosessorin kuormituksen maara ja
vikakoodit. Taman kautta voidaan myo6s pyytaa kayttajaa hyvaksymaan etayhteys
tydpdydalle. IT-tuki voi Directorin kautta suorittaa useita toimenpiteita, kuten

uloskirjautumisen, yhteyden katkaisun, paatelaitteen sammutuksen yms. (Mohan 2021)
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Kuva 4. Citrix VDI Director (Citrix 2021)

Talla viikolla on my6s ollut paljon muutoksia tyopaivien rytmiin ja aikatauluihin. Taman

yhteydessa olen huomannut itsessani ison kehityskohdan, eli ajanhallinnan. Pyrin
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suunnittelemaan tyépaivani melko tarkkaan ja huomaan selkeasti paivani menevan
hieman sekaisin yllattavien peruutuksien ja muutoksien takia, enka nain ollen pysty
yllapitamaan jarkevaa tyorytmia. Peruutuksien ja muutoksien tullessa saatan yleensa
jaada keskittymaan esimerkiksi tiketteihin, kun voisin kayttaa tyhjaksi jaaneen ajan
keskeneraisiin projekteihin ja nain ollen auttamaan projektia lahestymaan valmistumista.
Tama jaakin kehityskohdaksi loppu harjoittelulle, jota pyrin parhaani mukaan

parantamaan.

3.4 Seurantaviikko 4

Maanantai 22.3.2021

Talla viikolla voi odottaa hyvin pienta maaraa tukipyyntdja johtuen intensiiviviikosta.
Oltuani muutaman tunnin aamusta puhelinpdivystyksessa, en saanut yhtaan puhelua
tuona aikana. Tastakin syysta tama viikko on hyvaa aikaa kayttaa tydaika kampuksen
asioita hoitaessa. Kavin kampuksesta muutamia luokkatiloja taas lapi tarvikekartoituksen

takia, eika jaljelle jaanyt enda montaa luokkaa.

Malmin kampuksen assistentilla oli Teams -sovellus lakannut taas toimimasta, joten kavin
vaihtamassa hanen kannettavan uuteen. Kyseisen henkilon tyokiireiden takia hoidimme
kannettavan vaihdon hanen tydpisteelldan ja nain ollen oli myds helpompi laittaa
sovelluksien asetukset kuntoon vanhasta kannettavasta mallia ottaen. Olen huomannut
hanen kayttavan kannettavan nayttda isomman monitorin ohella, joten ehdotin hanelle
tupla nayttdja tdiden helpottamiseksi. Vaihdoin myés vanhemman telakan uuteen ja

vaihdoin hieman tyopdydan jarjestysta sopimaan paremmin uusien laitteiden kanssa.

Laitoin myds muiden kampuksien kollegoille muistutuksen sahkodpostitse laiterekisterissa
nayttaytyvistd kadonneista laitteista. Viime vuoden lopussa otin projektiksi selvittaa
kaikkien kampuksien kadonneiden laitteiden listaa, jonka avulla pyrin selvittdmaan missa
listalla nakyvat laitteet ovat. Koneita etsitaan laiterekisterin avulla, josta pystyy laitteiden
lokitietojen avulla yleensa saamaan hieman lisaa infoa. Monesti kadonneiden listaan
joutuvat koneet, jotka ovat vaihdettu uusiin, mutta on unohdettu merkita laiterekisterissa
kaytdstad poistuneisiin. Kahden sadan laitteen listalta on noin kymmenkunta laitetta enaa
selvittamatta. Odottelen kahdelta toiselta kampukselta vield kollegoiden vastauksia
muutamista kadonneista laitteista ja otan tdman jalkeen seuraavan noin 700 kadonneen
laitteen listan selvityksen alle. Suurimmaksi osaksi laitteet ovat luokkakoneita, joita ei ole

kaytetty yli kolmeen kuukauteen.
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Tiistai 23.3.2021

Tanaan oli tarkoituksena aloittaa paiva puhelinpaivystyksen merkeissa, mutta
sairastumisen takia liityin kollegan mukaan koko paivan kestavaan verkon kautta
tapahtuviin paasykokeisiin. Tama kaytanndssa tarkoitti sita, etta olin koko paiva ajan

linjoilla odottamassa mahdollisia tukipyyntoja paasykokeita vetaneilta henkilGilta.

Etatydt ovat luoneet joillekin henkildille haasteita tuottavuuden kannalta. Joissain
tapauksissa joudutaan tydnkoneen lisaksi kayttamaan virtuaalitydpdytia, jotta paastaan
kayttdmaan tarvittuja verkkolevyja etdna. Tama on luonut haasteita, jos kaikki tiedon
siirtoon tai tiedon hallintaan liittyvat sovellukset eivat ole tuttuja. Saimme tallaisesta
ongelmasta tukipyynnon, jossa asiakas oli kayttanyt videoiden siirtoon kannettavan ja
virtuaality6pdydan valillda sdhkopostia. Kyseinen tapa on kylla toimiva, mutta myos
ylimaarainen vaihe tiedostojen jakamisen nakdkulmasta koneiden valilld. OneDrive on
jaanyt monella henkildston jasenella kokonaan kayttamatta, joka on kuitenkin todella
pateva tapa hallinnoida tiedostoja tietokoneesta riippumatta. Opastinkin kyseistd henkil6a
tallentamaan palaverien tallennukset aina suoraan OneDrivelle, jonka avulla han pystyy
jakamaan tuotetun sisallén suoraan tai kopioimalla virtuaalitydpodydan kautta tiedostot

verkkolevyille muiden saataville.

Keskiviikko 24.3.2021

Tanaan oli taas odotetusti hiljainen paiva Pasilan kampuksella, sovittuja tapaamisia oli
vain yksi talle paivalle. Kyseinen henkild palautti tydtarvikkeensa meille helpdeskiin
lopettaessaan tydnsa. Asiakas itse oli palauttanut tydpuhelimensa tehdasasetuksiin, joten
minun tarvitsi enaa tyhjentaa kannettava tiedostoista. Pyrin myds saman paivan aikana
poistamaan kyseisen henkildn tiedot puhelimen ja kannettavan osalta laiterekisterista,
seka yrityksen kayttajatiedoista. Tamankin paivan aikana olisi hyva ehtia kayttamaan
ainakin pieni hetki kadonneiden laitteiden listan kanssa, jotta paasisin taas eteenpain
selvittelyssa. Selvitysprojekti on kdytanndssa ainoastaan minun kasissa, joten ajan

varaaminen tahan olisi tarkeata.

Tarkastelin pitkasta aikaa laiterekisterin kautta kadonneiden laitteiden maaraa. Latasin
laiterekisteristd Excel-tiedoston, jossa nakyy kadonneiksi luokiteltujen laitteiden
tarkeimmat tiedot, kuten sarjanumeron, koneen nimen ja milla tunnuksilla on viimeksi

kirjauduttu koneeseen. Aloitin kyseisen kadonneiden laitteiden selvitysprojektin jo viime
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vuonna, jolloin selvitin n. 200 laitteen osalta sijainnit ja statuksen. Kuukausien aikana
kadonneiden laitteiden maara on noussut 700 laitteeseen. Suurin osa kadonneiden
laitteiden listalla olevan koneet eivat ole kirjaimellisesti kadonneita, vaan ne voivat olla
my0ds koneita, joihin ei ole kuukausiin kirjauduttu. Pandemian aikana luokkakoneille ei ole
ollut kayttda, jonka takia laitteet lopulta paatyvat kyseiselle listalle. Eniten selvittelya
joutuu tekemaan henkildston vanhoista koneista ja ndiden selvittelyyn kuluu yleensa
viikkoja, ellei kuukausiakin. Selvitan itse Pasilan, seka Malmin kampuksen kadonneet
laitteet, jonka jalkeen pyydan muiden kampuksien henkilditd selvittdmaan oman

kampuksen laitteet.

Torstai 25.3.2021

Intensiiviviikkon paivystysvuorot alkavat normaalia myéhemmin, joten minulla oli aikaa
selvitella eilisen asiakkaan korona-ajalla kotiin lainattuja tarvikkeita. Meilla IT-tuessa
ollaan pandemian alusta asti keratty laitelainaus listaa, josta pystymme selvittamaan mita
kukin henkil6 on ammattikorkeakoululta lainannut. Talla tavalla pystymme varmistamaan,
ettei henkildkunta ota tarvikkeita kampuksilta palauttamatta niita. Lainalapun perusteella

pystyin varmistamaan, etta kaikki henkildn lainatut tavarat palautuivat takaisin.

Muutama henkilokunnan jasen palautti edellispaivana vanhat tydkoneet, joten rupesin
tyhjentamaan niita heti sopivan ajan tullessa. Puhdistin myds koneet ulkopuolelta, jotta
koneita voidaan kayttda hyvaksi uudelleen ja luovuttaa mahdollisesti seuraavalle
henkildlle tarpeen tullessa. Korona tilanteesta johtuen uusien kannettavien maarat ovat
todella vahaiset ja tdman takia onkin kriittistd saada kaikki toimivat palautetut kannettavat
kiertoon. Loppupaivasta osallistun oman tiimini vilkkkopalaveriin, jossa kaydaan lapi viikon

kuulumisia ja tarkeimpia asioita.

Viela ennen tyopaivan loppumista tuli kiireellinen tehtava. Asiakkaan oli alun perin
tarkoitus tulla hakemaan seuraavalla viikolla tydkonettaan, mutta aikataulu muuttuikin
huomiselle. Jokaisessa luovuttamassamme kannettavassa on oletuksena 16Gb
keskusmuistia, joka ei kyseiselle asiakkaalle ollut tarpeeksi hanen tyétehtavistaan
johtuen. Keskusmuistin lisdaminen on melko helppo prosessi. Kannettavan takaa
ruuvataan kaikki ruuvit irti, jonka jalkeen kannettavan takakansi irrotetaan littealla
tydkalulla kannen ja rungon valistd nostamalla. Kannen ollessa irti, laitetaan muistikampa
omalle paikalleen. Vaihdon tai lisdyksen yhteydessa on hyva varmistaa muistikampojen

yhteensopivuus, talla kertaa kaytdssa oli valmistajan kyseisiin kannettaviin tarjoama
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muisti, joten tasta ei tarvinnut huolehtia. Kannettavan ensimmaisessa kaynnistyksessa

kului hieman pidempaan, jarjestelman tunnistaessa muutoksen.

Perjantai 26.3.2021

Paatin jaada tanaan etatoihin, joten paivani koostui padosin tukipyyntoihin vastaamisesta.
Muutamien henkildiden virtuaalitydpoydat eivat kdynnistyneet, joten kaynnistin
virtuaalikoneet jarjestelmastamme uudelleen. Toisessa tapauksessa virtuaalikoneen
uudelleenkaynnistaminen ei auttanut, vaan ongelma olikin asiakkaan omalla koneella.
Virheilmoituksella minka asiakas antoi, I16ytyi verkosta muutamia mahdollisia korjauksia.
Pyysin oppilasta paivittdmaan virtuaalityopoytiin kaytettavaa sovellusta, seka
tarkistamaan ettei virustorjunta esta kaynnistymista. Ongelma ratkesikin virustorjunnan

pois paaltd ottamisella ja oppilas paasi taas kirjautumaan virtuaalitydpdydallensa.

Kaytin myds hieman aikaa laiterekisterin kadonneiden laitteiden listaa tarkastellen.
Merkkasin Excel-tiedostoon selvimmat tapaukset, jotta listaa lukiessa olisi nopeampi
keskittya mahdollisesti oikeasti kadonneisiin laitteisiin.

Viikkoanalyysi

Intensiiviviikot ovat aina hiljaisempia aikoja koko ammattikorkeakoulussa ja monesti
puhelimitse tulevat tukipyynnot vahenevat suurissa maarin. Kuitenkin vastapainona
saamme monesti tallaisena viikkoina enemman Iahituki keikkaa henkilokunnan ehtiessa
paremmin tulla paikan paalle, kun kiireet helpottavat. Tama voi johtua myds siita, etta
etatyon lisaantyessa tyontekijat muuttavat pois kaupungeista tai tydskentelevat loma-
asuinnoillaan, joten kampuksille tullaan vain pakollisista syista, seka hiljaisempina aikoina.
Tyodpaikka ei siis valttamatta ole enaa paikka sanan varsinaisessa merkityksessa, vaan

tyét voivat myds tapahtua fyysisen tydpaikan ulkopuolella. (Citrix 2020b)

Pandemian aikana IT-palveluiden on mukauduttava uuteen tilanteeseen, jossa
kasvokkain tapahtuvaa tukea on entistd vdhemman. Pandemia onkin lisannyt etdhallinnan
ja digitaalisten helpdeskin palveluiden kaytt6a. Naiden palveluiden toiminnalla onkin
todella pitkdkantoinen vaikutus yrityksen sisalla olevaan asiakastyytyvaisyyteen IT-
tukeen. (Symeonides 2020)

Pandemian aikana olemme myds térmanneet suuresti lisdantyneeseen
kalastelusahkopostien, eli Phishing-viestien maaraa. Tama osakseen luo myds

epaluottamusta etatydskentelyn turvallisuuteen. Lisenssiratkaisusta johtuen pidempien
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etatyo jaksojen jalkeen alkaa tulla erilaisia ponnahdusikkunoita lisenssien vanhentumisiin
littyen ja ndma saattavat joidenkin mielestad nayttaa epailyttaviltd. Myds salasanojen
vanhentuminen tuo sahkopostiin viestin ja tama voi helposti luoda epavarmuutta

sahkopostin aitoudesta.

