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Tama opinnaytetyd on portfoliomainen paivakirjaopinnaytety, jossa seurataan moni-
asiakasymparistdn Service Deskissa tydskentelevan IT-taustatukinenkilén tydtehtavia ja
ammatillista kehittymista. Opinnaytetyd koostuu paivakirjamerkinndisté ja viikkoanalyy-
seista 10 viikon ajanjaksolta 15.2.-3.5.2021. Tyon keskiossa ovat viikkoanalyysit, jotka ra-
kentuvat seka paivakirjamerkinttjen pohjalta tehtyihin havaintoihin etta tunnistettuihin kes-
keisiin teemoihin. Paivakirjamerkinnat koostuvat paivittdisen tyon havainnoista ja tavoit-
teista seka tavoitteiden tayttymisen arvioinnista.

Tyoymparistd on suuri kansainvalinen IT-palvelutalo, jonka moniasiakkuus-tiimissa tyos-
kentelevan IT-tukihenkilon tyoté seurataan. Tiimin asiakkuudet ovat liiketoimintaa harjoitta-
via kansainvalisia ja kotimaisia yrityksia, joille tarjotaan erilaisia IT-palveluiden kokonai-
suuksia 1-tason Service Deskin lisaksi. Service Deskin tyd tapahtuu eri tikettijarjestelmia
hyodyntaen. Kontaktit tulevat sahkopostitse, itsepalveluportaalista, Chat-yhteydenottoina ja
puheluina.

IT-taustatukihenkilon tyétehtéavat Service Deskissa koostuvat ensisijaisesti tydpyyntojen
kasittelysta, uusien tyontekijdiden perehdyttdmisesta ja Service Desk agenttien neuvon-
nasta haastavampien ongelmien ratkomisessa. Opinnaytetytn seurantaviikkojen aikana
siirryin uusiin tehtaviin yrityksemme sisaisen Service Deskin hairibkoordinaattorina. Uudet
tehtavat pitavat sisalladn Service Deskin toiminnan koordinointia, ohjeiden yllapitoa, pereh-
dyttamista ja projektityota.

Opinnaytetydn seurantajakson aikana tehtyjen havaintojen ja viikoittaisten analyysien poh-
jalta muodostettiin loppupohdinta seurantajakson ajalta. PAdosassa pohdinnassa oli seu-
rantajakson aikana tapahtunut ammatillinen kehitys, tehdyt havainnot ja tuleva kehitys. Tu-
levaisuuden tavoitteena on jatkaa opinnaytetyon aikana alkanutta ammatillista kehitysta ja
hyddyntaa seurantajakson aikana opittua.

Asiasanat
IT-tuki, kayttotuki, asiakaspalvelu, kayttévaltuushallinta, projektityd, koordinointi




Sisallys

RN T o = 0 o N 1
1.1 Keskeiset ammattiKASIttEet..........coovveiiiii e 3
2 LEANOLIANTEEN KUVAUS ... 5
2.1 Oman nykyisen tyon @NalYYSi.........ccouuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeieeeeeeeeee e 5
2.2 Sidosryhmat tyopaikalla ............cooovviiiiiiiiiiiiii 7
2.3 Vuorovaikutustaidot tyopaikalla...............ooevvviiiiiiiiiiiiii 8
3 PaAIVEKINAraportOiNti..........cooviiiiiiiie 10
3.1 SeUrantaVilkKO L ......coooioiiiiiiiis e e 10
3.2 SeUrantaViikKO 2 ........oooiiiiiiiii e 14
3.3 SeUrantaViikKO 3 ......coooiiiiiiis e 20
3.4 SeUrantaVilKKO 4 .......coooiiiiiiiies e e e 25
3.5 SeUrantaViikKO 5 ......ccooiiiiiiiiei e 30
3.6 SEUANTAVIIKKO 6 ... ..uvveiiiiieiiiiiiiiiiiiieieeiiiieeaeeeeeaeaeeseeeeeeseeseessenessessaessssnesesnnnsnssnnnnes 35
T A ST TU [ =T g1 = V1o T 39
3.8 SUraNtAVIIKKO 8 .........uuuiiiiiiiiiiiiiiiiieittiiiieiieeeeeeeaeeeeeeeaeeeeseeeseeeeeesseeesssnesessnnsnsnnnnnes 43
e B ST T [ =T g1 = V1 (@ IR 48
3.10 SEUrANTAVIIKKO 10 .....uuuuuiiueeeuneiniensuuenneennenenensnnnnseeseeeeeeseeseessssssesssneessssssesssssnssnsnnes 53
4 Pohdinta ja PAALEIMEAL..........coiiiiiie e 58
4.1 Kehitys ja havainnot.............coiiiiiiiiiiici e 58
4.2  JatkoKehitys ja tUIEVAISUUS.........ccciiiiiiiiieie e e e 60

2 101 (1Y PR PTR 62



1 Johdanto

Tassa paivakirjamuotoisessa opinnaytetydssa seurataan moniasiakkuustiimin Service
Deskissa tydskentelevan IT-tukihenkilon paivittéaisia tydtehtavia ja ammatillista kehitty-
mista aikavalilla 15.2.-3.5.2021. Opinnaytety6 koostuu alkutilanteen kuvauksesta, kymme-
nesta seurantaviikosta ja lopputilanteen analysoinnista seké pohdinnasta. Tyon raportointi
tapahtuu paivittaisina merkinting, joissa kuvataan keskeisimpia ty6tehtavia ja arvioidaan
paivittaisten tavoitteiden tayttymista. Paivittaisiin merkint6ihin pohjautuen tehdéén viikoit-
tainen analyysi, jonka tukena kaytetaén kirjallisia lahteita.

Tyossani kaytan paivittain aktiivihakemistoa, silla 1ahes kaikilla asiakkaillamme on kay-
tosséa paasynhallintaan Active Directory, jonka kautta hallinnoidaan kayttajatunnuksia,
kayttdoikeusryhmia, tydasemien konetileja ja sovellusjakeluita. Active Directory Admini-
stration Cookbook-teos esittelee laajasti Active Directoryn osia, toiminnallisuuksia, kaytto-
kohteita ja hyttyja seka tapoja ratkoa mahdollisia hairidita Active Directoryn replikoin-

nissa. (Berkouwer 2019.)

Asiakkaillamme on paaosin Windows 10 -tydasemat muutamia poikkeuksia lukuun otta-
matta. Tydssani on tarkeaa ymmartaa laajasti Windows 10 -kayttéjarjestelman toimintaa
ja asetuksia loppukayttdjien ongelmien ratkaisemiseksi. Windows 10 Bible -kirja esittelee
loppukayttajan nakokulmasta Windows 10 -kayttojarjestelman toimintaa, lahtien aivan pe-
rusteista liikkeelle. (Tidrow, Boyce & Shapiro 2015, kappale 1). Kirjassa esitellyt Windows
10 toiminnallisuudet ovat sellaisia, joita kohtaan jokapaivaisessa tydssani. Monet asiak-
kaistamme eivét ole kovin harjaantuneita tietokoneen kaytdssa, joten varsin usein koh-
taamme kayttajid, joita meidan tulee ohjeistaa niin sanotuissa tietokoneen perustoiminnal-

lisuuksissa, kuten oletussovelluksen asettamisessa.

Asiakkaidemme tybasemaymparistossa on joitain poikkeuksia lukuun ottamatta kaytossa
System Center Configuration Manager (SCCM) eli keskitetty tydasemahallinta. Vaikka en
paivittdisessa tydssani kovin syvillisesti kayta SCCM:a4, on tarkedd ymmartaa sen perus-
teita, jotta osaan tutkia mahdollisia hairittilanteita, vaikka sovellusjakeluissa. Learn Sys-
tem Center Configuration Manager in a Month of Lunches -teos esittelee SCCM:n hyvin
kaytannonlaheisesti kuvaten koko prosessin SCCM:n kayttoonotosta toteutukseen. Kir-

jassa esitellaan esimerkiksi testiympariston rakentaminen. (Bannan 2016, kappale 1-2.)

Tyo6tehtavissani tarvitaan laajaa yleistuntemusta loppukayttgjien kaytdssa olevasta tyo-
asemaymparistosta. Suurin osa asiakkaistamme kayttdd Windows 10 -tydasemia ja Mic-
rosoft Office -pakettia, osalla kayttgjista on myds macOS -tybasemia. Tydasema- ja
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oheislaitetuntemuksen lisaksi tarvitaan perusymmarrysta tietoliikenteesta ja kayttovaltuus-
hallinnan toimintaperiaatteista. Teknisen osaamisen liséksi tydssani tarvitaan paineen-

sietokykya, taitoa kuunnella seka ennen kaikkea ongelmanratkaisutaitoja.

Yritys, jossa tydskentelen, on kansainvélinen IT-palvelutalo, joka tarjoaa asiakkailleen tay-
sivaltaista IT-palvelua. Yritys tarjoaa Service Deskin lisdksi myds laajan valikoiman erilai-

sia ohjelmisto- ja infrastruktuuriratkaisuja asiakkailleen.

Oma tydymparistdni on yritykseni moniasiakkuustiimin Service Desk, asiakkaitamme ovat
kansainvaliset ja kotimaiset liiketoimintaa harjoittavat yritykset. Asiakasyrityksilla on Ser-
vice Deskin lisaksi my6ds muita palveluita yritykseltamme. Tarjottujen palveluiden maara,
toteutus ja laajuus vaihtelee asiakkuuksittain. Moniasiakkuustiimillamme on useita asiak-
kuuksia, joille tarjoamme Service Desk-tukipalvelua useampia eri tikettijarjestelmia hyo-
dyntéaen ja palvelukielina toimivat suomi, englanti ja ruotsi. Service Deskiin otamme kon-
takteja asiakkailtamme puheluina, sahkoposteina, Chat-yhteydenottoina ja itsepalvelupor-

taalin kautta.

Mydhemmin opinndytetyon edetessa siirryin uusiin tehtaviin yrityksemme siséisen Service
Deskin hairiokoordinaattoriksi. Uudet tyotehtavat pitavat sisallaan Service Deskin paivittai-
sen toiminnan operatiivista koordinointia, projekteihin osallistumista Service Deskin edus-

tajana, perehdytysta ja ohjedokumenttien laatimista seka yllapitoa.



1.1 Keskeiset ammattikasitteet

ServiceNow, SN
Jarjestelma@, jolla hallitaan palveluita tyopyyntjen kautta. Jarjestelméasséa myos valmiudet
Chat-toimintoihin ja tietopankkiin.

ITSM

Palveluhallintajarjestelmd, jonne kirjataan tydpyyntdja ja hairiotiketteja

Jira

Atlassianin palvelunhallintajarjestelma4, jolla voidaan hallita projekteja ja tydpyyntoja.

Active Directory, AD

Aktiivihakemisto, jolla hallinnoidaan kayttajatunnuksia, kayttdoikeusryhmia ja konetileja.

Etayhteys
Yhteys, joka muodostetaan verkon yli palvelimelle tai toiselle tydasemalle.

Intune
Microsoftin paatelaitehallinnan ratkaisu. Intunella voidaan hallinnoida tydasemia tai mobii-
lilaitteita keskitetysti.

Jarjestelmanvalvoja
Henkild, jolla on tarvittavat oikeudet tehda muutoksia kuten kayttajien tai sovelluksien

poistoja ja lisayksia jarjestelméssa.

Loppukayttaja

Asiakas, jolle tuotetaan IT-palveluita kuten kayténtukea.

VPN, Virtual Private Network
Suojattu verkko yhteys, joka muodostetaan julkisen verkon yli esimerkiksi yrityksen

omaan sisaverkkoon.

MFA, Multi Factor Authentication
Kaksivaiheinen tunnistus, jolla varmennetaan kayttajan henkilollisyys kirjautumisen yhtey-
dessa kayttajatunnuksen ja salasanan syéttamisen jalkeen. Tunnistus tapahtuu varmen-

nekoodin sydttamisella tai kirjautumispyynnon hyvaksynnalla autentikointisovelluksessa.
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SLA, Service-level agreement

Palvelun taso, joka on sovittu asiakkaan kanssa. Talla mitataan asiakkaalle tarjotun IT-
palvelun kuten Service Deskin vasteaikoja. Sovittuja vasteaikoja voivat olla esimerkiksi
aika, jonka kuluessa yhteydenottoon vastataan. Tyopyynt6jen ratkaisuajoille voi olla myds
maaritetty SLA. Mikali sovittuihin SLA-tuloksiin ei paasta, voi tasta joissain tapauksissa

olla sopimuksissa maariteltyja seuraamuksia.

RPA, Robotic Process Automation
Automatisointia, jossa ohjelmistorobotti kayttaa jarjestelmid samaan tapaan kuin ihminen.

Robotti siirtaa tietoa jarjestelméasta toiseen normaalin kayttoliittyman kautta.

Service Desk agentti
Henkild, joka tyoskentelee Service Desk tukipalvelussa ottaen vastaan kontakteja loppu-
kayttgjilta heitd neuvoen ja ongelmia ratkoen.

ITIL® 4
Viitekehys, jossa on koottuna parhaita kaytantoja IT-palveluiden tuottamiseen ja hallin-
taan. ITIL tarjoaa tytkaluja organisaatioille palveluiden tarjoamiseen.

SAP
Yleisnimitys SAP ERP -ratkaisuille. ERP eli Enterprise Resource Planning on jarjestelma,
jolla hallinnoidaan yrityksen eri toimintoja. ERP pitaa sisdllaan ratkaisusta riippuen esimer-

kiksi varasto- ja materiaalihallinnan.

Hyper-V
Microsoft Windows 10 -kayttojarjestelmaan sisdanrakennettu virtualisointiymparisto. Hy-
per-V:n avulla voidaan esimerkiksi kayttéda Linuxia Windows-tydasemalla "hiekkalaati-

kossa”

VDI, Virtual Desktop Infrastructure
Virtuaalinen tydasemaymparisto, joka on hallinnoitu keskitetysti palvelimilla. VDI ty6-

asema mahdollistaa joustavan kayton verkon yli lahes miltd tahansa paatelaitteelta.



2 Lahtotilanteen kuvaus

2.1 Oman nykyisen tyon analyysi

Olen tyoskennellyt Service Deskissa maaliskuusta 2020 lahtien. Aluksi tydtehtavani kes-
kittyivat Service Deskin perustehtéviin eli loppukayttdjien yhteydenottojen kasittelyyn, kay-
tonneuvontaan ja ongelmanratkaisuun 1-tasolla. Myéhemmin, joulukuussa 2020 sain lisaa
vastuuta. Siirryin nykyisiin taustatukitehtéviin, joissa tarvitaan syvallisempaa ymmarrysta
asiakasyritystemme IT-tuen prosesseista ja kaytetyista sovellusratkaisuista.

Paivittaiset tyotehtavani keskittyvat timimme asiakkuuksille tarjottavan Service Desk pal-
velun taustatukeen. Taustatukitehtévissa hoidan ensisijaisesti haastavampia ja laajempia
aikaa vievia asennus- ja selvitystoita, joihin Service Deskin etulinjaa tekevilla ei riité valtta-
matta aika tai osaaminen. Naiden haastavampien selvitysten ja asennusten lisdksi pidan
huolta timimme tydjonon hallinnoinnista jakamalla ty6pyyntéja Service Deskin kesken ja
vanhempien tydpyyntojen edistamisesta joko niita ratkomalla tai ohjaamalla niita eteen-
pain oikeille asiantuntijatiimeille. Lisaksi paivittdisessa tydssani neuvon ja perehdytan Ser-
vice Deskin uusia ja jo ennestaan tiimissamme olevia jasenid. Naissa taustatukitehtavissa
tarkeassa asemassa on kyky priorisoida tydntekoa ja pysya rauhallisena, vaikka tilanne

olisi kiireinen.

Tyo6tehtavidni moniasiakkuustiimin Service Deskissa ovat:
- Kayttoneuvonta
- Yksinkertaiset kayttdvaltuushallinnan toimet
- Sovellus- ja ajuriasennukset
- Vianselvitys
- Tyopyyntojen vélitys 2- ja 3-tasolle asiantuntijoille
- Tyopyynt6jen vastaanotto ja kirjaaminen
- Ohjekannan paivitykset
- Uusien tyontekijoiden perehdytys
- Service Desk agenttien neuvonta
- Tydjonon hallinta
- Vanhempien tyopyynt6jen lapikaynti ja edistdminen

- Service Desk prosessien kehittdmiseen osallistuminen

Taustatukitehtavien lisaksi hoidan myds samoja ty6tehtavid kuin muutkin kollegani Ser-

vice Deskissa:



- Kaytbnneuvontaa, jossa ohjeistetaan loppukayttdjia esimerkiksi jonkin ohjelmiston
kaytossa tai kayttooikeuksien hakemisessa.

- Kayttévaltuushallinnan yksinkertaisia tehtavia kuten salasanan vaihtoja, tunnuk-
sien lukituksien vapautuksia kayttdoikeusryhmien lisdyksia tai poistoja.

- Tybasemaympariston sovellus- ja ajuriasennuksia joko kasin tai sovellusjakeluina.

- Loppukayttajien ja asiakkuuksien ilmoittamien vikojen ja hairididen selvitysta, seka
korjausta etayhteyden yli yhteistydssa palveluntarjoajien ja yrityksemme 2- ja 3-
tason tukea tarjoavien asiantuntijatiimien kanssa.