Tietojenkalasteluviesteja lahetetdan suurenevissa maarin myds meidan
ammattikorkeakoulua imitoiden, joka on hyvin vaarallista yrityksen tietoturvaa ajatellen.
Kyseisissa kalastusviesteissa pyydetaan yleensa kayttajaa vaihtamaan salasanaansa.
Valitettavasti meilta lahtevat salasanan vaihtoon liittyvat viestit ovat valillda saman tyylisia
kuin tietojenkalasteluun tarkoitetut viestit. Jopa ne, jotka ovat varmoja pystyvansa
valttdmaan kalasteluviestit, ovat suuremmalla todenndkoisyydella tehneet virheen
kalasteluviestien yleistyessa (Security Magazine 2020). Viestien lisdantyessa voitaisiin
lisata aiheiseen liittyvaa koulutusta ja tiedotusta. Tiedotuksia on jouduttu tekemaan
pandemian aikana huomattavasti enemman ja henkildkuntaa on myds kehotettu ottamaan
aina yhteytta, jos yhtaan epailee viestin olevan epailyttava. Tiedotuksien tekeminen ei
valttdmatta ole riittdva toimi, vaan asiasta olisi hyva pitda pienen muotoinen koulutus. On
my0s olemassa vaihtoehto, ettd ammattikorkeakoulussamme tehtaisiin itse kalasteluviesti
ja tdman avulla simuloitaisiin oikeita tilanteita. Tekaistun kalasteluviestin avulla
pystyttaisiin seuraamaan sita, kuinka paljon sisallettyihin linkkeihin on tullut klikkauksia ja
kuinka paljon sivustoon on annettu henkilttietoja. Saadun datan avulla pystyttaisiin
kartoittamaan koulutustarvetta, jonka pohjalta voitaisiin tehda koulutustilaisuuksia.

(Terranova Security s.a)

3.5 Seurantaviikko 5

Maanantai 29.3.2021

Tanaan oli pitkasta aikaa paiva, jolle en ollut sopinut mitaan lahituen keikkoja. Paivani oli
kuitenkin tarkoitus aloittaa olemalla puhelinpaivystyksessa muutaman tunnin ajan
aamusta, jonka jalkeen piti siirtya tarkistamaan loputkin luokat, seka henkilostotilat
tarvikekartoituksen osalta. Malmin kampuksen osalta olisi hyva saada koko kartoitus

hoidettua tdman paivan aikana.

Puhelinpaivystyksen aikana ei tullut kuin muutama puhelu ja nekin tulivat samalta
oppilaalta. Kyseessa oli avoimenammattikorkeakoulun uusi oppilas, joka ei ollut taysin
varma omista kirjautumistunnuksistaan eika salasanastaan. Opastin puhelussa milla

tunnuksilla ja tunnusmuodoilla kirjaudutaan eri koulun palveluihin.
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Sain Malmin kampuksen tarvikekartoituksen vihdoin paatdkseen ja lahetin taytetyn
lomakkeen kollegalle. Kerattyjen tietojen mukaan tehdaan tarvike- ja laitekilpailutus, jonka
luokkiin saadaan jossain vaiheessa uudistuksia tarpeen mukaan. Malmin
kampuksenjohtaja tuli kierroksella vastaan ja han pyysi tulostimeensa uutta
mustekasettia. Talla kertaa jouduin mustekasetin tilaamaan Pasilan kampukselta, joten

vaihto jaa tiistaille.

Tiistai 30.3.2021

Tanaan on tulossa hieman pidempi tyépaiva minun jdadessa iltapaivystykseen.
lltapaivasta olisi tarkoitus hakea karryt, jotta saan vietya viimeisetkin vanhat tietokoneet
tydhuoneesta varastoon. Yritdn myds paivan aikana hieman selvittda oman
tydbkannettavan ongelmia, jotka ovat vaivanneet jo muutaman viikon ajan. Ongelmat
koskevat lahinna telakassa kiinni olevia tupla nayttoja, jotka eivat enaa tietokoneen
mennessa lepotilaan kdynnisty. Pasilasta 1ahetettiin eilisen aikana mustekasetti
kampusjohtajan tulostinta varten, joten kasetin vaihto tulee ajankohtaiseksi heti sen

Saapuessa.

Kollegani kysyi apua henkildkunnan tekemaan tukipyyntdon, jossa kyseinen henkilo ei
ollut saanut verkkolevyja toimimaan virtuaalitydpdydalta. Otin Teamsin kautta etdyhteyden
asiakkaan koneeseen ja tallensin hanen tarvitsemat verkkolevyt. Tassa oli iimeisesti
kaynyt pieni sekaannus ja asiakas oli yrittdnyt kotona laittaa verkkolevyja toimintaan
suoraan kannettavalle virtuaalitydpdydan sijaan. Verkkolevyt vaativat kampuksen verkon

toimiakseen, joten kotona kasin verkkolevyille pitdd menna virtuaalitydpdydan kautta.

Selvittelin oman kannettavan ongelmia telakan kanssa ja paadyin ajurien, seka
paivityksien jalkeen vaihtamaan telakan uusimpaan malliin. Ongelmia kohdanneet telakat
olivat kyseiselta valmistajalta ensimmaiset USB-C telakat, joita ovat kollegan sanojen
mukaan vaivanneet yhteensopivuusongelmat alusta lahtien. Tasta en itse ollut
aikaisemmin tietoinen, joten olin jo ehtinyt vaihtaa saman mallin telakoita moneen kertaan
ilman tulosta. Uuden telakkamallin USB-C johto on liittimen paasta hieman kapeampi kuin
edeltajamallin, jonka takia kontakti kannettavan USB-C portin kanssa on parempi.

Vaihdon jalkeen kannettava on toiminut tupla monitoreiden kanssa ongelmitta.

Lahdin hakemaan karryja tietokoneiden siirtoa varten ja paatin kayda Malmin kampuksen
infopisteen kautta kysymassa saapuneista posteista. Yleensa sisaiset postit toisilta

kampuksilta tuodaan suoraan tydhuoneelle, mutta talla kertaa odottamani mustekasetti oli
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unohdettu info pisteelle. Kavin vaihtamassa mustekasetin kampuksen johtajan
tulostimeen ja paivitin jarjestelmaan kyseisen mustekasetin saldon. Tarkistin viela
tietokoneita varastoidessa kaikkien koneiden sarjanumerot, etta ne ovat varmasti

kirjoitettu ylos. Kaikki varastoidut koneet pitdéd myohemmin lisata viela laiterekisteriin.

Keskiviikko 31.3.2021

Tanaan paiva alkoi taas muutaman tunnin puhelinpédivystyksella. Taman jalkeen oli
tarkoituksena asentaa huomenna aloittavan tydntekijan tietokone, puhelin seka pistaa
tydpiste kuntoon tarvikkeiden osalta. Jos paivan aikana ei ole kiireita, tulen kayttamaan
osan iltapaivasta kadonneiden laitteiden listan Iapikayntiin. Listalle pitaisi lopulta jaada
enaa oikeasti kadonneet laitteet. Prosessi on kuitenkin melko hidas laitteita ollessa 700.
Mitdadn muuta erikoisempaa ei ollut tiedossa tdnaan, joten suurimmaksi osaksi paivasta

on varattu aikaa tukipyyntéihin vastaamiseen

Sain hieman hadissaan olleelta oppilaalta puhelun. Han on tekemassa opinnaytety6ta ja
kayttaa kirjoittamiseen Applen Macbookia. Hanen kertomuksen mukaan han on
tallentanut paivittain opinnaytetydtaan, mutta tdman paivaisen Microsoft Word paivityksen
takia dokumentista oli kadonnut muutaman viikon kirjoitukset. Macbookit eivat ole itselle
tuttuja ja auttaminen on tdman takia hieman vaikeampaa, joten joudun itsekin
tukeutumaan verkosta l6ytyvaan tietoon. Loysinkin muutaman hyvan artikkelin asiaan
liittyen ja opastin oppilaan naille verkkosivuille. Jos kyseisen oppilaan kertomus pitaa
paikkansa, hanella kavi mahdollisesti talla kertaa tuuri. Word tallentaa palautustietoja
dokumenteista oletusasetuksena kymmenen minuutin valein, joten antamani ohjeiden

mukaan pitaisi pystya saada versiot takaisin (Microsoft 2020c).

Loppupaivasta olikin hieman kiireellisempaa, joten kadonneiden laitteiden lista sai talta
paivalta jaada. Uuden tyotekijan tyopistetta laittaessani, kysyimme myds samassa
huoneessa tydskentelevalta henkildltd haluaisiko han uudet naytot ja telakan. Kyseisen
henkilén kanssa sovimme hanen tyokiireiden takia niin, ettd vaihdan heti huomenna
aamusta hanelle uudet tarvikkeet ennen hanen t6ihin tuloa. Loppupéiva menikin
tydhuoneen parissa tydskennellessa. Jarjestys muuttui samalla muidenkin tydntekijéiden
kohdalla ja jouduimmekin siirtelemaan tavaroita tydpisteelta toiseen. Samalla elakkeelle
jaaneen tydntekijan tydkone otettiin IT-tuen huoneeseen, jotta voimme poistaa siita

kayttajan tiedostot.
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Torstai 1.4.2021

Aloitin paivani todella aikaisin aamusta ja tarkoituksena olisikin paasta lahtemaan hieman
aikaisemmin toista. Ennen puolta paivaa pitaisi saapua uusi tyontekija noutamaan
tydkannettavaa ja puhelinta. lltapaivalla osallistumme myds IT-palveluiden
kuukausipalaveriin, joka oli suunniteltu hieman lyhyemmaksi paasiaisen takia.

Aikomuksena olikin Iahted kokouksen jalkeen pois tdista.

Vaihdoin eilen sovitun aikataulun mukaisesti yhden tyopisteen osalta naytot ja telakan.
Vein samalla vanhat tavarat kellariin odottamaan kierratysta. Huoneessa tyéskentelee
muutama muukin, mutta heidan ollessa kaytanndssa aina etatdissa pandemian aikana,
jatettiin uudistus viela tekematta. Merkkasin naytét ja telakat viela 3Steplt-laiterekisteriin,

jotta tiedetdan tulevaisuudessa, tai tarvittaessa missa kyseiset tarvikkeet sijaitsevat.

Kannettavan, seka tydpuhelimen luovutus sujui ilman ongelmia ja saatiinkin todella
nopeasti uudelle tydntekijalle kaikki valmiiksi. Annoin uudelle tydntekijalle pienen
opastuksen sovelluksista ja tydopuhelimessa kaytdssa olevasta tyoprofiilista, joka on tullut
Intunen mukana. Taman avulla henkild pystyy pitdmaan henkildkohtaiset ja tydasiat
erilladn, niin halutessaan. Opastin myos kirjautumisiin liittyen ja kehotin vaihtamaan
oletussalasanan uuteen, jotta salasana olisi helpompi muistaa. Kavimme viela uuden
tydntekijan ja hanen esimiehensa kanssa varmistamassa, etta tydpisteella on kaikki

kayttdkunnossa.

Keskustelin viela tdman uuden tyontekijan esimiehen kanssa yleisesti kerroksen
tydhuoneista ja hanella olikin muutamaan huoneeseen liittyen toiveita. Kavimme hanen
kanssaan muutamassa tydhuoneessa ja han kertoi mitd haluasi huoneisiin uudistettavan.
Ergonomia on nykypaivana suuressa roolissa tydhyvinvointia, joten tdman perusteella
muutamalle henkildlle annettaan suuremmat naytét ja vahemman litteat nappaimistot.

Lupasin ottaa uudistukset tyon alle ja tehda muutokset muutaman viikon sisalla.

Viikkoanalyysi

Tama viikko on ollut mielestani piristava, johtuen hieman kiireellisimmista paivista.
Lahituen keikkoja on ollut melko paljonkin verrattuna edellisiin viikkoihin ja on pitkasta
aikaa paassyt Pasilan kampuksellakin uudistamaan ty6pisteitd. Huomasin tallakin viikolla
saman mihin olen kiinnittdnyt muutamina viikkoina huomiota. Tyontekijat luulevat, ettei

tyopisteilla olevia nayttoja ja tarvikkeita vaihdetta ennen kuin ne ovat menneet rikki.
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Taman takia heilla on kaytéssa kymmenenkin vuotta vanhoja nayttoja, jotka eivat ole
kovin mieluisia kayttaa verrattuna uusiin nayttéihin. Vanhojen nayttéjen nayttépaneelit
ovat vanhasta tekniikasta johtuen yleensa huonompia resoluutiossa, varien

tuottamisessa, seka kirkkaudessa.

Sain taman viikon aikana oman tyopisteen osalta Malmin kampuksella tarpeekseni
jatkuvasti ongelmia tuottaneilta tupla naytéilta ja telakalta. Ongelmat olivat jatkuneet jo
kuukausia, valilla vahemman ja joskus enemman. Luulin aluksi ongelmien johtuvan
naytdnohjaimen ajureista, mutta tastd se ei kuitenkaan johtunut. Olin jo vaihtanut
muutamaan otteeseen samaa mallia olevan telakan toiseen ja ongelmat pahenivat
entisestdan. Ongelmat loppuivatkin kokonaan, kun vaihdoin telakan uusimpaan malliin ja
tasta ilmoitinkin kollegoille, jos vastaavia ongelmia iimenee heillakin. En tiennyt kyseisen
vanhan telakkamallin olleen niin vanha mitd se oli, joten valmistajan sivuilta katsoessa
selvisi syy ongelmille. Uudemmat kannettavat eivat olleet tuettujen laitteiden listalla, joten

ongelmat ovat johtuneet yhteensopivuudesta laitteiden valilla.