Tyo6tehtavissani tarvittavaa keskeistd osaamista ovat perusymmarrys yleisimmista kayte-
tyista ohjelmista kuten Microsoft Officesta, Windows 10 ja macOS -tybasemaymparistoista

seka kayttovaltuushallinnan perusperiaatteista ja aktiivihakemiston toiminnallisuudesta.

Tahan mennessa olen tyttehtavissani hankkinut osaamista etenkin kayttovaltuushallinnan
ja aktiivihakemiston perusperiaatteista. Ennen tydni aloittamista minulla oli vain peruskasi-
tys, kuinka aktiivihakemisto rakentuu, tydssani aktiivihakemistoa kayttamalla olen saanut
paljon lisda osaamista. Aktiivihakemiston ja kayttovaltuushallinnan osaamisen lisaksi olen
tydssani tihan mennessa saanut myds osaamista tydasema- ja mobiililaitteiden keskite-
tysté hallinnoinnista ja sovellusjakeluista. Ennen tata Service Desk tydta minulla ei ollut
juuri ollenkaan kasitysta siita, kuinka tallainen keskitetty hallinnointi tai sovellusjakelut toi-

mivat.

Suurin osa nykyisistéa tydtehtavistani hoituu jo rutiinilla, ja koen suoriutuvani niista taita-
vasti. Toistuvat rutiinitehtavat hoituvat sujuvasti tydtehtavieni vaatimalla tasolla enka tar-
vitse niiden hoitamisessa tukea tai neuvoa muilta kollegoilta tai esimiehilta. Tyodtehtavis-
sani tulee valilla vastaan tilanteita, jotka eivat ole toistuvaa rutiinity6td. Naissé poikkea-
vissa tapauksissa osaan omatoimisesti etsia ratkaisuja ohjekannoista ja internetista rat-
kaistakseni ongelman. Tarvittaessa pyydan neuvoa kollegoilta tai esimiehiltd. Osaan oh-
jeistaa ja neuvoa kollegoita tydtehtavissa. Keskeisiin paivittaisiin tydtehtaviini kuuluukin
uusien Service Desk tiimin jasenten perehdytys ja kokeneempien tydntekijdiden neuvonta
haastavammissa tilanteissa. Etenkin Service Deskin tukiprosesseissa ja asiakkuuskohtai-
sissa asioissa koen olevani jo kokenut asiantuntija. Osaan tarvittaessa perehdyttaa ja oh-

jeistaa sujuvasti kollegoitani tydpyyntdjen ohjauksessa ja ongelmanratkonnassa.

Tyo6tehtavien alkuaikoihin verratessa huomaan kuinka paljon ammatillista kehittymistéa on
tapahtunut, silla aluksi jouduin kysymaan neuvoa muilta lahes jokaisen tyopyynnoén rat-
konnassa, kun taas talla hetkelld suoriudun melko usein tyopyyntojen ratkonnasta omatoi-

misesti tarkistamalla jonkin yksityiskohdan ohjekannastamme.



Jatkossa minun tulee keskittya etenkin teknisen osaamiseni kartuttamiseen, jotta pystyn
ratkomaan ongelmia, jotka aiemmin olisin ohjannut selvitykseen asiantuntijatiimille 2- tai
3-tasolle matalammalla kynnyksella ja neuvomaan kollegoita sujuvammin. Tavoitteenani
on, etta taméan opinnaytetytn seurantajakson loputtua olen kartuttanut lisdd ammattitaitoa

ja kykenen myds paivittamaan kayttamaamme ohjekantaa tarvittaessa.

2.2 Sidosryhmat tydpaikalla

Kuviossa 1 on esitetty tydssani kohtaamani siséiset ja ulkoiset sidosryhmat

Ulkoistetut Palveluntarjoajat

tukipalvelut

ASakiaiden Laitetoimittajat

tietohallinto

Asiantuntijatiimit

Service Desk
Agentit Loppukayttajat

Sovellustoimittajat
ja niiden tuki

Kuvio 1. Yrityksen siséiset ja ulkoiset sidosryhmat

Siséiset tydssani kohtaamani sidosryhmaét on esitelty kaavion vasemman reunan sinipoh-
jaisessa "Siséiset” laatikossa. Sisdisid sidosryhmia tydssani ovat Service Deskin esimie-
het, taustatuki, Service Desk agentit, Lahituki ja Asiantuntijatiimit. Kaaviossa kaikki sisai-
set sidosryhmat on sijoitettu saman sinipohjaisen laatikon sisélle selkeyden vuoksi. Vih-
reina palloina esitetyt sidosryhmét ovat osa moniasiakkuus Service Desk tiimidmme. Esi-
miesten kanssa olen paivittain tekemisissa, he ohjaavat ja tukevat Service Deskin toimin-
taa laheisesti. Taustatuki sidosryhméana kasittaa minut seka toisen kollegan, joka hoitaa
vastaavia taustatukitehtévid. Service Desk agentit ovat Service Deskin tyontekijoita, jotka
ovat ottamassa loppukayttgjien kontakteja vastaan. Service Desk agenttien kanssa olen

tekemisissa jatkuvasti heitd neuvoen ja perehdyttaen.



Muita moniasiakkuustiimin Service Deskin liséksi sisisina sidosryhmina yrityksessamme
ovat l&hituen henkil6t ja asiantuntijatiimit, myds heidan kanssaan olen tekemisissa lahei-
sesti paivittain. Asiantuntijatiimit ovat vastuussa asiakkaille tarjottavista ratkaisuista, heilla
on kaikilla omat vastuualueet. Esimerkkina asiantuntijatimeista tietoliikenneasiantuntijat,
jotka hoitavat asiakkaidemme tietoliikenneratkaisuja, palvelinten valisia yhteyksia ja palo-
muureja. Lahituki sisdisena sidosryhmana kasittdd suoraan yrityksellemme tydskentelevat
lahituen henkilét, joiden vastuulla ovat esimerkiksi asiakkaille tarjotut Palvelupiste-palve-
lut, jotka sijaitsevat asiakkaidemme tiloissa. Kaikkien sisdisten sidosryhmien yhteinen in-

tressi on tuottaa laadukasta IT-palvelua asiakasyrityksillemme.

Ulkoiset sidosryhmat on esitelty kaavion oikean reunan "Ulkoiset” laatikossa sinisina pal-
loina. Néaita ulkoisia sidosryhmié ovat ulkoistetut tukipalvelut, palveluntarjoajat, asiakkai-
den tietohallinto, loppukayttdjat, laitetoimittajat sovellustoimittajat ja sovellusten tuki. Sini-
sista palloista kaksi, asiakkaiden tietohallinto ja loppukayttajat on esitetty lomittain, silla
loppukayttajat ovat asiakkaidemme tydntekijoita ja asiakkaiden tietohallinto on luonnolli-
sesti suoraan yhteydessa heihin.

Ulkoistettuja tukipalveluita ovat esimerkiksi lahituki, jota hoitaa kumppaniyritys tai joissain
asiakkuuksissa tiettyjen osa-alueiden ulkoistettu Service Desk, usein ndma ulkoistetut
Service Deskit hoitavat 2-tasoa moniasiakkuustiimin hoitaessa 1-tasolla yhteydenotot ja
ongelmanselvityksen. Ulkoistettuja palveluita hoitavat kolmannet osapuolet. Palveluntarjo-
ajat sidosryhma kasittaa operaattoreita ja laitteiden huoltoyrityksia. Laitetoimittajat ovat ta-
hoja, joiden kautta yrityksemme hoitaa asiakkaidemme laitetilaukset, kuten tydasemat ja
mobiililaitteet seka oheislaitteet. Sovellustoimittajat ja niiden tuki sidosryhméana on koko-
naisuus, joka kasittda erinaiset asiakkaidemme kayttamat sovellukset ja niiden Service
Desk -palvelut. Tallaisia ovat sovellukset, jotka asiakkaamme ovat hankkineet muualta
kuin meidan kauttamme. Ulkoisten sidosryhmien kanssa yhteisia intresseja ovat asiak-
kaidemme liiketoiminnan sujuvuus ja IT-ratkaisujen toimivuus. Tarkeaa ulkoisten sidosryh-

mien kanssa toimiessa on lapinakyvyys ja viestinnan selkeys.

2.3 Vuorovaikutustaidot ty6paikalla

Tybkavereideni kanssa viestin paivittdin Teamsin valitykselld ja toimistolla kasvokkain.
Olemme lapi tyopaivan jatkuvasti yhteyksissa etenkin Teamsin ryhméakeskusteluiden ja
yksityisviestien valityksella. Tiimimme viestintd on sujuvaa ja mutkatonta. Jos tulee mie-
leen jokin asia, jossa tarvitsee apua tyokavereilta, on matala kynnys kysyé apua Teamsin

valityksella tai tyokaverin kulkiessa tyopisteen ohi toimistolla. Virallisempi viestinta kuten



kaikille yhteiset tiedoksiannot liittyen vaikkapa asiakkaan tulevaan paivitysajankohtaan tai

ohjeiden paivitykseen teemme sahkopostitse tiimin yhteiselld jakelulla.

Asiakaspalvelussa kaytdmme viestintddn asiakkaan suuntaan ensisijaisesti puhelua, joka
on nopein tapa saada jokin tarvittava lisatieto tai varmistus asiaan. Tarvittaessa lahe-
tamme asiakkaille sahkopostia, mutta ensisijaisesti otetaan yhteys puhelimitse. Suurin
haaste asiakkaan suuntaan viestimisessé on pitéda asia mahdollisimman yksinkertaisena
ja ymmarrettavana, silla kaikki kayttajat eivat ymmarra IT-sanastoa kovinkaan monipuoli-
sesti. Asiakkaalle viestiessa usein taytyy ensin hieman tutkia tilannetta ja sita, kuinka tot-
tunut tietokoneenkayttdja asiakas on. Sisaisten sidosryhmien kuten asiantuntijatiimien
kanssa viestiessa tulee kiinnittdd samaan tapaan huomiota selkeyteen kuin asiakkaillekin
viestiessa. Erona loppukayttajille viestintdan on se, etta asiantuntijatiimien jasenet ymmar-
tavat IT-alan sanastoa sujuvasti, tarkeimpané korostuu viestinnan selkeys ja kattavuus.



3 Paivakirjaraportointi

3.1 Seurantaviikko 1

Maanantai 15.02.2021

Maanantaina tavoitteena on kayda viikonlopun aikana auenneita tyopyyntdja Service Des-
kin ty6jonosta ja jakaa tydpyynnot tiimil&isille. Toisena tavoitteena on edistaé perjantaina
auki jaéneita tyopyyntdja omasta tydjonostani joko asiantuntijoille tai olla yhteydessa lop-
pukayttajiin. Toinen taustatukihenkilo palaa lomalta, joten kdymme l&api viikon aikana ta-
pahtuneita asioita. Maanantaille minulle ei ole sovittuna erikseen loppukéayttéjien kanssa
asennuksia tai testauksia, joten keskityn tyopyyntdjen jakoon, lapikayntiin ja kollegoiden

avustamiseen.

Tyo6péaivani alkoi normaaliin tapaan sahkopostin ja tikettijarjestelmien lapikaynnilla. Paivan
aluksi kavin lapi sdhkoépostiini tulleet ServiceNow jarjestelméan lahettamat ilmoitukset uu-
sista minulle ohjautuneista tiketeisté ja jo jonossani olleiden tikettien paivityksista. Service-
Now lahettaa automaatiolla sdhkdpostiini viestin aina kun tiketille, jossa olen kasittelijana,
saapuu uusi kommentti tai kun nimiini siirretaan tyopyynto. Aloitin paivani ratkomalla
useita tiketteja, joihin olin odottanut tietoturvatiimilté lupaa siirtaa ratkaistuksi. Kaytyani
omat tikettini [&pi siirryin kdymaan lapi Service Deskin tikettijonoa ja jakamaan tiketteja tii-
min kesken. Iso osa tiketeista oli asiantuntijatimeissa kayneita tiketteja, jotka ohjasin ta-
kaisin edellisen kéasittelijan jonoon. Tikettijonon lapikaynnin ohella ohjeistin Service Desk

agentteja tikettien hoidossa sitda mukaa kun heilté tuli kyselyitéd Teamsissa.

Moni tdman paivan tiketeista koostui kayttajatunnusten lukittumisista ja salasanojen vaih-
doista seka muutamista VPN-ongelmista. Kiireinen paiva nakyi minulle niin, ettd sain huo-
mattavasti enemman viesteja Teamsissa, kun Service Desk agentit pyysivat apua ja neu-
voa tikettien hoitamiseen. En saanut aivan kaikkia perjantaina auki jaaneita tiketteja kay-
tya lapi.

Tiistai 16.02.2021
Tanaan tavoitteenani on saada kaytya lapi jonossani avonaisena olevat tiketit joko ne oi-

keaan paikkaan ohjaten tai kayttajia kontaktoiden. T&n&&n myds jatkuu viime perjantaina

alkanut selvitystyd yhdessa Active Directory -tiimin asiantuntijan kanssa. Perjantaina
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olimme saaneet kiirehdittyna kasittelyyn erdaan asiakkaamme konsultin MFA-ongelmatike-

tin, jatkoin tAman tiketin ratkontaa yhdessé Active Directory -tiimin asiantuntijan kanssa.

Paiva kului kiireisissa merkeissa, etenkin alkupéaiva oli erityisen kiireinen. Taman lisaksi
eraalla asiakkaallamme oli ollut hairidta tuotantokriittisessa jarjestelméssa heti aamusta,

ongelma saatiin kuitenkin nopeasti jarjestelmén tuen avustuksella kuntoon.

Sain tanaan kiireesta huolimatta kaytya lapi avoimena olevat tikettini, jonkin verran tiket-
teja jai viela auki, silla en tavoittanut loppukayttdjia puhelimitse ja tiketit jaivat odottamaan
heidan yhteydenottoaan takaisin minulle pain. Taman paivan aikana perehdyin MFA-kon-

solin ndkymééan AD-asiantuntijan kanssa ratkaisuja pohtiessa.

Keskiviikko 17.02.2021

Tanaan minulla on sovittuna erdan asiakkuutemme perehdytys Teamsissa sekd ongelma-
selvitystikettiin liittyva sovittu testaustuokio asiakkaan kanssa. Perehdytyksen ja testauk-
sen lisdksi kayn paivan aikana lapi Service Deskin tikettijonoa, omia tikettejani seka neu-
von ja ohjeistan Service Desk agentteja.

Paiva eteni suunnitelmani mukaisesti. Klo 9 minulla oli sovittu testaus asiakkaan kanssa
osana laajempaa selvitysta havaituista kirjautumisongelmista asiakkaamme kassajarjes-

telmaan. Suoritin AD-asiantuntijoiden pyynndsta testausta asiakkaan kanssa.

Kassa-testauksen jalkeen osallistuin uusien Service Desk agenttien perehdytykseen. Suu-
rin osa perehdytyksesta tapahtui timinvetagjamme toimesta, mutta valilla annoin omia

kommenttejani valiin koskien kaytannon ty6ta ja tikettien kirjaamista.

Paiva oli tyontayteinen, mutta sain haluamani asiat tehtya tanaan. Oli erityisen opetta-
vaista l0ytaa testauksen yhteydessa syy ilmenneisiin kassan kirjautumisongelmiin. Pereh-
dytykseen osallistumisen yhteydessa oli hienoa huomata, ettd osasin antaa oman lisani

perehdytykseen.

Torstai 18.02.2021

Tanaan tavoitteenani on kayda lapi yhden asiakkaamme tilaustiketteja, tilaustiketeista
Service Desk hoitaa jaettujen sdhkopostilaatikoiden ja jakelulistojen luonnit Sharepoint-
pohjaisen tytkalun avulla. Lisdksi tdndan todennédkdisesti tulee paljon kyselyita haasta-

vammista tiketeista, silla loppuviikosta on usein rauhallisempaa ja Service Desk agentit
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ehtivat paremmin kdymaéan lapi omia tikettijonojaan, kun uusia yhteydenottoja ei tule niin

paljon.

Paiva meni melko pitkalti kuten olin ajatellutkin. Sain kaytya lapi osan tilaustiketeista ja sa-
malla ohjeistin kollegaa tilaustikettien hoidossa, tavoitteena on, etta niiden lapikayntia saa-
taisiin jaettua paremmin myds agenteille. Sain jonkin verran kyselyita tikettien kirjaami-
sesta ja ratkonnasta agenteilta, talla viikolla meilla aloitti lisdksi useita uusia agentteja,
jotka olivat aiemmin olleet viela perehtymassa. Uusilta agenteilta tuli melko paljon kyse-

lyita tikettien kirjaamista ja ITSM tikettijarjestelmien kaytt6éa koskien.

Perjantai 19.02.2021

Tanaan tiimillamme on joka perjantainen tiimipalaveri, johon osallistun. Tiimipalaverin li-

saksi tavoitteenani on tdndan saada hoidettua loppuun eilen kesken jaaneet tilaustiketit.