Meilla otettiin edelliselld viikolla mobiililaitehallinnassa kayttéén Microsoft Intune. Taman
tarkoituksena on erottaa henkilékohtainen data ja yrityksen data toisistaan (Microsoft
2020b). Henkildstolla voi olla kaytdéssdan monia erilaisia sopimuksia liittyen
mobiililaitteisiin. Henkildstolla voi olla oma puhelin, mutta littyma on siirretty yrityksen
nimiin. Heilla voi myds olla yrityksen dual-sim puhelin, jossa on seka henkilokohtainen,
ettd tydnumero kaytdssa. Nama tilanteet ovat johtaneet siihen, etta asiakkaalla on

yleensa sekaisin seka ty6-, ettd henkildkohtaiset asiat.

Intunen avulla luomme puhelimeen taysin henkilokohtaisesta kayttajaprofiilista irrallisen
tydprofiilin, jonka sovelluksista vastaavat IT-jarjestelmavalvojat. Nain pystytaan
hallitsemaan tyokaytdssa olevia sovelluksia hallitsematta koko tydpuhelinta fyysisesti
(Mearian 2019). Jos kayttajalla on kaytdssa ainoastaan yrityksen nimissa oleva
puhelinliittyma, voi kayttaja maaritella tyoprofiilin asetuksista niin, ettei tydnumeroista
tulleet soitot tai tydsahkopostit tule 1api enaa tydpaivan jalkeen. Taman avulla puhelinta
voi kayttaa tyopaivien jalkeen taysin henkildkohtaiseen kayttéon, eika tydasiat hairitse
vapaa-aikaa. Intunessa on myds ominaisuus poistaa etana puhelimesta kaikki tiedot ja
palauttaa tehdasasetuksiin, jos henkildkunnalta sattuisi katoamaan puhelin tai se joutuisi
varastetuksi. Kyseinen ominaisuus on hyva my®és siita, etta Intune pyrkii suorittamaan
tietojen poiston niin pitkdan kunnes se onnistuu, eli puhelinta ei pysty kdynnistamaan

ilman etta poisto prosessi alkaa (Microsoft 2021).
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Viikkojen aikana olen huomannut tydergonomian olevan isompi puheenaihe tyopisteita
uusiessa. Monessa tapauksessa missa ollaan lahdetty uusimaan tyopisteiden tarvikkeita,
on tullut pyynto esimiehelta, ettd annetaan isompia nayttoja, seka tietynlaisia
nappaimistdja henkildstolle. Ongelmakohtia vanhoissa naytdissa voi olla esimerkiksi
tekstien ja merkkien luettavuus, naytdon pinnan heijastuksen laatu, pieni tuumakoko ja
nayton kulman tai kallistuksen saadon puute. (CWA Union 2017) Nappaimistén malli on
my0s olennainen osa ergonomiaa ja onkin hyva katsoa nappaimiston sopivan tyontekijan
kayttotyyliin (Tyoterveyslaitos s.a). Nappaimistdjen isoimpia eroja on niiden nappaimien
profiili ja saatdvara, joillekin sopivat matalaprofiiliset nappaimistét paremmin kuin
korkeaprofiiliset. Meilld kaytdssa olevissa matalaprofiilisissa nappaimistdissa on vain
vahan kayttokulman saatdvaraa, mutta se on monille mukavampi kayttaa ranteiden
ollessa melkein suorassa kayton aikana. Korkeampiprofiiliset ndppaimistot ovat
klassisempi ratkaisu, jonka kayttdén moni on tottunut ja se sopii paremmin yhteen
rullahiiren kanssa. Tilaamme myo6s esimiehen suostumuksesta tarvittaessa ergonomia

edelld menevia tuotteita, kuten rulla- tai ergonomiahiiria.

3.6 Seurantaviikko 6

Pyhéapéiva 5.4.2021

Tiistai 6.4.2021

Alkuperaisen suunnitelman mukaan ei ollut tarkoitus aloittaa loman jalkeista viikkoa
paivystysvuorolla, mutta kollegan sairastumisesta johtuen olin muutaman tunnin aamusta
puhelinpdivystyksessa. En ollut sopinut mitdan lahituen keikkoja, joten halusin kayttaa
suurimmaksi osaksi paivasta kadonneiden laitteiden selvityksen parissa. Tavoitteena olisi
saada paivan aikana lista paivitettya sellaiseen kuntoon, etta voisin talla viikolla alkaa
selvittdmaan Pasilan ja Malmin osalta kadonneita laitteita. Pyrin poistamaan listalta kaikki

kampuksien koneet, jotta lista olisi selvalukuisempi.

Paivystyksen aikana ei tullut puhelinsoittoja, joten oli hyvaa aikaa kayda lapi kadonneiden
laitteiden listaa. Aivan kuten viimekerrallakin, suurin osa listalla olevat ovat luokkakoneita.
Nama voi yleensa suoraan poistaa listalta, mutta kevaan ja kesan aikana on hyva
kuitenkin tarkastaa viela kaikkien koneiden olevan paikoillaan. Kadonneista laitteista on
talla kertaa 16ytynyt paljon kannettavia tietokoneita, joita ei I0ydy syysta tai toisesta
laiterekisteristd. Tama hidastaa ja vaikeuttaa |6ytamisprosessia, koska jokaisen
laiterekisteristd puuttuvan koneen joutuu erikseen listalta etsia sarjanumeron perusteella.

Hakutoiminto ei siis toimi naiden laitteiden kohdalla ollenkaan, vaikka koneet listalla
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ovatkin. Merkitsen nama koneet Exceliin eri tavalla, jotta pystymme paasykokeiden aikana
ottamaan yl6s jokaisen kaapissa olevan kannettavan sarjanumerot ja verrata listalla

oleviin laitteisiin.

Keskiviikko 7.4.2021

Tanaan on tarkoituksena olla aamupaivalla muutama tunti puhelinpaivystyksessa. Muuta
sovittua ohjelmaa ei paivalle ole. Olen paattanyt kayttaa jokaisesta paivasta hieman aikaa
kadonneiden laitteiden selvittelyyn, joten jatkan edellispaivan pohjalta Excel-tiedoston
muokkaamista I0ydettyjen tietojen perusteella. Pyrin paivan aikana vastaamaan
tikettipalvelun kautta mahdollisimman moneen tukipyynté6n ja mahdollisuuksien mukaan

ehtia iltapaivastd menna vielda muokkaamaan muutaman tydhuoneen osalta jarjestysta.

Malmin kampuksen henkild oli tiedustellut edellispdivana mahdollisuudesta saada uusi
kannettava. Talla hetkella valmistajan toimitusvaikeuksien takia pyrimme vaihtamaan
tietokoneita vain tapauksissa, joissa vanha tietokone haittaa tydntekoa eika paivityksista
ole enda koneeseen apua. Uusia kannettavia on enad muutama varastossa, joten
priorisointia on tdman takia tehtava. Kyseisen henkilon kohdalla teimme ratkaisun antaa
uusi kone, koska koneessa on jatkuvasti ollut kayttdjarjestelman kaatumisia, seka lukuisia
muita kayttéa haittaavia ongelmia. Vaihdon aikataulusta juttelemme asiakkaan kanssa
myohemmin, mutta aloin kuitenkin jo asentamaan kayttdjarjestelmaa ja paivittelemaan

ajureita koneeseen.

Torstai 8.4.2021

Viikko on ollut melko hiljainen, eika tallekaan paivalle ole ennalta sovittuja lahituen
keikkoja. Tiimimme osalta myos viikkopalaveri on peruttu, joten otan muutaman
tydhuoneen uudelleenjarjestelyn iltapaivalle projektiksi. Tavoitteena olisi ainakin saada
muutettua toinen huoneista hiljaiseksi huoneeksi ja siirrettya sieltd ylimaaraiset
tietokoneet ja tarvikkeet kellariin. Kampuksen kirjastossa on myos ollut ongelmia

verkkotulostimien kanssa ja kyseiset ongelmat olisi hyva saada korjattua paivan aikana.

Kavin selvittdmassa kirjaston tulostimen ongelmaa ja kommenttien perusteella tulostin ei
ollut toiminut viikkoihin. Tarkastin kirjaston koneelta tulostimen asetuksia ja tulostin ilmoitti
sen olevan Offline-tilassa. Kaynnistin tulostimen varmuuden vuoksi uudelleen tuloksetta,
joten seuraava askel oli tarkistaa verkkopiuhan kiinnitykset. Niin kuin monesti vastaavissa

tilanteissa, oli tassakin tapauksessa verkkopiuhan paasta katkennut pidike, jonka takia
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johto ei pysynyt portissa kiinni. Kavin hakemassa kellarista uuden piuhan, jolla tulostin
alkoi toimimaan. Kyseinen tulostin on ollut kuulemma ongelmallinen aikaisemminkin, joten

pyysin heita olemaan yhteydessa muita ongelmia iimetessa.

Tybhuoneiden jarjestelemisen osalta oli tullut hieman eriavaista informaatiota, joten
muutokset huoneiden osalta jaivat kesken. Paadyinkin vain tyhjentdmaan toisen
tydhuoneista vanhoista tavaroista, jotta voidaan johtajan kanssa keskustella ajatuksella

uusi kokoonpano lapi sopivana hetkena.

lltavuoroni paattyi kahden tunnin puhelinpdivystykseen, jonka aikana tuli yksi pidempi
puhelu. Opiskelija oli avoimen ammattikorkeakoulua kaynyt henkild, joka oli juuri
maksanut lukukausimaksun uudelleen. Nykyaan oppilailta vaaditaan vahvaa
tunnistautumista kouluun tullessa, joka tapahtuu esimerkiksi pankkitunnuksien avulla.
Tassa tapauksessa henkil6 ei ollut lisannyt kaksivaiheiseen tunnistukseen numeroaan,
eikd han ollut opiskelun jatkamisen yhteydessa tehnyt tunnistautumista. Tasta syysta
kirjautumiset eivat toimineet. Opastin henkil6a sivustolle, jonka kautta tunnistautumisen
voi tehda ja lisasin opiskelijan luvalla hdnen puhelinnumeronsa kaksivaiheisen
tunnistuksen jarjestelmaan. Kertasin hanelle vield milla tunnusmuodoilla kirjaudutaan

minnekin palveluun, jonka jalkeen opiskelija paasi taas hoitamaan kouluasioitaan.

Perjantai 9.4.2021

Meilla tuli muutaman kollegan kanssa hieman suunnitelman muutoksia sovittujen
etapaivien suhteen ja toisen kollegan mennessa kampukselle, jain itse etatoéihin. Paiva on
tarkoitus aloittaa muutaman tunnin puhelinpaivystyksella ja odotettavissa on hiljainen
aamu puheluiden osalta. Hiljaisempina paivina haluan kayttaa osan ajasta taas
kadonneiden laitteiden kanssa ja mahdollisuuksien mukaan paivittéa laiterekisteria
puuttuvien tietojen osalta, jos kannettavia ei ole jostain syysta jonkun nimiin laitettu.

Lopetan tydpaivan hieman aikaisemmin paivastd minun aloitettua aikaisin aamusta.

Koko puhelinpaivystyksen aikana sain vain yhden puhelun koskien Windowsin aktivointia
ja vanhentumassa olevaa salasanaa. Opastin henkild miten pystyy selvittdmaan
aktivoinnin raukeamisajan, seka salasanan vaihdon etana. Suosittelin kuitenkin kyseista
henkilda tulemaan kampukselle ennen Windows aktivoinnin, seka salasanan
voimassaoloajan umpeutumista. Nain voidaan varmistaa, ettd aktivointi voidaan suorittaa
koneen uudelleenkaynnistyksella ja ettei salasanan vaihdossa salasana vaihdu

ainoastaan jarjestelmiin, niin kuin etdna kavisi.
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Sain tietooni kadonneita laitteita selvittdessa, etta muutamalla toisella kampuksella
laiterekisteria ei juurikaan paivitella asianmukaisesti. Laitteita ei siis 10yda laiterekisterista
kayttajan nimella tai laitteeseen annetulla nimelld, joten kannettavan sarjanumero pitaisi
tukipyynndssa aina tietda. Etatdiden takia emme pysty edes muilla tydkaluilla
tarkastamaan ilman asiakkaalta kysymista koneen sarjanumeroa ja tama luo ylimaaraisen
vaiheen tukipyynnon ratkaisuun. Taman takia monia kymmenia koneita on jaanyt
merkkaamatta yl6s ja kyseisia laitteita tulee olemaan vaikeampi |6ytaa, jos niitd katoaa

ajan myota.

Viikkoanalyysi

Talla viikolla olen suurimmaksi osaksi ajasta keskittynyt lahituki keikkoihin seka
laiterekisteristd poimitun kadonneiden laitteiden selvittelyyn. Loman jalkeinen viikko on
ollut rauhallinen, mutta se on samalla tarjonnut myos I&hituen keikkoja, joka on ollut ihan
positiivista puhelinpaivystyksen ja tukipyyntdjen ohessa. Muut harjoittelija kollegani ovat
alkaneet ottamaan hieman enemman etapaivia viikosta, joten Pasilan kampuksellakin on
tydhuoneessa ollut kovin hiljaista. Itselleni ei valttdamatta avaudu niin isoja mahdollisuuksia
etatéihin Malmin kampuksen roolin takia, tama ei kuitenkaan ole kovin negatiivinen asia

itselleni ja olenkin jarjestelyyn ihan tyytyvainen.