Paiva ei mennyt aivan suunnitelmieni mukaan, heti saapuessani toihin tiimivetdgjamme an-
toi minulle hoidettavaksi kiireellisen selvitystyon. Asiakkaallamme oli ilmennyt toimistover-
kossa Teams-kokousten hidastelua. Hidastelun selvittdmiseksi minun tuli olla yhteydessa
kayttajiin ja tutkia tarkemmin heidan tydasemiaan. Sain yhden kayttajista kiinni puheli-
mitse, tarkastimme hénen tydasemaltaan paivitysten tilanteen, verkkoajurit, Office-paketin
version sekéd hanen tydasemalleen asennetun Windows-version. Naiden lisaksi minulla
tuli mieleen tarkistaa kayttajan verkkosovittimilta Juniper-palvelu, silla se oli aiemmin ai-
heuttanut joillain kayttgjilla hitauksia O365-palveluihin. Kayttajalla oli Juniper-palvelut kyt-
kettyna paalle Ethernet- ja Wlan-sovittimissa. Otin Juniperin pois kaytosta verkkosovitti-
milta ja paivitin verkkokortin ajurit. Sovimme, ettd kayttdja testaa toiminnan seuraavan ker-
ran, kun on toimiston verkossa Teams-palaverissa. Ongelman selvitys jatkuu viela myds
tietolikenneasiantuntijoidemme toimesta, jotka tutkivat kyseisen verkon toiminnan. Lis&sin

kaikki keraamani tiedot esimerkkikayttajan tydasemalta mukaan hairiotiketille.

Aamupadivan kiireellista ongelmaselvitysta lukuun ottamatta tanéén oli melko normaali ja
rauhallinen perjantai. Huomasin paivan paatteeksi, ettd olen oppinut aiempaa huomatta-
vasti paremmin kasittelemaan kiireellisia hairioselvityksia. Sain tdndan yhdessa kollegani

kanssa hoidettua asiakkaamme tilaustiketit ajan tasalle.
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Viikkoanalyysi

Keskeisena teemana talla viikolla tyotehtavissani oli kayttévaltuushallinta. Viikon aikana
selvitin salasanaongelmaa asiakkaan kassajarjestelmassa ja toisen asiakkaan konsultin
MFA-ongelmia seka muita Service Deskiin tulleita tyopyyntdja. Opin paljon lisda Active Di-
rectorystd, MFA:sta ja kayttévaltuushallinnasta yleisesti. Ennen taman viikon salasanates-
tausta en esimerkiksi ollut taysin tietoinen, etta AD:Ita salasanaa vaihtaessa valittu salasa-
nan vaihtopakote aiheuttaa sen, etta salasana on véliaikainen salasana, joka ei valtta-
matta toimi muualle kuin kayttajan tydasemalle, kuten tassa tapauksessa kaytettyyn kas-
sajarjestelmaan. Lisaksi syvensin osaamistani ongelmanratkonnassa keratessani Teams-
hidasteluun liittyen tarvittavia tietoja ja tarkistin asetuksia kayttajan tydasemalta. Opittuja
ongelmaratkaisun taitoja aion ehdottomasti hyddyntdd myoés jatkossa tydssani. Ongel-
manselvitys eteni sujuvasti ja selkedsti kun minulla oli selvd suunnitelma ja jarjestys, jossa

tarkistin asioita tydasemalta.

Active Directoryyn ja kayttovaltuushallintaan tutustuin syvemmin selvittdesséni yhdessa
AD-asiantuntijan kanssa viime viikon perjantaina kiirehdittya tiketti&. Ongelmana tiketilla
oli kayttajan autentikoinnin epaonnistuminen eri sivustoille, silla MFA:n lahettamaét teksti-
viestit eivat saapuneet hanelle perille maantieteellisen sijainnin vuoksi. Perjantaina AD-
asiantuntijalla oli jaanyt tutkittavaksi mahdollisuus ottaa kayttoon talle kayttajalle MFA
SMS-viestin sijaan Microsoft Authenticator autentikoinnin tavaksi. Tiistaina AD-asiantuntija
ilmoitti, ettéd he olivat yhdessa asiakkaan tietohallinnon kanssa tehneet tarvittavan muutok-
sen, etta talle konsultille voitiin ottaa kayttéon Microsoft Authenticator. Konsultille saatiin
aktivoitua sovellus kaytt6éon ja autentikointi onnistui eri palveluihin kuten O365-ymparis-
t6on sekad VPN-ohjelmistoon. Tutkittavaksi kuitenkin jai vield, kuinka kayttaja saa salasa-
nan vaihdettua itsepalveluna. Selvisi etta salasanan vaihtoon kayttgjille tarjolla oleva itse-
palveluportaali kayttdd myds SMS-varmennusta, mutta tima ei ole MFA tuote vaan oma
erillinen palvelunsa eika Microsoft Authenticatoria saatu toimimaan sen kanssa yhteen.
Meilla oli kuitenkin tiedossa ADFS- sivusto, jonka kautta kayttaja pystyi vaihtamaan sala-
sanansa itse nyt kun hanelld oli nykyinen salasana tiedossa. Ensi maanantaina meille sel-
vid&, onnistuiko salasanan vaihto talla vaihtoehtoisella sivulla. Mikali kayttaja sai salasa-
nan vaihdettua talla tavalla, toimitaan jatkossa niin ettéa vaihdamme kayttajalle tarvittaessa
salasanan Service Deskisté ja h&n kdy vaihtamassa tilalle oman haluamansa tuolla
ADFS-sivulla. Tata ongelmaa yhdessa asiantuntijan kanssa selvittdessa opin uutta MFA:n
toiminnasta seka saatavilla olevista asetuksista ja siitd millaisia haasteita voi ilmeta, kun
kaytdssa on on-prem (palvelimet meilld) palveluita pilvipalveluiden sijaan. limeisesti pilvi-
palveluissa tuon Authenticator sovelluksen kayttdonotto on hyvin yksinkertaista, mutta asi-

akkaamme on-prem ratkaisussa tarvittiin lisémuutoksia eik& muutosta siksi saatu suoraan
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kayttoon. Pilviymparistdssa valinta tapahtuu nopeasti hallintakonsolista, mutta on-prem

ratkaisussa kyseinen valinta ei ollut saatavilla ennen muutoksia.

Osana AD-asiantuntijan kanssa tehtya selvitysta tarkastin konsultin Active Directory tun-
nuksen attribuutteja, MFA lahettdd SMS viestind koodin kayttajan tunnukselle merkittyyn
puhelinnumeroon. MFA ei kuitenkaan hyddynna tunnuksen telephone valilehtea, vaan att-

ribuuttia ms-Exch-Extension-Attribute-16, johon on merkittyna kayttajan puhelinnumero.

Active Directory objektin attribuutit ovat kunkin objektin eli esineen ominaisuuksia, kirjas-
saan Dishan Francis kayttaa esimerkkina hiirtd, jonka ulkomuotoa kuvaillaan, kun tata
hiirtd lahdetaan etsiméén. Moni kohdatuista eldimistd omaa samoja ominaisuuksia eli att-
ribuutteja (korvat, suuret silméat ja niin edelleen) mutta vain yksi tayttaa kaikki kuvailut tay-
sin, attribuuteilla onkin siis yksil6lliset arvot. (Francis 2019, Kappale "Object attributes”.)

3.2 Seurantaviikko 2

Maanantai 1.3.2021

Olin edellisen viikon poissa tdista, joten tavoitteenani on tdandan saada kaytya lapi edelli-
sen viikon aikana kertyneita toitani. Kasittelyssani olevilla tydpyynnéilla on varmasti jonkin
verran paivityksia poissaoloni ajalta. Edellisella viikolla suuri osa asiakkaistamme vietti tal-
vilomaa, joten maanantaista tulee todennékoisesti normaaliakin kiireisempi heidan pala-

tessaan takaisin toihin.

Maanantai alkoi odotettuun tapaan, kun asiakkailtamme tuli paljon yhteydenottoja kaytta-
jien palatessa talvilomalta téihin. Erityisen paljon yhteydenottoja tuli erindisiin kayttéval-
tuusasioihin, kuten salasanan vaihtoihin, liittyen. Tanaan oli kuukauden ensimmainen
paiva ja maanantai, joten Service Deskiin tuli paljon tunnustilauksia uusien tyontekijéiden
aloittaessa. Neuvoin ja ohjeistin Service Desk agentteja ndissa tunnusasioissa. Jokaisella
asiakkaallamme on omia prosesseja tunnuksien tilauksissa ja siind mikéa taho luo tunnuk-
set mihinkin. Suurin osa tunnustilauksista valitettiin yrityksemme kéayttovaltuusasiantunti-

joille kasiteltavaksi.