Pasilan kampuksella on pitkasta aikaa myds tydhuoneissa hieman uusia jarjestelyja
elakoitymisten ja uusien tyontekijoiden takia. Mielestani valilla saastellaankin turhaan
uusia tyodtarvikkeita, kun kampuksella monet tydhuoneet kaipaisivat paivitysta varsinkin
nayttdjen osalta. Olenkin tdssa asiassa ottanut todella asiakaslahtdisen ajattelun
kayttéodn, josta tdhan mennessa on tullut ainoastaan hyvaa ja positiivista palautetta.
Asiakaslahtdinen yritys osaa asettua asiakkaan asemaan ja kehittdmaan seka
uudistamaan tuotteitaan niin, ettei asiakas ole osannut edes kaivata uudistuksia ennen
kuin ne on tuotu esille (Nousiainen 2020). Ennakointi esimerkiksi tyopisteiden tarvikkeiden
uusinnassa on tdhan mennessa osunut oikeisiin kohteisiin, jonka takia myos esimiehet

ovat alkaneet ymmartaa uudistuksien tarpeellisuuden.

Paaosassa kuitenkin tata viikkoa on ollut laiterekisterissé kadonneeksi listatut laitteet.
Nama nakyvat 3SteplT laiterekisterin lisdosan, eli 3FindITin mukaan noin 700. 3FindIT
toimii profiler-toiminnolla, joka skannaa yrityksen verkkoa antaen tietoa laitteiden

statuksesta (3SteplT s.a.c). Laiterekista pystymme nopeasti tarkastamaan yrityksen
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laitteiden statuksen graafisen nakyman avulla (Kuva.5) ja nain pysymme ajan tasalla

yrityksen kaytossa olevista laitteista.

Yhteenveto

Profiler yhteenveto

200 kpl

1318 kpl

/

/
d
195 kpl

B Akziivinen [ Inaktiivinen [l Kadonnut [ Ei kiytissa

Profiler laitteita yhteens3

Kuva 5. 3FindIT Profiler(3SteplT.2021)

Pandemian aikana kyseinen tilasto kuitenkin vaaristyy, koska kayttamattomat laitteet
menevat kuukauden jalkeen inaktiivisen statukseen, jonka jalkeen sitten kadonneeksi.
Kampuksilla on satoja tietokoneita, joita ei pandemian aika ole kaytetty, joten listalla
olevat laitteet kasvavat jatkuvasti. Olenkin aikaisempaa kadonneiden laitteiden listaa
pystynyt kayttdmaan hieman hyvaksi ja merkata jo selvitetyt laitteet uuteen listaan, etten
kay samoja laitteita luokista lapi toistamiseen. 3FindITin avulla ndemme laitteista
olennaista tietoa esimerkiksi tapauksissa, joissa halutaan selvittdad missa ja kenella laite
on. Lisdosan avulla siis voi selvittdd esimerkiksi kuka on kayttanyt laitetta, seka milloin
laitetta on kaytetty (3SteplT s.a). Kun haluamme ottaa kadonneet laitteet selvitykseen,
lataamme laiterekisteristd Excel-tiedoston, josta |0ytyy tarvittavia tietoja laitteen etsintaa
varten. Tarkeimpia tietoja etsinndn kannalta on koneen nimi, josta selvida kayttaja, seka

viimeksi koneelle kirjautuneen tiedot.
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3.7 Seurantaviikko 7

Maanantai 12.4.2021

Tulen olemaan toissa keskiviikkoon saakka ja olen loppuviikon vapaalla. Talle
maanantaille ei ole Malmin kampuksella ollessani mitdan erikseen suunniteltua
puhelinpaivystyksen lisaksi, joten paivan aikana tulen kayttamaan aikaa tikettipalveluun
tulleisiin tukipyyntéihin. Jatkan myds rutiinia kadonneiden laitteiden listan selvityksen
osalta. Riippuen Malmin kampuksen assistentin aikataulusta, olisi tarkoitus vaihtaa

yhteensopimaton vanhempi kannettavan telakka uusimpaan malliin.

Sain puhelinpaivystyksen aikana muutaman puhelinsoiton liittyen virtuaalityopoytiin, jotka
kirjautumisen yhteydessa jaivat selainnakymassa pyorittamaan kaynnistyskuvaketta.
Virtuaalikoneet olivat menneet jumiin ja vaativat uudelleen kaynnistyksen, jonka jalkeen

molemmat ongelmia karsineet paasivat kirjautumaan virtuaalityopoydille.

Eraalla henkildkunnan jasenelld oli Teams lakannut toimimasta, vaikka sita oli jo
edellisella viikolla yritetty korjata. Soitin ensin kyseiselle henkildlle ja kysyin, haluaisiko
han itse tehda korjaukset meidan tekemien ohjeiden perusteella, vai ottaisimmeko
etayhteyden Zoomin kautta. Hanella ei ollut mielenkiintoa yrittda tehda korjausta itse,
joten Zoomin yhteyden kautta suoritin Teamsin poiston. Pelkdstaan sovelluksen poisto ei
auta, koska poiston yhteydessa jaa jaljelle dataa sisaltavia kansioita. Kavin poistamassa
jaljelle jaaneet kansiot ja asensin Teamsin sen jalkeen uudelleen. Korvasin vanhat
kuvakkeet uusilla ja paivitin sovelluksen. Taman jalkeen Teams vaikutti toimivan ja

pyysinkin henkil6a olemaan yhteydessa, jos ongelmia vield ilmaantuu.

Tiistai 13.4.2021

Paiva on tarkoitus aloittaa puhelinpaivystyksessa, on kuitenkin odotettavissa, ettei
puheluita aamuisin juurikaan tule. Selvitin Malmin kampuksella olevalta assistentilta
edellispaivana, milloin olisi hyva hetki vaihtaa telakka uuteen malliin, niin ettei vaihdosta
tulisi hairibta. Saavuin tyopaikalle ajoissa, joten kavin heti suorittamassa vaihdon.
lItapaivalla on tarkoitus olla osallisena Venajan Pietarin online-valintakokeen paivystys
chatissa. Roolimme IT-tukena on auttaa hakijoita, jos heilla tulee ongelmia kokeisiin

littyessa. Paivystys kestaa paivan loppuun saakka.

Puhelinpéivystyksen aikana ei soittoja tullut, joten kaytin hieman aikaa laiterekisterin
kadonneiden laitteiden kanssa. Kavin lapi sarjanumero kerrallaan listaa |api ja merkitsin
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yl6s niita, joista 16ytyy tiedot laiterekisterista helpottaakseni urakkaa myéhemmassa
vaiheessa. Pietarin valintakokeissa ei tullut mitdan sellaisia ongelmia vastaan, joihin

olisimme pystyneet auttamaan, joten paasin lahtemaan hieman aikaisemmin tdista.

Keskiviikko 14.4.2021

Pasilan kampukselle oli tarkoitus menna kolme muuta tydntekijaa, joten paatin jaada
tydviikon viimeisena paivana etatdihin enne lomalle 1&ht6a. Etapaivina on tarkoituksena
olla puhelinpaivystyksessa suurin osa paivasta, joten linjoilla ollessani suoritan Iahinna
vain tukipyyntoihin vastailua tai kadonneiden laitteiden listan parissa. Paivan tulen

lopettamaan ajoissa, joten on odotettavissa, ettei tybnmaara tule olemaan suuri.

En saanut puhelinpaivystyksen aikana puheluita ja tama viikko onkin ollut todella hiljainen
niin puhelinlinjoilla kuin tukipyyntdjenkin osalta. Meita ollessa vahintaan kuusi
odottamassa tiketteja, t6ita ei juurikaan ollut. Suurin osa tulleista tiketeista oli [&hitukeen

liittyvia, joten etatdissa en niihin luonnollisesti pystynyt olla avuksi.

Torstai 15.4.2021
Lomalla
Perjantai 16.4.2021

Lomalla

Viikkoanalyysi

Kyseinen viikko on ollut todella hiljainen jokaisella osa-alueella ja tydn maara on ollut
todella pienta verrattuna viime viikkoihin. Itsellani oli viela vajaa viikko pitkdan odotetusta
lomasta johtuen. Olisin viikon hiljaisuudesta johtuen toivonut, ettd Pietarin valintakokeissa
olisi tullut ongelmia, joihin olisimme voineet olla avuksi. Nain ei kuitenkaan kaynyt ja
taman takia kokous menikin lahinna odotellen. Halusin pitaa viimeiset paivat hieman
lyhyempana, jotta sain jarjestettyd vapaa-ajan suunnitelmat. Onneksi sain mahdollisuuden
lyhyempiin paiviin muiden tydntekijdiden ollessa pidempaa paikalla. Viikolla ei siis ole
tullut itselleni mitdan uutta ja tdssa melkein nyt odotellaan tulevia koulun paasykokeita,
joissa IT-tukea tarvitaan enemman. Kyseinen valintakoe tulee olemaan mukavaa

vaihtelua.

Etapaivat ovat olleet keskeisessa roolissa Korona pandemian aikana ja suurin osa meidan
ammattikorkeakoulussa tyoskentelevista IT-tyontekijoista onkin tekemassa suurimmaksi

osaksi ainoastaan etat6ita. Etatdihin siirtyminen ei alustavien tulosten mukaan nayttaisi
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tybéelamassa heikentaneen tydhyvinvointia, eikd asenteita tydntekoa kohtaan, yleensa
juurikin painvastoin (Tyoterveyslaitos 2020). Meidan henkilékunnan osalta varsinkin IT-
henkildsto, jonka kanssa tulee suurimmaksi osaksi toimittua, vaikuttaisi olleen tyytyvaisia
tilanteeseen, jossa tyontekoon on tullut enemman joustavuutta. Positiiviseksi asiaksi he
ovat myds kokouksissa maininneen sen, ettei tydmatkoihin kulu enaa aikaa. Kuitenkin
muun henkildstdén kanssa puhuessa on tullut selvaksi se, ettd lahikontakteja olisi
mukavampi olla enemman. Tutkimuksissa onkin selvinnyt, etta joissain tapauksissa
fyysisen lasndolon puuttuminen lisdsi tydkuormitusta (Jyvaskylan Yliopisto 2020). Olen
itse tyytyvainen siihen, etta pystyn joustavasti valita etatyopaivat. Esimieheni kanssa
jutellessa Koronaan liittyen, han totesi etatdiden olevan minullekin hyva vaihtoehto

ollessani koirataloudessa.

3.8 Seurantaviikko 8

Maanantai 19.4.2021

Paivalle en ole antanut suurempia tavoitteita, koska mitdan sovittua ei talle viikolle viela
ole. Viime viikon loman jalkeen oli mukava palata t6ihin puhelinpaivystyksen merkeissa ja
paasta takaisin rytmiin tdiden osalta. Malmin kampukselle on haluttu, etta siella olisi
vahintdan yksi IT-henkild 1asna, vaikka kampuksella ei valttamatta ole tekemista
tukipyyntdjen lisaksi. Tama tilanne luo itselleni yleensa aina hiljaisemman alkuviikon, joten

tarkoituksena on keskittyd enimmikseen tukipyyntoéihin.

Heti puhelinlinjojen avauduttua saankin kolme puhelua melkein samaa aikaan. Minun
ollessani yksin puhelinpdivystyksessa, kavi soittajilla hyva tuuri siitd nakdkulmasta, ettd he
soittivat aina toinen toisensa jalkeen, eika paallekkain. Kaikilla kolmella henkildlla oli
alkamassa sama kurssi, joten ongelmat koskivat ainoastaan virtuaalitydpdytia. Kahden
kanssa saimme Office-tyokalut toimimaan virtuaalitydpoytaprofiilien poistolla ja uudelleen

kirjautumisella, mutta kolmannen soittajan kohdalla asia oli hieman monimutkaisempi.

Kyseinen oppilas oli poistettu eraalta kurssilta aikaisemmalla viikolla ja lisatty takaisin
viikonlopun aikana. Oppilaan tiedot eivat olleet jostain syysta siirtynyt Active Directoryn
puolella opiskelijaryhmaan, jolla olisi paasy tietokantoihin. Jarjestelma ei siis tunnistanut
oppilaan tunnuksia ja ndin ollen han ei pystynyt tietokantaan liittymaan. Tama selvisi
vasta sen jalkeen, kun olin ottanut tydpdydan etana hallintaan ja varmistanut ettei
opiskelija itse ollut tehnyt esimerkiksi kirjoitusvirheita tietokannan osoitteeseen liittyen.
Pystyin myds samalla todentamaan, etta opiskelija kuului paasyn omaavaan ryhmaan.

Naiden tietojen pohjalta kysyin asiasta tietavalta asiantuntijalta mista kyseinen ongelma
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mahdollisesti voisi johtua, eikd hankaan osannut suoraan sanoa syyta. Varmistimme viela
opiskelijan kertoman tarinan kurssin opettajalta, jonka jalkeen lisdsimme kyseisen
oppilaan Active Directoryssa olevaan asianmukaiseen ryhmaan. Taman jalkeen oppilas

paasi tietokantaan ja suorittamaan kokeen ajallaan.

Sanoin edellisella viikolla kollegoille, etta ottaisivat minulta ratkaisemattomia tukipyyntoéja
itsellensa, etteivat ne eivat jaisi huomiotta lomani ajaksi. Valitettavasti muutamaan
tukipyyntddn ei ollut edelleenkaan tullut asiakkaalta vastausta, vaikka vika selkeasti on
viela olemassa. Toiseen pidempiaikaiseen tukipyyntédn olen joutunut muilta kollegoilta
kysymaan jatkuvasti apua, koska kyseinen osa-alue ei itselle ole tuttu enka sille
paasyoikeuksista johtuen pysty enempaa tekemaan. Tama on itseani hieman arsyttanyt,
koska mielestani kiireet eivat voi johtaa asiakaspalvelun katkeamiseen ja suoranaiseen
valttelyyn. En voi mydskaan jatkuvasti yrittda vaatia joitakin henkil6ita vastaamaan

pyyntdoni, vaan se pitéisi tapahtua luonnostaan.

Sain paivan aikana hyvaa asiakaspalautetta ja tama mielestani oli paivan tavoitteiden
saavutus, vaikka suoranaista tavoitetta ei paivalle ollutkaan. Olen jatkanut tydsuhteen

alusta lahtien samalla tydmoraalilla, joka on johtanut erinomaiseen asiakaspalautteeseen.

Tiistai 20.4.2021

Paivan tavoitteiksi jaa taman paivan osalta valmistautuminen ammattikorkeakoulun
valintakokeisiin, joka on alle kuukauden paassa tasta hetkestd. Huomasin myds yhden

tukipyynnon olevan hieman muita vanhempi ja paatin ottaa sen itselleni ratkaistavaksi.

Aloitimme aamun yhdessa muutaman muun kollegan seka esimiehen kanssa koskien
tulevia paasykokeita. Keskustelimme hieman jarjestelyista ja tarvittavista laitteista
paasykokeisiin. Taman vuoden paasykokeet poikkeavat hieman muista vuosista meidan
kohdalla, koska paasykokeet jarjestetdan paaasiassa Messukeskuksessa. Hakijoita
ollessa suuri maara, on avuksi talle vuodelle myds otettu opiskelijoita. Pohdimmekin
kokouksen aikana mita laitteita voisimme naille tukihenkilGihin liittyville opiskelijoille
luovuttaa, ilman etta asiasta voisi koitua taloudellista vahinkoa. Vahinkoa voisi syntya
esimerkiksi, jos kyseiset tukihenkilot havittaisivat ammattikorkeakoulun omaisuutta, tasta
syysta paadymme melko yksimielisesti luovuttamaan heidan kayttédnsa vanhoja

kannettavia, seka puhelimia.
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Kokouksen jalkeen puhuimme toisen kokouksessa olleen kollegan kanssa tarvikkeista,
joita tarvitaan lisda Pasilan kampukselle paasykokeita varten. Lupasin paivan aikana
kayda etsimassa varastosta latureita vanhoihin kannettaviin ja laittamassa samaan
pakettiin muutaman vanhemman, toimivan kannettavan. Pakkasin tavarat ja kavin
viemassa paketin Malmin kampuksen info-pisteeseen, josta ne lopulta lahtevat sisaisella

postilla Pasilaan.

Otin yhteytta tukipyynnon lahettaneeseen henkiloon, jonka tukipyynto oli ollut avoinna
hieman pidemman aikaa. Tukipyyntd koski Teamsia, joka ei uudelleen asennuksista
huolimatta toimi kunnolla. Sovellus herjaa jatkuvasti paivityksista, jotka eivat mene
asennu yrityksista huolimatta. Tasta syysta sovellus antaa ilmoituksen, ettei sovellusta voi
endd kayttaa 27 paivan paasta paivityksien laiminlyémisen takia. Sovelluksen toimivuus
on kuulemma muutenkin ollut kehnoa. Sovimme mydhemmalle ajalle Zoom puhelun,

jonka aikana ongelma olisi tarkoitus korjata.

lltapaivasta saimme Teams ongelmista karsivan asiakkaan kanssa sovittua hyvan hetken
Zoom puhelulle. Poistin etdyhteyden avulla Teamsin koneelta Windowsin omalla poisto
tyékalulla ja varmistin, ettei sovelluksesta jaanyt ylimaaraisia kansioita poistosta
huolimatta. Taman jalkeen asensin sovelluksen uudestaan ja suoritin sovelluksen
paivitykset, jonka jalkeen Teams toimi silla hetkella normaalisti. Lupasin olla avuksi, jos
vastaavia ongelmia ilmenee. Olen kuitenkin melko varma kyseisten toimenpiteiden

ratkaisseen ongelman.

Keskiviikko 21.4.2021

Paivalle ei suoranaisia tavoitteita ole, mutta haluan ottaa esimieheni, Malmin kampuksen
johdon, sekd kampusvastaavan kanssa ottaa puheeksi eilen kuulemani asiaan koskien
Malmin kampuksen remonttia. Tulen olemaan téissa hieman pidempaan

iltapaivystyksesta johtuen, joten toivon paivan aikana tulevan hieman enemman téita.

Melkein heti tultuani téihin, sain etatdissa tydskentelevalta kollegalta pyynnén menna
paastamaan tulostin huoltomiehen kerroksiin sisdan ja opastamaan oikeiden tulostimien
luokse. Samasta kerroksesta tuli hieman ennen tydpisteelta 1ahtdani ilmoitus toisesta
tulostimesta, jossa oli paperia jumiutunut tulostimen koneistoon. Huoltomies ei ollut
tietoinen kuin yhdesta viallisesta tulostimesta, mutta han suostui onneksi korjaamaan
kerroksen kaksi muutakin tulostinta samalla kaynnilla. Normaalisti jokaisesta tulostimesta

pitaisi olla erikseen tehtyna vikailmoitus.
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Minulta oli jaanyt huomaamatta kokous liittyen tulevan kevaan paasykokeisiin, mutta
ehdin kuitenkin kokoukseen paikalle. Paasykokeiden poikkeaa edellisista vuosista, jonka
takia tilanne on hieman hankalampi koko IT-osastolle. Suurempaa huolta kantaa
verkkoasiantuntijat, jotka eivat ole vielakdan varmoja toteutustavasta. Tama hieman
vaikeuttaa meidankin tehtavaa, koska meidan tehtavana on asentaa vahintaan 70
kannettavaa lainakoneiksi ongelmatilanteita varten. Jokaiseen koneeseen pyritdan
kirjautumaan paasykoe verkkoon etukateen ja verkkojen testaus uhkaa jaada viimeiselle
viikolle ennen paasykokeita. Tulemme pitdmaan viikoittain palaveria aiheeseen liittyen ja
seuraaviin kokouksiin saamme myos verkkoasiantuntijan paikalle antamaan

tilannekatsauksen.

Kokouksen loppuessa toin ilmi esimiehelleni ja muutamalle kollegalle eilen kuulemani
uutisen Malmin kampuksella alkavista kattoremonteista, joiden tielta pitaisi vieda kaikki
laiteluokkien koneet pois toisiin tiloihin. Pyysin henkildd, joka minulle eilen asiasta kertoi,
lahettamaan valittdmasti tiedon kampuksen johtajalle ja kampusvastaavalle.
Ammattikorkeakoulumme toimii vuokralaisena ammattikoulun tiloissa, joten koin hieman
kummalliseksi, ettei asiasta ollut tiedotettu siihen mennessa ketdan muuta kuin minua.
Tiedotus asiasta tulikin vasta tdn&an paivalla, jonka takia jouduimme varaamaan heti
huomiselle palaverin. Huoneiden tyhjennys pitaisi kuulemma aloittaa mahdollisimman
pian, ilman ylimaaraisia resursseja. Jatkamme asian selvittelyd huomenna kokouksen

parissa, jossa pyrimme selvittdamaan sopivan aikataulun siirroille.

Torstai 22.4.2021

Paivalle olisi suunnitteilla ainakin yhden tyopisteen tarvikkeiden uusiminen. Tydntekijoita
alkaa pikkuhiljaa palailla enemman tekemaan t6itd kampukselle, joten porrastamme laite
ja tarvikevaihtoja siina jarjestyksessa, missa henkildkunta palaa takaisin. Aamupaivaksi
sovittu kokous koskien Malmin kampuksen asioita, siirrettiin iltapaivalle heti
viikkopalaverin jalkeen. Paivan tavoitteeksi olisi saada Malmin kampuksen henkilokunnan

kanssa sovittua aikataulutuksia luokkakoneiden siirtoon pois remontin tielta.

Olimme kollegani kanssa hakenut etukateen kaikki tarvittavat asiat erdan tydpisteen
uudistukseen. Tyopisteelld tydskenteleva henkild tulee vasta seuraavan kerran
kampukselle toihin ensi viikolla, mutta ajattelin etta olisi parempi hoitaa tarvikkeiden vaihto
mahdollisimman pian, ettei asia unohdu. Tyopisteeseen ei jaanyt mitdan muuta vanhaa

kuin kuulokkeet.
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Viikkopalaverissa kavimme lapi kriittisimpia asioita koskien tyétamme. Isoin puheenaihe
oli luonnollisesti tulevat paasykokeet, josta moni kantaa huolta pandemian takana.
Ihmetysta on aiheuttanut se, ettd messukeskuksen tiloissa tulee olemaan tuhansia saman
aikaisesti ja on melkein mahdotonta pitéda asiallinen hygienia taso. Naista asioista luvattiin
puhua enemman seuraavassa kokouksessa, jossa kdydaan ainoastaan paasykokeiden

asioita lapi.

Viikkopalaverin jalkeen osallistuin kokoukseen koskien Malmin kampuksella jo alkanutta
remonttia. Kampuksella tullaan vaihtamaan kattovalaistuksia ja tama ilmeisesti tarkoittaa
kattojen osittaista purkamista luokista. Joudumme siis todella lyhyelld varoitusajalla
aloittamaan luokkakoneiden siirtoa pois luokista valiaikaisiin varastoihin. Tulen
aloittamaan siirrot yksin ensi viikolla, jaljelle jaavat koneet varastoi Malmin vakituinen
tyontekija. Kdvimme samalla listaa kampuksen luokista, joihin tulee muutoksia tai niissa
pitaisi erikseen tehda pienia siistimisid. Nama tyot eivat ole isoja, mutta joissain luokissa
pitaisi kaikki koneiden johdotukset siistia, joka on todella aikaa vievaa. Saimme kuitenkin

selkean listan asioista, jotka pitda suorittaa elokuuhun mennessa.

Perjantai 23.4.2021

Paivalle ei mitdan erikoisempaa tavoitetta ole, tarkoituksena olisi hakea ja vaihtaa kaikille
tydharjoittelijoille uudet telakat tydpisteille, sekd mydéhemmin paivasta olla

puhelinpaivystyksessa.

Aikatauluja hieman muutettiin ja yksi kokous peruutettiin talté paivalta. Perjantait ovat
yleensa hiljaisia muihin viikonpaiviin verrattuna, joten odotettavissa ei ole mitaan kovin

suurempia tapahtumia.

Aamusta saapui IT-tuen huoneelle asiakas, joka palautti vanhan tydkoneensa ja toi
nykyisen tydkoneen paivityksiin, sekd Windows aktivointiin. Suoritin kannettavaan
paivitykset ja kdynnistin koneen muutamaan otteeseen uudelleen. Suoritin viela
komentorivin kautta Windows aktivointi komennon varmistaakseni, etta lisenssi on
varmasti aktivoitunut. Muuta ongelmia koneen kanssa ei ollut, joten asiakas paasi
ldhtemaan paikalta nopeasti. Laitoin asiakkaan lahdettyd vanhan tydkoneen virtapiuhaan
ja poistin kannettavalta kaikki tiedostot, tdman yhteydessa poistuu myds

kayttdjarjestelma.
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Viikkoanalyysi

Talla viikolla suurimpana aiheena on ollut I1ahestyvat paasykokeet, joihin osallistuu
muutama muu ammattikorkeakoulu, seka yliopisto. Erityisesti huolta ovat aiheuttaneet
riskit Korona viruksen tarttumisesta, hakijoita ollessa samoissa tiloissa tuhansia. Viikon
aikana myo0s selvisi hieman yllattaen, ettd Malmilla oli alkanut jo remontti, jonka tielta

laiteluokista pitaa tietokoneet vieda mahdollisimman nopeasti pois.

Viikon aikana olemme pitaneet lukuisia kokouksia, joissa olemme saaneet paljon hyvaa
informaatiota paasykokeisiin liittyen. Varautuminen ja keskusteleminen mahdollisista
ongelmista, joita voimme paasykokeiden aikana kohdata, on hyva kayda ennakkoon lapi.
Olemme myds muutaman kollegan ja esimiehen kanssa keskusteltu erikseen laitteistoista
ja tarvittavista suojavalineista paasykokeita varten. Teimmekin hyvan tilauslistan
suojatarvikkeista, seka paatdkset koskien 27 palkattua opiskelijaa. Nama erikseen
palkatut opiskelijat osallistuvat valvojien tehtaviin paasykokeiden aikana yhdessa muun
IT-henkildstdn kera. Alun perin oli mietitty, etta valvojiksi tulleille opiskelijoille olisi ostettu
tablettitietokoneet, mutta tdma osoittautui kustannusnakékulmasta huonoksi. Paadyimme
pohdinnan jalkeen kayttamaan vanhempia kannettavia heidan kohdalla, jotta

rikkoutuminen tai katoaminenkaan ei toisi suuria kustannuksia.

Taman viikon aiheena haluaisin tuoda ilmi kayttamaamme Elisa Ring palvelua, jonka
kautta esimerkiksi puhelinvainteemme helpdeskiin on kaytdssa. Kyseista palvelua
kaytamme myos aktiivisesti joka paivaisessa viestinnassa yrityksen sisalla. Ring palvelu
on ollut todella toimiva ratkaisu sisaisessa viestinnassa ja on nopeuttanut tilanteita, joissa
pitda saada otettua yhteys johonkin tiettyyn henkiloon. Olemme voineetkin jattaa
henkil6tietojen tallennuksen puhelimiin kokonaan, koska koko henkiléstdon numerot
I6ytyvat palvelusta nimea hakemalla. Puhelinpaivystys linjaa pystyy kayttamaan seka
selaimen kautta, tai puhelinsovelluksen kautta. Tama on mielestani erinomainen keino

poistaa suurimman osan kayttokatkoista, jos esimerkiksi puhelinsovellus ei toimisikaan.

Kiinteisiin puhelinyhteyksiin ja muihin laiteasennuksiin perustuvista ratkaisuista poiketen
Elisa Ring toimii pilvipalveluna, eikd sen kayttéonottoon tarvita erillisia laiteinvestointeja.
Ring onkin saanut erityista kiitosta siita, etta se on kayttgjien tarpeiden mukaisesti

kehitetty ottaen huomioon mobiiliyhteyksien kayton. (Elisa Oyj 2016).