Kiireisen aamupaivan aikana ehdin kaymaan Iapi tuttuun tapaan viikonloppuna kertyneet
tyopyynnot. Kiireisimmat tyopyynnét otin itselleni késittelyyn ja loput jaoin Service Desk
-tiimin kesken. Viikonlopun tikettien liséksi kavin Iapi Service Deskin jonossa ilman kasitte-

lija& olleet tiketit, jotka ohjasin tiimille k&sittelyyn. Paivan aikana kavin lapi omia tikettejani
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ja sain jonkin verran ratkaistuksi tydpyyntojani, jotka olivat odottaneet kuittauksia asian-

tuntijatiimeilta.

Tiistai 2.3.2021

Tanaan eilisen kiireet luultavasti vield jatkuvat. Normaalien tydtehtavieni lisdksi tandaan mi-
nulla on luvassa uuden henkilon perehdytysta eraan asiakkaamme Service Desk -palve-

lun kaytannon tyéhon.

Aloitin tanaan paivani kaymalla lapi jalleen Service Deskin tydpyyntdjonot eri tikettijarjes-
telmissa. Ohjasin tydpyynnot eteenpain, joko oikeille tahoille tai Service Deskin kasitteli-
joille. Kaytyani tikettijonot I&pi, aloitimme perehdytyksen uuden Service Desk agentin
kanssa. Agentille oli pidetty jo esimiestemme toimesta kattavammat perehdytykset Ser-
vice Desk -ty6sta. Minun tehtavakseni jai kayda lapi kaytannon tasolla yhden asiakkuu-
temme toimintatapoja ja Service Deskin tytkaluja kyseisen asiakkuuden palvelussa.

Paatin pitaa perehdytyksen hyvin kaytannonléheisesti Teamsin ruudunjaossa. Kéavin ky-
seisen asiakkuuden tiketteja lapi ja selitin samalla tata tehdessani uudelle tyéntekijalle
mit& tein ja miksi. Perehdytettava kyseli myés minulta tarkentavia kysymyksia aina tarvit-
taessa.

Samalla kun pidin perehdytysta, sain myos jonkin verran kyselyita Teamsissa muilta
agenteilta koskien tiketteja. Muutamat tiedustelut koskivat kyseista asiakkuutta, johon pi-
din perehdytystd, joten kdvimme katsomassa naita tyopyyntoja perehdytettéavan kanssa
yhdessa lapi. Tavoitteena tassa oli, ettd perehdytettéva nakisi mahdollisimman laajasti
millaisia yhteydenottoja Service Deskiin tulee tdssa asiakkuudessa. Paivan loputtua so-
vimme perehdytettdvan kanssa, ettd huomenna han paasee itse harjoittelemaan taman

asiakkuuden ty6ta ottamalla sdhkdposteja vastaan ja avustan hanté tarvittaessa.

Keskiviikko 3.3.2021

Tanaan ei ole sovittuna mitddn erikoisempaa tapaamista tai asennusta, joten tavoitteenani
on tanaan kayda lapi tyopyyntojani ja ratkoa vanhempia tyopyyntoja loppuun. Liséksi
avustan eilen perehdytettya henkilda hanen aloittaessaan yhteydenottojen vastaanoton

séhkopostilinjassa.

Aamun aikana tuli normaaliin tapaan melko paljon yhteydenottoa kayttdjien aloittaessa
tyopaivaa. Eilen perehdytetyn henkilon kanssa katsoimme yhdessa Teamsin
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ruudunjaossa hanen ensimmaisia kontaktejaan lapi tiketin kirjaamisesta lahtien ja neuvoin
myods hantéa kyseisen ongelman ratkonnassa. Oli hienoa huomata, etta olin onnistuneesti

pitdnyt perehdytyksen. Uusi agentti osasi omatoimisesti kirjata tiketin ja etsia ohjekannas-
tamme ohjeita asian hoitamiseksi. Neuvoin hanta vain muutamassa pienessa yksityiskoh-

dassa hanen kysyesséan varmistusta asiaan.

Loppupaiva sujui suunnitelmien mukaan. Kavin omia ty6pyyntojani lapi ja sain jonkin ver-
ran vanhempia tyopyyntéjani suljettua saatuani niihin kuittauksia ongelman ratkeamisesta
kayttgjilta. Lisaksi edistin muutamaa pidempaén tutkinnassa ollutta tydpyyntda, joissa

asiaa ratkottiin yhdessa lahituen kanssa.

Torstai 4.3.2021

Tanaan minulla on aamuvuoro, paikkaan aamuvuorosta puuttuvaa Service Desk agenttia.
Aamuvuoron aluksi otan normaalista poiketen vastaan suoria yhteydenottoja loppukaytta-
jiltd. Tavoitteenani on tdnaan saada hoidettua muutama eilen tullut tunnustilaus loppuun,

jotka jaivat eilen viela odottamaan luvituksia.

Aamuvuoro meni melko rauhallisissa merkeissd. Aamun aikana ennen paivavuoron saa-
pumista tuli vain yksi puhelu ja muutamia sdhkoposteja. Puhelu tuli koskien kirjautumison-
gelmia tydasemalle salasananvaihdon jalkeen. Ongelma ratkesi, kun vaihdoin kayttajalle
salasanan AD:lta. Jostain syysta kayttajan itse vaihtama salasana ei ollut paivittynyt tyo-

asemalle saakka etatoissa.

Aamupaiva ja osa iltapaivastani kului erdén asiakkaamme hairion selvittelyssa. Asiak-
kaalla oli laajempi hairittilanne ja sovimme esimieheni kanssa, etta perehdyn hairittilan-
teiden hoitamiseen yhdessa hédnen kanssaan tata hairiéta hoitaessamme. Toimin tdssa
hairidtiedotuksessa asiantuntijoiden kanssa yhteistydssa seka kommunikoin asian ratkon-
nan etenemisesta hairidtiedotteella seké puhelimitse asiakkaan suuntaan. Hairid saatiin
ratkaistua yhdessa useamman asiantuntijan kanssa. Paivan lopuksi tata asiaa lapikaydes-
sani huomasin, etta opin tdndan paljon hairibhallinnan prosesseista ja hairiétiedotteen te-
kemisestd. Sain vield esimieheltani hyvaa palautetta hairién hoitamisesta, uskon etta jat-
kossa osaan itsenéisesti hoitaa vastaavat tilanteet vaaditulla tavalla. Tén&déan sain eilen
kesken jaaneet tunnustilaukset hoidettua loppuun, kun tunnusten luonnille tarvittavat luvi-

tukset olivat tulleet.
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Perjantai 5.3.2021

Olen my6s tanaan aamuvuorossa, joten aloitan tandén paivani ottamalla vastaan suoria
yhteydenottoja loppukayttajiltd. Tanaan tiimillamme on viikoittainen tiimipalaveri, jossa
kaydaan lapi ajankohtaisia asioita. Ennen tiimipalaveria minulla on ennalta sovittu kehitys-

palaveri liittyen kayttAmaamme ServiceNow-jarjestelmaan.

Aamu sujui todella rauhallisissa merkeissad. Aamulla ennen muiden agenttien saapumista
toihin tuli vain sahkdpostitse yhteydenottoja. Kirjasin sisdéan tulleet sahkodpostit tiketeiksi,
jotka ohjasin ne eteenpadin oikeille tahoille. Lédhes kaikki sdhkdpostit koskivat tunnustilauk-
sia tai kayttboikeuksien lisdamisia. Kaytyani kahvitauolla alkoi ServiceNow kehityspala-
veri, jossa oli mukana minun lisdkseni toinen taustatukihenkilgista, yrityksemme tiimien
edustajia ja ServiceNow-konsultti. K&vimme palaverissa lapi Service Desk -kayttotapauk-
sia ja tunnistettuja kehityskohteita ServiceNow-jarjestelméssé. Oli todella mielenkiintoista
olla mukana téssé palaverissa ja ndhda mita kaikkia kehitysmahdollisuuksia ServiceNow-
jarjestelmaan on tarjolla. Minun ja toisen taustatukihenkilén tehtavaksi tdssa palaverissa
oli tuoda mukaan Service Deskin kaytannon kokemuksia jarjestelman kaytosta.

ServiceNow kehityspalaverin jéalkeen tein hetken aikaa normaaleita tyotehtéaviani eli neu-
voin Service Desk agentteja, ohjasin tiketteja kasittelijdille ja edistin kasittelyssani olevia
tyopyyntdja. Sain muutamia tiketteja suljettua niiden ratkettua asiantuntijoiden kasitte-
lyssa. Tiimipalaverissa kavimme lapi viikon ajankohtaisia asioita, kuten koronarajoitusten
vaikutusta tyontekoon. Lisaksi kdvimme lapi asiakkuuksittain palvelumme SLA tuloksia
helmikuulta, joista saimme tiimin esimiehelta kiitosta. Tiimipalaverissa nostettiin myo6s
esille automaatio, jota ollaan kehittdmassa Service Deskin kayttéén muun muassa Chatin

osalta palvelun sujuvoittamiseksi.