Elisa Ring on kokonaisvaltainen puhe- ja asiakaspalveluratkaisu, joka parantaa

tydntekijdiden tehokkuutta helpottamalle viestintda. Ringin avulla myds parannetaan
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asiakkaiden tyytyvaisyytta, kun he tavoittavat puhelinvaihteella yrityksen tyontekijat
nopeasti. (Elisa Oyj 2021).

Puhelinpaivystyksen aikana tulee monenlaisia puheluita ja jotkut ndista puheluista on
sellaisia, jotka voimme myds helposti ohjata suoraan tietylle henkilélle muutaman napin
painalluksella. Puhelinpaivystyksessa saattaa olla monta tukihenkil6a kerrallaan, joten
puhelut asiakkaalta ohjautuvat katevasti suoraan paivystyslinjalla tavoitettavissa oleville

henkildille, joten asiakkaat saastyvat myos pitkiltéa jonotusajoilta (Elisa 2021).

Viikon aikana olen ollut tyytyvdinen omaan ajanhallintaani ja olenkin tasta syysta saanut
enemman aikaiseksi viikon aikana. Malmin kampuksen remontista tuli pientd hamminkia
henkildstdn osalta ja kokouksia asiaan liittyen tehtiin monen tahon osalta, joita sitten
jouduttiin perumaan ja muuttamaan aikataulua useammankin kerran. Olin kuitenkin
tyytyvainen siihen, etta lasndoloani osattiin kokouksissa arvostaa. Olen harjoittelun aikana
ymmartanyt, ettd on tarkeaa tuoda omia mielipiteita ilmi selkeasti, eika olla aina hiljaa
kuuntelemassa mita muut sanovat. Itsellani on aikaisemmin monesti tullut sellainen tunne,
ettei tyOharjoittelijan mielipiteité kaivata, tama on kuitenkin osoittautunut vaaraksi. Jatkan
tulevinakin viikkoina samaan malliin, eli otan rohkeasti kantaa asioihin ja tuon enemman

omia mielipiteitd ilmi.

3.9 Seurantaviikko 9

Maanantai 26.4.2021

Paivan tavoitteeksi olen asettanut vahintaén yhden Malmin kampuksen laiteluokan

tyhjennyksen tietokoneista ja tarvikkeista remontin tielta.

Remontista tullut tieto tuli niin myohaan, ettd omalta osalta laitteistojen siirto huoneista
osui hieman huonoon ajankohtaan. Olemme muutaman kollegan kanssa IT-tukena verkon
yli tapahtuvissa paasykokeissa, joten olemme valmiudessa koko paivan ajan auttamaan
ongelmatilanteissa. Sovin kuitenkin toisen kollegan kanssa, etta olen chatin kautta
tavoitettavissa koko paasykokeiden ajan, mutta voin enimmikseen keskittya kampuksen
laiteluokkien tyhjennykseen. Tyhjennyksien aikataulu on melko tiukka, joten tarkoituksena
olisi saada vahintaan yksi huone tyhjaksi paivan aikana. Jouduin viela ottamaan aamulle

tunnin puhelinpaivystyksen, joka ei ainakaan edesauttanut aikataulussa pysymista.

Sain mielestani melko hyvin aikataulutettua paivan ohjelmaa ja teinkin huoneen
tyhjentamista tietokoneista reilun tunnin sykleissa. Taman avulla sain tarvittavat tauot,
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seka mahdollisuuden varmistaa paasykokeiden sujuvan hyvin. Alkuperainen arvio
paasykokeiden loppumisesta oli vaara, joten olimme hieman yli tunnin ylimaaraista

paivystamassa. Ongelmia ei kuitenkaan kokeiden aikana ilmennyt.

Paivasta jai kokonaisuudessaan hyva mieli, koska olin saanut yhden laiteluokan
tyhjennettya kaikista tietokoneista ja niihin liittyvista tarvikkeista. Sain juuri ja juuri
mahdutettua kaikki laitteet yhteen pienempaan huoneeseen, jossa ne odottavat
kayttdmattdmina remontin valmistumiseen saakka. Mielestani onnistuin tiukan aikataulun

puitteissa hyvin ja sain osaltani tehtya kaikki paivan tyot.

Tiistai 27.4.2021

Paivan tavoitteina oli alun perin saada taas yksi Malmin kampuksen laiteluokka
tyhjennettya tietokoneista ja niiden tarvikkeista. Jouduin kuitenkin Pasilan kampuksella
ilmi tulleiden sairastumisien takia jattamaan Malmin kampukselle menon taman paivan

osalta kokonaan. Paivan ohjelman muuttuessa kokonaan, jaa selkeat tavoitteet pois.

Kuten edellisena paivana, olemme aamusta iltapaivaan saakka teknisena tukena verkon
yli tapahtuvissa paasykokeissa. Tama ei varsinaisesti estd muuta tyéntekoa, mutta
joudumme kuitenkin varmistamaan, etta joku meista kolmesta on koko ajan koneen

aarella seuraamassa tilannetta.

Paivan aikana ei ollut kovinkaan paljon tapahtumaa ja koko paiva olikin melko hiljainen.
Niin kuin tmankin paivan kohdalla, monesti tulee koputus IT-tuen huoneen oveen ja
ongelmana on esimerkiksi toimimaton web-kamera. Kun asiakasta pyytda avaamaan
koneen ja kokeilemme toimintaa, se toimiikin tdysin normaalisti. Tassa vaiheessa
tarkistan yleensa asetukset ja jos kaikki nayttaa hyvalta, emme voi yleensa enempaa
auttaa. Opastan kuitenkin vastaavien tilanteiden kanssa aina sammuttamaan tietokoneen
tydpaivan loppuessa, seka tarkistamaan mahdolliset kayttdjarjestelman paivitykset

viikoittain.

Verkon yli tapahtuvassa valintakokeissa oli jalleen ongelmaton paiva, joten siihen oli hyva
omalta osalta lopettaa myds tydpaivakin. Akkindinen muutos ohjelmaan vei itseltani
paivan suunnitelmat ja paiva itsessaan oli myds melko hiljainen. Sain kuitenkin tehtya

oman osani ja siihen voin olla tyytyvainen.
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Keskiviikko 28.4.2021

Jouduin jattamaan Malmin kampukselle menon tiistaina kollegoiden sairastumisien takia,
joten paatin menna taksi paivaksi hoitamaan eilen tekematta jaaneet asiat. Tavoitteena on
siis paivan aika tyhjentaa toinen laiteluokka kaikista tietokoneista ja niiden tarvikkeista.
Aloitin aamuni olemalla tunnin puhelinpaivystyksessa, jonka aikana sain yhden puhelin
koskien kirjautumista koulun palveluun. Ongelmaa tunnuksien kanssa ei ollut, mutta
henkild kaytti sahkoposti muotoista tunnusta, pelkan opiskelijatunnuksien sijaan.

Opastamisen jalkeen henkild paasi kirjautumaan sisalle palveluun.

Heti puhelinpaivystyksen jalkeen alkoikin jo verkossa tapahtuvien paasykokeiden
seuranta Teamsin kautta. Sovin kahden muun kollegan kanssa ottavani tydpuhelimen
mukaan, kun ldhden tyhjentamaan laiteluokkia tietokoneista ja seuraan pienin valiajoin
Teamsia mahdollisien ongelmatilanteiden varalta. Téaman paivan paasykokeiden osalta
yhdella hakijalla oli ongelmia liittyd Zoom kokeeseensa, jonka takia han liittyikin siihen
lopulta kymmenen minuuttia myohassa. Hakijan haastattelu siirrettiin mydhastymisesta
johtuen toiselle ajankohdalle, mutta talla kertaa hakija paasi liittymaan normaalisti.
Varauduimme kuitenkin ongelman kuultuamme selvittdmaan vikaa hakijan kanssa, tdhan

ei kuitenkaan tarvinnut ryhtya.

Kampuksen luokkien tyhjennys tietokoneista remontin tieltd on hidasta ty6ta ainakin niiden
luokkien osalta, jotka tyhjensin. Jokaisen koneen kohdalla jouduin kaapelisukasta
vetamaan nappaimiston ja hiiren johdot ulos, joka hidasti prosessia todella paljon.
Yleensa nuo johdot olivat rullalla tai silmukalla, joten kaapelisukasta johtojen saanti oli
tyélasta. Sain kuitenkin tavoitteeni paivalle tehtya ja Malmin kampuksen kollega jatkaa

ty6td muiden luokkien osalta. Olen ollut tydpanokseeni varsin tyytyvainen.

Torstai 29.4.2021

Paivan tavoitteena olisi saada tyhjennettya omalta osaltani hallussa olevat tukipyynnét,

joita on keraantynyt syysta tai toisesta.

Paivalle ei ollut erikseen sovittuja lahituen keikkoja tai muita vastaavia tehtavia. Aloitin
paivan puhelinpdivystyksessa, jonka aikana sain yhden pitkdn puhelun koulun oppilaalta.
Hanella oli ongelmia Office365 sovelluksen kanssa virtuaalitydpdydalla, joten paadyimme
kokeilemaan profiilin resetointia. Resetoinnin jalkeen ohjelmat antoivat virheilmoituksia,

joten kaynnistimme viela virtuaalitydpdytasession uudelleen. Taman jalkeen sovellukset
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kaynnistyivat normaalisti. Oppilas halusi viela tarkastella yhdessa sovelluksen toiminnat

ennen puhelun lopettamista. Saimme asiat selvitettya ja virtuaalityopoyta toimimaan.

Halusin tyhjentaa tukipyyntéjonon omalta osaltani ennen viikonloppua. Jotkut tukipyynnot
jaavat ratkaisematta yleensa asiakkaan vastaamattomuudesta, joten laitan aina viela
erillisen kyselyn asiakkaalle ennen tukipyynndn sulkemista. Jos tukipyyntd on ollut
pidemman aikaa auki ilman asiakkaan vastausta, joudun sen sulkemaan ja pyytamaan

olemaan yhteydessa, jos asiaan liittyen tarvitsee apua.

Elinkaari ja kayttajapalveluiden viikkokokouksessa kayntiin lapi hieman vappu tunnelmia
ja yleisia kuulumisia eri kampuksilta. Keskustelimme myds hieman paasykokeisiin liittyen,

Iahinna pikaisesti kerraten asioita lapi.

Ennen kotiinlahtda sain paivan tavoitteen saavutettua, eika itsellani hallussa olevissa
tukipyynnodissa ole enaa yhtaan pidempaan ollutta tukipyyntéa. Paiva oli hieman hiljainen,

mutta tarjosi kuitenkin aina jotain tekemista.

Perjantai 30.4.2021

Paivalle ei ole asetettu muita tavoitteita kuin saada 75 saapuvaa uutta kannettavaa
tietokonetta varastoitua aamupaivaan mennessa. Paivalle ei ole sovittu kenenkaan

kanssa lahitukea tarvitseviin asioihin liittyen.

Olemme olleet kuukausien ajan todella vaikeassa tilanteessa uusiin kannettaviin koneisiin
littyen. Alkuperaisen aikataulun mukaan uudet kannettavat pitivat saapua heti
tammikuussa, mutta maailmalla olevan komponentti kriisin takia toimitukset viivastyivat.
Saimme vihdoin aamusta 75 kannettavan tietokoneen lahetyksen, jota aloin heti
varastoimaan. Varastoinnin yhteydessa luen vield kaikista kannettavista viivakoodit, jotka
luettaessa menevat Excel tiedostoon. Kun kaikki kannettavat olivat varastoitu ja
viivakoodit luettu, l1ahetin Excel tiedoston kollegalle, joka pystyy tarvittaessa vertaamaan
lahetyslistassa lukevia laitteita. Samalla varmistamme myo6s kappalemaaran ilman erillisia

laskuja.

lItapaivasta oli todella hiljaista, mutta eras tydntekija, jota olen monesti aikaisemminkin
auttanut, tuli kdymaan huoneellamme. Opastin kyseista henkilda Windows aktivoinnin
kanssa, koska lisenssi oli vanhentumassa piakkoin. Naytin komentorivin kautta komennot

milla pystyy katsomaan lisenssin vanhentumispaivan, sekd komennon milla aktivoinnin voi
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tehda kampuksen verkossa. Taman jalkeen vaihdoimme kyseiselle henkildlle viela

salasanan, seka varmistettiin puhelimen sahkodpostin toiminta salasanan vaihdon jalkeen.

Viikkoanalyysi

Tama viikko on ollut itselleni todella mieluisa erilaisista tehtavista johtuen. Olen saanut
viikon jokaisena paivana asetetut tavoitteet suoritettua, seka olen viikon aikana tehnyt
enemmankin lahituen keikkoja. Paatin tdman viikon viikkoanalyysissa ottaa oman tyoni
tarkistelun alle, seka avata helpdeskia tyéna. Ensin haluaisin kuitenkin kerrata hieman

viikkoa kokonaisuudessa.

Malmin kampuksella oleva remontti tyollisti mukavasti Malmilla 1dsndolon aikana, joka on
hyvaa vaihtelua kampuksen hiljaisuudesta johtuen. Molemmat kateni on kuitenkin
sormista melko kipeét kaikkien yli 60 koneen johtojen irrottamisen jalkeen. Jouduin
repimaan johtoja ulos muovisista johtosukista, joka aiheutti sormille yllattavan paljonkin
harmia. Voin kuitenkin olla tydpanokseeni tyytyvainen, koska otin vaikeimmat ja hitaimmat

luokat itselleni tyhjennettavaksi.

Viikolla tuli myés muutamia todella rutiininomaisia tukipyyntéja, joita en kovin paljon ole
viikonaikana opinnaytetyohon avannut. VDI, eli virtuaalitydpoyta on kuitenkin ollut
jokaisena viikkona sellainen, josta tulee jatkuvasti tukipyyntéja. Olen itse miettinyt asiaa
aikaisemmin hieman negatiivisella asenteella, mutta ymmarsin hiljattain oppilaiden ja
henkildstéon maaran koko ammattikorkeakoulussa. Tahan suhteutettuna viikoittaiset
tukipyynnot mita asiasta tulee, eivat vaikutakaan enaa niin isolta asialta. Jokaisessa
jarjestelmassa on omat ongelmansa, virtuaalitydpdytien kohdalla se vaikuttaisi meidan

kohdalla olevan Office365 sovellukset ja siihen liittyvat lisenssit.

Viikon aiheena on tyoni, eli tydnteko helpdeskissa ja sen hyddyt yritykselle. Brownin
(2015) mukaan helpdesk on moniulotteinen resurssi, joka on maaritetty auttamaan
vahentdmaan hairidaikoja IT-palveluissa ja auttamaan palveluiden kayttd tason
maksimoimisessa. helpdeskin tarkoituksena on auttaa loppukayttajaa ja Ioytamaan

ratkaisun kayttajan kohtaamiin ongelmiin mahdollisimman pikaisesti.

Joillekin helpdesk tyon rooli yrityksessa ei valttamatta nayta kovin suurelta. Voidaan
ajatella tydntekijoiden vastailevan tukipyyntéihin ja puheluihin, joka onkin sitten se ainoa
hyoty yritykselle. Tama ei kuitenkaan pida paikkaansa. Mita sitten on nama hyodyt

yritykselle?
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Helpdesk tuottaa koko yrityksen sisalla asiakastyytyvaisyytta olemalla ensisijainen
tukipyynndn vastaanottaja, kun ongelmia tulee vastaan teknisissa asioissa henkildston
puolella. Taman lisaksi helpdesk tydntekijat ovat isossa roolissa palautteen annossa
jarjestelmaasiantuntijoille niissa tilanteissa, kun samoista ongelmista tulee valituksia ja
vaikuttavat merkittavasti tydntekoon. Jarjestelmaasiantuntijat saattavat nojautua helpdesk
tydntekijdiden palautteeseen, koska he eivat saa valttdmatta sita ensisijaista palautetta
henkilostolta, jonka takia kehityskohteita ei aina huomata. Suurin asia mika jaa
huomaamatta on helpdeskin tuomat kustannussaastoét. Vaikka henkildstokuluja tuleekin
helpdesk tyontekijdistd, kompensoituu se suoraan produktiivisuudessa tydntekijdiden
kautta. Kun vikatilanteet ratkotaan nopeasti, voidaan t6ita jatkaa ilman suurempia katkoja.
Kun asiakastyytyvaisyys on hyvalla tasolla ja tietotekniikkaan liittyvat asiat ovat

toiminnassa suurimmaksi osaksi ajasta, tuotteliaisuus nousee. (Brown 2015)

Helpdesk palveluiden olisi vaikea toimia ilman hyvaa tikettipalvelua, jonka kautta
asiakkaat voivat jattaa tukipyyntdja. Tikettipalveluun on myds yhdistettyna helpdeskin
sahkdpostiin tulevat viestit, joista tulee automaattisesti tukipyynto tikettipalveluun. Mita

hyotyja tikettipalvelusta sitten on?

Manage Enginen (2021) mukaan tikettipalvelut tarjoavat suurta parannusta tehokkuuteen.
Tukipyynnot voidaan myds ohjata suoraan asiasta riippuen eri osastoihin tarpeen
vaatiessa, nain tukipyyntoihin vastaavat henkilot, joilla on kyseiseen ongelmaan
asiantuntevuus. Tukipyynnoét voidaan myds merkita kiireellisyyden perusteella, jotta
helpdesk tyontekijat pystyvat priorisoimaan tukipyyntdjen selvittdmisen riippuen asian
kiireellisyydesta. Tikettipalveluiden avulla pystytaan myods saamaan asiakaspalautetta ja
seuraamaan tyytyvaisyyttd. Taman avulla pystytaan tekemaan muutoksia toimintatapoihin
tarpeen vaatiessa. Joissain tikettipalveluissa on my6és mahdollisuus tarjota ohjeita
kayttdjille, joka tarjoaa asiakkaille mahdollisuuden selvittda ongelmat itse ja nain ollen

voimaannuttaa asiakasta.

Tydmme on monipuolista ja siihen vaikuttavat monet eri asiat. Pystymme erilaisilla
tydkaluilla tuottamaan hyvaa asiakaspalvelua ja vastaamaan meihin kohdistettuihin
odotuksiin. Monet olettavat, etta tiedamme kaiken selittamatta vikatilannetta kunnolla,
joten kyky tunnistamaan ongelma pienistakin vihjeistd on hyva osata. Jos ongelma on
esimerkiksi virtuaalitydpoydan kanssa, eika asiakas anna muita tietoja kuin ettei pysty
kirjautumaan, on hyva katsoa ensin VDI Directorin kautta nakyyko vika siella. Monesti

pystymme ratkaisemaan ongelman muutaman sanan perusteella, koska vastaavanlaisia
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tilanteita on tullut aikaisemminkin vastaan. Nain ollen hyddynnamme kokemusta, seka
saatavilla olevia tydkaluja tuottamaan hyvaa ja nopeaa asiakaspalvelua. Helpdesk
tyontekijat ovat iso osa yritysta monella osa-alueella, eika suinkaan vaan niita, jotka

vastailevat tukipyyntdihin.

3.10 Seurantaviikko 10

Maanantai 3.5.2021

Paivan tavoitteena olisi saada viimeinen Malmin kampuksella oleva laiteluokka
tyhjennettya kannettavista tietokoneista. Kollega Malmilta ei ollut ehtinyt edellisella viikolla

viimeistad huonetta viela tyhjentdmaan remontin tieltd, joten tehtava jai minulle.

Ennen laiteluokan tyhjennysta minulla oli muutaman tunnin puhelinpaivystys, en saanut
kuitenkaan vuoroni aikana yhtdan puhelua. Puheluita odotellessa vastasin muutamaan
tukipyyntdon. Tukipyynnon sisallot olivat talla kertaa yksinkertaisia eivatka tuottaneet t6ita
kovin pitkaksi aikaa. Talla kertaa kyse oli vain unohtuneesta kirjautumismuodosta
palveluun, jota kaytetdan hyvin harvoin. Tilanteissa missa kayttaja on jo yrittanyt kirjautua
vaarilla tunnuksilla, opastan samalla poistamaan varmuuden vuoksi selaimesta evasteet
ja valimuistin. Talla toimenpiteella valtetaan tilanteet, joissa selain ilmoittaa tunnuksien
olevan vaarat, vaikka nain ei olisikaan. Kyseinen tilanne tapahtuu harvoin, mutta
mielestani toimenpide on hyva opettaa vastaavien tilanteiden varalle, jotta he osaavat

toimia ongelmatilanteessa myos itsenaisesti.

Malmin kampuksella olevan laiteluokan tyhjennys oli talla kertaa todella nopea. Luokassa
olevat kannettavat olivat kiinni lukkovaijerilla, joten irrotus oli vaivatonta. Vein kannettavat
sovittuun huoneeseen ja laitoin kannettavien hiiret pdydan alla olevaan johtokouruun

suojaan.

Paiva itsessaan oli aika hiljainen, mutta sain paivan tavoitteen suoritettua. Sain
kampuksen johdolta kiitosta hyvin hoidetuista toista ja erityisesti siita, kuinka nopeasti

saan tehtavani aina hoidettua.

Tiistai 4.5.2021

Malmin kampukselle piti tdman paivan aikana tulla erikseen palkattu henkild asentamaan
kampuksen uusia neuvotteluhuone jarjestelmia, joten minun tulisi olla kyseisessa
tehtavassa apumiehena.
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Asentajan aikataulusta ei ollut tietoa, joten mitaan erityisia tyétehtavia ei itsellani ollut.
Laitoin loma-anomukset kesaa varten ja otimme asiasta pienen palaverin esimieheni
kanssa. Kavimme lapi kesan aikataulua ja suunnittelimme elokuuta ennakkoon. Elokuun
alussa saapuu uudet tydharjoittelijat ja samaan aikaan alkaa koulu uusilla opiskelijoilla.
Malmin kollegan ollessa talldin viela lomalla, jaa vastuuta itselleni melko paljon. Saimme
aikatauluista hyvan yhteisymmarryksen, jonka jalkeen minua pyydettiin olemaan
osallisena uuden tikettijarjestelman kilpailutuksessa. Kilpailutukseen tarvitaan ideoita ja
ehdotuksia liittyen uuden tikettijarjestelman vaatimuksiin. Otan kyseisen projektin
projektipaallikon kanssa erikseen palaveria myéhemmin, jotta tiedan mihin olisi tarkeinta

saada ideoita.

Asentaja saapui paivalla hoitamaan neuvotteluhuoneiden laitteiden uusimista, mutta apua
ei talla kertaa tarvittu kuin isoimman naytdn nostamisessa paikalleen. Paivan aikana ei
muuta tavallisesta poikkeavaa sattunut, joten paivan osalta se tarkein osuus tuli tehtya

asentajaa avustaessa.

Keskiviikko 5.5.2021

Paivan tavoitteeksi olen asettanut uuden kannettavan kayttokuntoon saamisen ennen
kello 11. Sain kiireellisen tukipyynndn koskien henkildkunnan vanhaa kannettavaa, joka
meni rikki ja tilalle taytyisi saada uusi ennen alkavia opetustunteja. Tulinkin tasta syysta

todella aikaisin toihin.

Olin edellisella viikolla ottanut talle paivalle puhelinpaivystys vuoron heti aamusta, mutta
en uskonut sen vaikuttavan aikatauluuni uuden kannettavan asennuksien suhteen. Sain
vain yhden puhelinsoiton tunnin aikana, joka ei vaatinut muita toimenpiteita kuin
sahkopostin lahettdmisen toiselle osastolle. Olin hieman skeptinen uuden kannettavan
asennuksien aikana kannettavan toimivuudesta, koska se lakkasi muutaman kerran
toimimasta. Tata ei mielestani edellisen mallin kohdalla kdynyt kertaakaan, joten toivoin
ettei varsinaista vikaa kannettavassa kuitenkaan olisi. Useimmiten uusissa malleissa on
aina jotakin pienta vikaa ohjelmiston puolella, jotka korjataan paivityksien mukana

|ahitulevaisuudessa.

Sain uuden kannettavan profilointi osuutta vaille valmiiksi ja asiakas tulikin ilmoittamatta
yli puoli tuntia sovittua aikaisemmin hakemaan kannettavaansa. Tama kuitenkin sopi

hyvin omaakin aikatauluun, joten aloitimme profiloimaan kannettavaa kyseiselle
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kayttajalle. Kun olimme saaneet koneen asetukset laitettua ja sovelluksiin oli kirjauduttu
sisdan, kokeilimme vield Officen toimintaa. Syysta tai toisesta Office sovellukset eivat
olleet aktivoituneet, vaikka tietokone oli laitettu oikeaan paikkaan Active Directoryssa.
Aktivointi pitaisi tapahtua taman jalkeen yrityksen verkossa ollessa, mutta jouduimme
kaynnistamaan koneen nelja kertaa uudelleen ennen kuin lisenssit aktivoituivat. Tata ei
ollut aikaisemmin kaynyt kertaakaan, eikd ongelmaan 16ytynyt mitdan syytakaan.
Aktivointi kuitenkin onnistui lopulta, mutta pyysin asiakasta olemaan heti yhteydessa, jos

jotakin ongelmia ilmenee laitteen kanssa.

Olin aikaisemmin aamulla puhelinsoiton perusteella lahettanyt sahképostia toiseen
osastoon, jonka vastuualueeseen kuuluu palvelu, jonka kautta oppilaat ilmoittautuvat
kursseille tai pystyvat tarkastelemaan esimerkiksi opintojen edistymista. Palvelu ei
toiminut itsellanikaan, mutta sain osastolta vain vastaukseksi, etta kaikki kylla nayttaisi
toimivan normaalisti. En tyytynyt kuitenkaan tahan vastaukseen ja tarkensin viela
ongelman laajuutta, seka olin yhteydessa jarjestelmaasiantuntijaan. Taman jalkeen
ongelma tiedostettiin edes jossain maarin, mutta kolme tuntia myohassa. Tassa
vaiheessa alkoikin tulla kymmenia tukipyyntoja koskien kyseista palvelua, johon ei kukaan
enaa paase kayttamaan. Lopulta osasto, johon otin yhteytta teki tukipyynnon

palvelutarjoajalle, joka korjasin ongelman alle kymmenessa minuutissa.

Sain tavoitteet suoritettua etuajassa talta paivalta, seka olin tyytyvainen omaan
suoritukseeni koskien toimimatonta palvelua. Tein itse kaiken mita pystyin, jotta palvelun
toimimattomuudelle tehtéisiin jotain ennen kuin kayttajalikenne lisdantyy. En kuitenkaan
saanut toivottua reaktiota asiaa hoitavalta taholta, joten itse korjaus palveluun tehtiin liian
myo6haan. Tama johti myos ylimaaraiseen sisaiseen viestintaan IT-palveluiden sisélla ja

turhiin yhteydenottoihin asiaa hoitavalle osastolle.

Torstai 6.5.2021

Paivalle ei suoraan ole asetettua tavoitetta, mutta olin sopinut yhden ohjelmiston
asentamisen eraalle tydntekijalle aamupaivasta.