Viikkoanalyysi

Useimmat asiakkaidemme loppukayttgjista oli pitanyt talvilomaa edellisella viikolla ja hei-
dan toihin paluunsa nakyi etenkin alkuviikosta lukuisina yhteydenottoina. Viikkoon mahtui
jokapaivaisen tyoni lisdksi myds uuden Service Desk agentin perehdytysta ja ServiceNow-
tiketdintijarjestelméan kehityspalaveri. Uuden henkilon perehdytyksen my6ta tajusin, kuinka
paljon olenkaan oppinut kuluneen vuoden aikana Service Deskissd. Osasin sujuvasti pe-
rehdyttaa uutta tyontekijaé Service Deskin paivittdisessa toiminnassa ja ITSM-tiketdintijar-
jestelman kaytossa. Perehdytys onnistui odotusten mukaisesti, silla uusi kollegani on péar-

jannyt hyvin ensimmaisten yhteydenottojensa kanssa minulta tarvittaessa apua pyytaen.

17



Aion jatkossa kehittdd osaamistani perehdyttdmisesséd, jotta jatkossa osaan vielakin pa-

remmin opettaa uusia henkil6itd Service Desk -tydssa.

ServiceNow kehityspalaverissa kaytiin lapi nykyisen kaytdssa olevan jarjestelmaversion
kehityskohteita ja Service Deskin kayttbtapauksia jarjestelmassa. Palaveri avasi omia sil-
midni Service Desk -palveluiden kehittdmisestd. Kehityskohteina esiin nousivat etenkin
kayttamamme ohjekannan kayton sujuvoittaminen ja palveluiden automatisointi robotiik-
kaa kayttaen. Yksi tehokas keino kehittaa Service Desk -palveluita on tuoda robotiikkaa
esimerkiksi Chat-palveluihin. Chatissa robotti saa kategorisoitua kayttajan yhteydenottoa
tarkentavilla kysymyksilla ja ihannetilanteessa robotti voi tarjota loppukayttajille suoria oh-

jeita yksinkertaisten ongelmien ratkontaan.

Aiemmin mainitun Chat-automatisoinnin lisdksi palveluitamme voitaisiin tehostaa entises-
taan automatisoimalla esimerkiksi osa kayttovaltuushallinnan toistuvista rutiinitdista, kuten
salasanan vaihdot. Nykyisella prosessilla Service Desk agentin taytyy navigoida Active Di-
rectoryyn ja etsia sielta kayttaja, jonka jalkeen salasana viel& nollataan manuaalisesti. Ta-
man viikon ServiceNow palaverissa muun muassa nousi esiin mahdollisuus tuoda integ-
raationa salasanan nollausmahdollisuus ServiceNow-tiketdintijarjestelman kayttoliitty-
maan. Osalla asiakkaistamme on ainakin tilausten osalta kaytossé RPA robotiikkaa, jossa
robotti ihmisen tapaan ottaa vastaan sahkoposteja ja muodostaa niista tydpyyntdja esi-

merkiksi lukemalla liitteena olevasta Excel-taulukosta tarvittavat tiedot luokittelua varten.

RPA eli Robotic Process Automation on ohjelmistorobotiikkaa, jossa automatisoidaan ih-
misen toimintaa tydymparistdssa. RPA:ta voidaan hytdyntaa yksinkertaisissa toistuvissa
prosesseissa, joissa tietoa kopioidaan esimerkiksi sahkdposteista jarjestelmiin tai jarjestel-
mista toiseen. Silla sddstetdaan tyontekijoiden aikaa tarkedmpien tydtehtavien suorittami-

seen. (Taulli 2020, kappale 1.)

RPA:ta hytdynnetaan ainakin yhden asiakkaamme séhkdpostien kasittelyssa. Tama tuli
ilmi perjantaina, kun kavi ilmi, ettd yksi RPA robotti oli mennyt vikatilaan. RPA robotin vi-
kaantumisen vuoksi suuri maara asiakkaan tilausjarjestelméan sahkoposteista ei ollut kir-
jautunut tiketeiksi, vaan ne taytyi kirjata manuaalisesti tiketeiksi. Robotin kasittelysta pois
jaaneita sdhkoposteja tiketeiksi kirjatessani huomasin, kuinka paljon RPA helpottaa ty6-
tamme. RPA robotiikan avulla osa viesteista kulkee robottien kautta suoraan tikettijarjes-
telmaan ja osa jopa kulkeutuu automaattisesti oikeille kasittelijaryhmille kuten laite- tai
kayttdévaltuusasiantuntijoille. Automaattinen tikettien ohjaus saastaa Service Deskin aikaa,

kun kirjaus ja tikettien ohjaus rutiinitilauksien osalta siirtyy kokonaan roboatille.
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Torstain laaja hairié asiakkaamme jarjestelmassa oli opettavainen kokemus, kun paasin
harjoittelemaan esimieheni tuella hairidtiedottamisen prosesseja ja ratkomaan hairiota yh-
dessa asiantuntijatiimien kanssa. Hairidtilanteen jalkeen saatu palaute esimieheltani roh-
kaisi minua ja oli hienoa huomata, etté olin saanut arvokasta oppia tasta hektisesta tilan-
teesta. Jatkossa aion perehtya viela tarkemmin hairiénhallinnan prosesseihin ja toiminta-
malleihin seka kehittdd osaamistani naiden parissa. Tavoitteenani on, ettd myéhemmin
pystyn hoitamaan hairitilanteen tiedottamisen ja muut tarvittavat toimenpiteet kokonaan

omatoimisesti. Toistaiseksi joudun vield tukeutumaan esimieheni neuvoihin.

Sanjay Nairin kirjassa "The Service Desk Handbook” hairié maaritelladn ennakoimatto-
maksi katkoksi IT palvelussa tai sen laadussa. Torstain laaja hairid vaikutti laajasti yhteyk-
siin asiakkaamme jarjestelmassa, joten kyseessa oli Major Incident, joka on laaja 1 tai 2
prioriteetin katko palvelun tai jarjestelman toiminnassa. (Nair 2020, kappale 2.) Tallaisissa
laajoissa hairidissé on erityisen tarkeaa, etta IT-tukipalvelua tuottava palveluntarjoaja ot-
taa kayttoon kaikki mahdolliset resurssit hairion selvittdmiseksi. Hairién selvityksessa
naissa tapauksissa on hyva ottaa mukaan mahdollisimman tehokkaasti heti alusta alkaen
asiantuntijatiimien edustajia samanaikaisesti, jotta hairion aiheuttaja saadaan paikallistet-
tua. Torstain hairion ratkonnassa meilla oli heti alusta asti mukana useamman asiantunti-
jatiimin jasenia, jonka myo6ta aiheuttaja saatiin nopeasti paikallistettua ja ongelma ratkais-

tua.

Perjantain tiimipalaverissa kaytiin lapi Service Desk palveluidemme SLA mittareita ja ta-
voitteita. Palaverissa kaytiin my6s kertauksena lapi asiakaskohtaiset SLA tavoitelukemat.
Oli hienoa huomata, etta tiimimme oli lahes kaikkien asiakkuuksien osalta saavuttanut ta-
voitteet. Joiltain osin [6ytyi vield kehitettavaa, ja aion jatkossa keskittyd omalta osaltani

edistamaan naiden tavoitteiden tayttymista viela entistakin tarkemmin.

Sanjay Nair esittelee SLA:n (Service level agreement) lupauksena ajasta, jonka sisalla
asiakkaan ongelmaan reagoidaan tai se ratkaistaan. SLA-mittareita voi olla monia, esi-
merkiksi tyopyynnon luokittelun, tuoteryhman tai jonkin muun ennalta méaritellyn jaottelun
mukaan. (Nair 2020, kappale 2.) Asiakkaillemme on muun muassa méaaritelty SLA mitta-
reita yhteydenottojen kasittelyyn liittyen. Esimerkiksi sisdan tulevien puheluiden vastaa-
misajoissa ja sahkopostien kirjaamisessa tiketiksi on omat mittarinsa, joiden avulla seura-
taan palvelumme laatua. SLA mittarointi on todella tarkeaa, jotta Service Desk palvelun
tasoa pystytdaan seuraamaan selkedasti mitattavalla tavalla. Mittarointi toimii myds tarkeé&na
motivaattorina Service Desk palveluita tuottavalle tiimille, silla tavoitteiden tayttymisté on

helppo seurata.
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3.3 Seurantaviikko 3

Maanantai 8.3.2021

Tanaan olen klo 16—17 valisen ajan ottamassa vastaan suoria yhteydenottoja loppukaytta-
jiltd ja ratkon heidan ongelmiaan. Paivan aikana tavoitteenani on aloittaa edellisella vii-
kolla Service Deskiin tullut pyyntd soittaa lapi kayttajia, joiden tydbasemilla on Hyper-V omi-

naisuus kaytdssa. Tydasemilta taytyy manuaalisesti poistaa Hyper-V kaytosta.