Aloitin paivani todella aikaisin ja tarkoituksena olisi ohjelmiston asennuksen jalkeen siirtya
loppupaivaksi kotiin etatéihin. Tanaan on myds IT-osaston kuukausipalaveri, jossa kuluu

loppu iltapaiva.

Olin luvannut vaihtaa aamun aikana muutaman varikasetin tulostimeen kirjaston

henkildkunnan huoneessa olevaan tulostimeen, joten kavin ensin varmistamassa
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tulostimen mallin. Taman jalkeen kavin varastosta etsimassa sopivat varikasetit ja kavin
ne vaihtamassa kyseiseen tulostimeen. Lopuksi vein viela vanhat varikasetit

asianmukaiseen kierratyspisteeseen.

Perjantai 7.5.2021

Erillisia tavoitteita paivalle ei ole. Perjantait ovat yleensa niin hiljaisia, ettei usein ole

mitdan sovittua asiakkaiden kanssa, eika tukipyyntdja juurikaan tule.

Paiva oli hiljainen ja koko perjantain aikana tuli vain yksi lIahituen keikka, jossa valokuville
tarkoitus sovellus ilmoitti kuvia avattaessa, ettei tietokoneessa ole muistia tai kovalevylla
tilaa. Sovellus oli vanha, joten vaihdoin oletussovellukseksi uusimman Windows
kayttojarjestelman mukana tulleen sovelluksen, joka oli tarkoitettu kuvatiedostojen
avaamiseen ja kuvien muokkaamiseen. Taman jalkeen kaikki toimi normaalisti ja asiakas

pystyi avaamaan hanelle lahetettyja kuvia.

Viikkoanalyysi

Viikko on ollut ajoittain hyvinkin hiljainen tukipyyntdjen osalta, joten viikkoa ei missdan
nimessa voi sanoa raskaaksi tydkuormituksen osalta. Sain hoidettua Malmin kampuksen
laiteluokkien tyhjennyksen aikataulussa, josta sain kehuja kampuksen johtajilta. Malmin
kampuksella on meneilladn monia uudistuksia, joita toteutetaan melko pitkallakin
aikataululla. Olen ottanut naihin muutoksiin osaa heti tyon alettua viime elokuusta, seka
tehnyt oma-aloitteisesti uudistuksia. Aikaisemmin Pasila on nauttinut suurimman osan
laiteuudistuksista, mutta nyt uudistuksia ollaan haluttu tehda Malmillekin. Tama tietysti

kelvannut minullekin, koska kampuksella ei aina riitd tekemista.

Tallakin viikolla kommunikaatio ja viestinta on ollut todella isona keskustelun aiheena.
Tama ei mielestani IT-palveluiden kohdalla ole edelleenkaan toiminut kovin hyvin, joten

viikkoanalyysissa haluaisin avata viestinnan tarkeyttd enemman.

On tunnettu tosiasia, etta hyvat viestintakaytannot ovat tehokkaasti toimivan organisaation
ydinasioita. lIman toimivaa viestintaa tydprosessit hidastuvat pahimmassa tapauksessa
niin, etta vaikutukset nakyvat asiakaskontakteissa ja niiden laadussa. Tyypillisena
viestintdongelmana voidaan pitaa sita, etta tietoa saadaan joko liian paljon, liian vahan,

tieto on vaaraa tai se on myohassa. (Lehtinen 2015.)
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Huomasin omalta osaltani talla viikolla, etta viestinta osastojen valilla saattaa olla hyvinkin
ongelmallista joissain tapauksissa. Joissain tapauksissa myds tulee sellainen tunne, ettei
kertomasi asia mene perille tai sitd oteta tarpeeksi vakavasti. Talla viikolla informoin heti
aamusta toista osastoa ongelmasta, joka koskee kaytdnnossa kaikkia opiskelijoita, seka
myaodskin henkildstda ainakin tietylta sivulta kirjautuessa. Vaikka kuvailin tarkasti ongelmaa
muutamalle eri henkildllekin, tuli korjaus liian mydhassa ja tukipyyntdja alkoi tulla
kymmenittain. Olisin varmasti voinut itsekin toimia paremmin, mutta tein voitavani heti kun
huomasin ongelman ja yritin saada kyseista palvelua hoitavan osaston ajan tasalle.

Opittavaa siis on, jokaisella.

Lang (2020) mukaan turhaan viivastyttavat pullonkaulat ovat yritykselle menoera. Viiveita
voivat aiheuttaa monet eri asiat, kuten tiedonkulku organisaatiossa. Naista kertyva hukka-
aika on suoraan pois ydinliiketoiminnasta. Satsaus IT-ympariston paivittdmiseen voi

maksaa itsensa takaisin jo estettydan yhden ainoan virheellisen tyésuoritteen.

Taman takia onkin pohdittu vaihtoehtoja, joissa tikettipalvelu lisattaisiin myods siihen
liittyviin osastoihin, jotta ongelmat tavoittaisivat heti palvelua hoitavan tahon. Samalla
myds muu IT-palveluiden henkildkunta olisi ajan tasalla siita, ettd informaatio on edennyt
ja asiat ovat hoidossa. Talla hetkella turvaudutaan liikaa sdhkdpostiin ja siihen, ettd asiat
hoituisivat ennen kuin ongelman kohtaa isompi yleison. Lehtinen (2015) mukaan
perussaantd viestinnassa on kuitenkin se, ettd vastuu on kaikilla, niin viestin Iahettajalla

kuin myds sen vastaanottajalla.
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4 Pohdinta ja paatelmat

Olin opinnaytety6ta aloittaessa epavarma opinnaytetyon sujuvuuden puolesta. Olin ollut jo
puoli vuotta samassa tyétehtavassa tydharjoittelijana, joten uutta asiaa ei juuri itselleni
tullut enda naiden kolmen kuukauden aikana. Huomasin aikaisemman puolivuotisen
tydkokemuksen myoéta olevani todella rutinoitunut tyéhéni helpdesk tyontekijana. Koin
taman takia haastavana kirjoittaa opinnaytety6ta, koska itselleni tyétehtavat olivat tuttuja
ja tdman takia sisaltdéa oli myds vaikea luoda. Huomaan kuitenkin viikkokohtaisten
kirjoitusten my6ta pohtivani edelleen paljon samoja asioita kuin ennen opinnaytetyotakin.

Taman myota huomaan myds asioita, joissa olen kehittynyt.

Viikoittain tapahtuvat paivakohtaiset merkinnat koostuivat tyotehtavista, joita kohtasin
jatkuvasti paivien aikana. Yritin mahdollisuuksien mukaan Kirjoittaa mahdollisimman
vahan samoista asioista, mutta huomasin kuitenkin toistoa tulleen viikkojen aikana myds
melko paljon. Viikkoanalyysien avulla pystyin itsekin huomaamaan sen, kuinka paljon
tiedan jo tietyista tyokaluista ja kaytetyistd menetelmista helpdesk tydssa. Rutinoitumisen
myo6ta en ole paivittain kirjoittanut tietyista tapahtuneista asioista, koska en ole halunnut
samojen asioiden tulevan opinnaytetydn aikana koko ajan esille kirjoituksien mukana.
Kohtaan paivittain samoja tukipyyntdja, joihin ratkaisutkin ovat usein kovin samanlaisia.
Olen kuitenkin huomannut, ettd kykyni ongelmanratkaisuun on parantunut rutkasti
kuukausien aikana. Ongelmia on saman tapaisia, mutta ratkaisumenetelmia voi olla
useita. Pystyn toimimaan luovasti kohdatessani tukipyyntéja ja havaitsemaan poikkeuksia
ja eriavaisyyksia, vaikka ongelmat voivat kuulostaakin samalta. Luovuuteni avulla pystyn
hoitamaan ja tunnistamaan ongelmat nopeasti. Kaikki ei ole tietenkaan vain ulkoa
muistamista, vaan olen oppinut enemman sovelluksien toiminnasta ja oman tutkimuksen

kautta saanut tarkeaa tietoa ongelmia tuottaneista asioista.

Olen pyrkinyt opinnaytetyon aikana tuomaan ilmi myos sita, kuinka paljon olen halunnut
itsendisesti parantaa henkildkunnan mahdollisuuksia tydéskennelld uudemmilla
tyévalineilld. Opinnaytetydn aikana olen myds tajunnut kuinka hélmoélta voi kuulostaa se,
ettd haluaa uusia tyopisteita ja tietokoneita henkilékunnalle, ilman takaa-ajatuksia tai
pakottamista. Itselleni on tarkeda saada tydskennella hyvilla ja moderneilla tyévalineilla,
joten koen siitd olevan myds iloa ja hydtya muille. Taman osalta olen saanut monilta
tahoilta kiitosta, koska toisella kampuksella ei oltu tehty uudistuksia melkein kymmeneen
vuoteen. Uudistukset ja tydilmapiirin parantaminen lahtien omasta tydhuoneen
siistimisesta on ollut iso osa arkeani Malmin kampuksella. Olen huomannut kuukausien

kuluessa, ettd uudistukset ovat olleet téarked osa kampuksen tydviihtyvyytta, koska
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aikaisemmin monet olivat karsineet vanhoista tyévalineista. Huomasin kampuksen
hillenevan kuukausien kuluessa hieman, koska henkilokunnalla ei ollut en&a jatkuvia

ongelmia tyovalineiden kanssa.

Olen oppinut naiden kolmen kuukauden aikana oppinut tuomaan enemman mielipiteita
ilmi ja ilmaissut epakohdista muillekin. Aikaisemmin olen tyytynyt monesti olemaan
hillempaa taustalla ja luottanut siihen, ettd muut puhuvat asioista. Olenkin kuluvien
kuukausien aikana saanut rutkasti itsevarmuutta ilmaisun puolella, joka on helpottanut
jannityksen hallintaa. Huomaan tydssani edelleen jannittdvani kohtaamisia varsinkin
johtajien kanssa, jotka eivat valttdmatta ole kovin tuttuja itselleni. Enaa en kuitenkaan
anna jannitykseni hallita itseani ja menenkin tilanteeseen ajattelematta etukateen liikaa.
Kun tilanne on meneilldan tai ohi, huomaankin pystyvani olemaan oma itseni ja toimimaan
ammatillisesti. Aihe on ollut itselleni aina hankala, mutta nyt siina on tapahtunut paljon

kehittymista.

Opinnaytetydtani ja sen analyyseja pystyn kayttamaan hyvaksi tulevaisuudessakin.
Léydan viikkoanalyyseistad hyvia muistiinpanoja ja pystyn palauttamaan mieleen tehtyja
asioita kuukausien varrella. Viikkoanalyyseissa olen kaynyt aina silla viikolla teemana
olleita asioita. Niitd on myds hyva valilla palauttaa mieleen ja saada niista jopa hyvia
vinkkeja tydntekoon. Pystyn myds seuraamaan kehitysta osastojen valisissa asioissa
tulevaisuudessa lukiessani opinnaytetyotani. Analyyseissd on omia pohdintojani, jonka
perusteella on helposti tunnistettavissa kehityksen taso. Pohdinnat viestinnasta on ollut
hyvin suuressa roolissa koko opinnaytetydn ajan. Olen reflektoinut myds omia
kaytantojani viestinnassa ja huomannut siina kehityskohtia itsessanikin. Huomaan
kuitenkin ottavani nykyaan rohkeasti yhteytta eri tahoihin ja osastoihin, vaikka joissain

tapauksissa tiedan, etten valttamatta saa kaipaamaani apua tai vastauksia.

En ole asiakastyytyvaisyydesta juurikaan maininnut opinnayteydni aikana, mutta siihen
littyy myds mainitsemani jannitys kasvokkain kohtaamisessa. Asiakastyytyvaisyys on
kuitenkin sellainen asia, jonka olen ottanut tyétehtavieni aikana vakavasti. Olen pystynyt
yllapitdmaan korkean asiakastyytyvaisyyden tason koko ajan ja jopa parantanut naiden
kuukausien aikana. Osa asiakastyytyvaisyytta on tullut kokemuksen antamien etujen
kautta, koska pystyn vastaamaan tukipyyntdihin nopeasti ja selvittdmaan ongelmat
kayttden hyvaksi aikaisemmin oppimaani. Olen kuitenkin kuukausien kuluessa oppinut
tunnistamaan erilaisia kayttaytymismalleja eri henkil6ista, joiden mukaan pystyn

sopeutumaan eri asiakaspalvelutilanteisiin. Koen myds kdantaneeni aikaisemman
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heikkoukseni, eli jannittamisen ja introverttiuden hyvakseni asiakaspalvelussa. Mielestani

olen helposti I1ahestyva, jota asiakkaat ovat osanneet myds arvostaa.

Taman opinnaytetydn aikana luin lukuisia eri artikkeleita ja kirjoituksia, joiden avulla
pystyin laajentamaan kasitystani niista asioista, joita olin pohtinut viikkoanalyyseissa.
Mielestani valitsemani aiheet tukevat hyvin minun ammatillista kehittymista, koska ne ovat
mietityttaneet itseani viikkojen aikana. Tulevaisuudessa voisinkin harkita valitsevani
jonkun viikkoanalyyseissa olevan aiheen ja tehda mahdollisesti laajempaa tutkimusta
siihen liittyen. En ole aikaisemmin joutunut tehda tutkimusty6ta ja kayttaa erilaisia lahteita
ja kirjallisuutta. Tasta opinnaytetydsta onkin ollut paljon apua kirjoitustyylin kanssa.
Kirjoitustaidot eivat lukeudu omiin taitoihin, mutta huomaan myds kehittyneeni tallakin
saralla. Asianmukainen viestintad on kuitenkin tarkeaa osata, joten kirjallisuudesta on ollut

hy6tya myds tydasioissa.
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