Paiva alkoi tanédan normaalia kiireisemmissd merkeissa kuin olin odottanut. Eréélla asiak-
kaallamme oli tapahtunut organisaatiomuutoksia, joiden johdosta saimme normaalia
enemman yhteydenottoa loppukayttajiltd koskien muuttuneita jarjestelmia ja tunnuksia.
Aloitin paivani kirjoittamalla itselleni ylos listan paivan aikana lapikaytavista tiketeista. Sain
paivani aluksi suljettua useita kasittelyssani olleita tydpyyntdja, joihin olin saanut kuittauk-
set asian ratkeamisesta. Sain myos edistettyd muutamia haastavampia selvityksia, jotka
ovat olleet jo pidemp&an auki. Myohemmin otin viel& vastaan suoria yhteydenottoja kayt-
tajilta, suurin osa yhteydenotoista tuli s&hkodpostitse ja liittyivat jo auki oleviin tyopyyntoi-
hin. Paivan lopuksi katsoin viela aamulla kirjoittamaani listaa I&pi, olin saanut paivan ai-
kana kaytya lapi hieman yli puolet listaamistani tiketeista. Jatkan huomenna listan 1&api-

kayntia ja tdydennan tarvittaessa listaa.

Tiistai 9.3.2021

Tanaan tavoitteenani on aloittaa Hyper-V listan lapikaynti ja kdyda lapi loput eilen lista-
tuista lapikaytavista tiketeista. Liséksi tanaan yksi Service Desk agentti aloittaa eraén asi-
akkuutemme yhteydenottojen vastaanoton, hanella on aamulla perehdytys asiakkuuden
prosesseihin ja ITSM tikettijarjestelmaan. Osa ajastani kuluu uuden kollegan neuvontaan

ja perehdytykseen uuden asiakkuuden osalta.

Paiva eteni melko pitkalti odotetulla tavalla. Paivan aluksi tdydensin eilen tekemé&éni to-do
listaa muutamilla lisdasioilla. Eilen oli tullut suuri maara kayttboikeuspyyntoja, joista oli
jaanyt tietoja puuttumaan. Aamulla ennen t6ihin tuloani pyyntdjen tekijalta oli tullut tayden-
tavia tietoja pyynnadille ja sain pyynnot siirrettya kayttévaltuusasiantuntijoille kasittelyyn.
Aamulla perehdytetyltd agentilta ei tullut viela tiedusteluita, silla h&n alkaa vasta huo-

menna ottamaan yhteydenottoja vastaan. Paivan aikana neuvoin hanta ja muita agentteja
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haastavammissa tapauksissa Teamsin valityksella. Sain jonkin verran myds omia

tyopyyntojani kaytya lapi ja edistettya.

My6hemmin tanaan paasin jatkamaan viimeviikon hairidtilanteen oppeja, silla eraalla asi-
akkaallamme oli hairiéta jarjestelmissa. Oli hienoa huomata, etta viimeviikolla opitut asiat
olivat viela tuoreena muistissa ja sain omatoimisesti hoidettua hairidtilanteen eskaloinnin
oikealle taholle. En ehtinyt tanaan viela aloittamaan Hyper-V tydpyynnon lapikayntia. Pai-
van lopuksi sain viela hoidettua yhden tietoturvatikein, tydasemalle oli jaanyt vanha tieto-
turvasovelluksen asennus, jonka vuoksi kyseinen sovellus lahetti halytysta Service Deskin
sahkopostiin. Olin yhteydessa tydaseman kayttajaan, tarkastin etayhteydelld, etta uusi tie-

toturvasovellus on asentunut ja kavin poistamassa vanhan sovelluksen asennuksen.

Keskiviikko 10.3.2021

Tanaan tavoitteenani on saada hoidettua to-do listaltani kesken jaaneita tehtavia, minun
taytyy tavoitella muutamaa kayttajaa, joilla on auki sovelluksen asennuspyyntd. Lisaksi
aloitan tanaan Hyper-V tyopyynnon lapikaynnin. Jos néaiden jalkeen vield jaa aikaa, kayn
l&pi erédén asiakkaan tilaustiketteja.

Sain kaytya lapi aikomani asiat to-do listalta paivan aikana. Sovellusten asennuspyynnot

jaivat vield odottamaan yhteydenottoa kayttajalta. Ehdin aloittamaan Hyper-V tydpyyntda,
kavin lapi saamaani listaa seka etsin valmiiksi AD:Ita kayttdjien yhteystietoja listalle yhtey-
denottoja varten. Paivan aikana neuvoin ja ohjeistin Service Desk agentteja tydssa, autoin

my6s muutaman haastavamman tapauksen selvityksessa.

lltapaivalla minulla oli pikainen Teams palaveri esimieheni kanssa. Selvisi etta yrityk-
semme omassa Service Deskissd on vapautunut koordinaattorin virka ja esimieheni tie-
dusteli, olisinko kiinnostunut paikasta. Otin paikan vastaan, talla viikolla selvida tarkemmin
milla aikataululla siirryn uusiin tehtaviin. Uusissa tehtavissa osallistun Service Deskin eri-
naisiin projekteihin ja koordinoin paivittaista toimintaa. Lisaksi perehdytan Service Desk

agentteja yrityksemme omassa tuessa.
Myohemmin illalla otin vield suoria yhteydenottoja vastaan asiakkailtamme, huomiselle jai

jonkin verran vuoroni lopussa tulleita pyyntoja sovellusasennusten poistoista kayttéjien

tybasemilta.
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Torstai 11.3.2021

Tanaan tavoitteenani on hoitaa eilen kesken jaaneet sovellusten poistopyynnét. Jatkan
naiden jalkeen Hyper-V pyyntda ottamalla yhteytta kayttdjiin Hyper-V ominaisuuden pois-
tamiseksi kaytosta heidan tydasemillaan. Eraan asiakkaamme tilaustydpyyntéja on myos

odottamassa, kayn katsomassa nama.

Paiva alkoi hieman eri tavalla kuin olin odottanut. Asiakkaallamme oli kaksi laajempaa hai-
riéta paalla, kun saavuin téihin. Heidan SAP-jarjestelméassaén ja toimipisteiden Wlan-yh-
teyksissa oli hairiota. Aloitin paivani kyseisten hairididen selvittelylla yhdessa asiantuntijoi-
den, asiakkaan tietohallinnon ja asiakkuutemme palvelupaallikon kanssa. Naiden hairioi-
den osalta emme hoitaneet hairidtiedotusta, asiakkaan tietohallinto ilmoitti hoitavansa tie-
dottamisen. Meidan tehtavaksemme jai hairibselvitys ja tiedon vélitys. Paivan aikana mo-
lemmat hairidt saatiin ratkottua ja SAP-jarjestelman sekad Wlan-yhteyksien toimivuus pa-
lautui. Naiden hairididen selvityksessd omalta osaltani hoidin yhteydenpitoa palveluntarjo-
ajan suuntaan ja hairidta selvittdneiden asiantuntijoiden valilla. Olin myds selvityksen ede-
tessé yhteydessa loppukayttdjiin. Myohemmin illalla toisella asiakkaallamme oli tulostus-
palveluissa ongelmia, kayttajat eivat paasseet kirjautumaan monitoimilaitteille. Olin tasta
havaitusta hairiosta yhteydesséa asiakkaamme tietohallintoon ja laadimme asiasta yh-
dessa tiedotteen asiakkaan Intra-sivuille. Hairion ratkonta siirtyi tulostuspalveluista vastaa-

valle palveluntarjoajalle.

Taman paivan hairididen hoitaminen oli hyvin opettavainen kokemus, paasin harjoittele-
maan kaytannossa viimeviikon hairién yhteydessa opittuja taitoja. Useamman hairién yh-
taaikainen selvittely oli kokemuksena haastava mutta hairién ratkettua oli hienoa huo-
mata, etta selviydyin tehtavistani onnistuneesti. TAndan en saanut hairididen selvittelyn
vuoksi viela edistettya Hyper-V tyopyyntoa. Osa eilen tulleista sovelluspoistopyynndista

saatiin tehtya.

Perjantai 12.3.2021

Tavoitteenani on tdndan kayda lapi Hyper-V tydpyyntta. Tanaan meilla on myos viikoittai-
nen tiimipalaveri, jossa selviaa toisen taustatukihenkilon tilalle tuleva uusi henkild. Nykyi-

nen taustatukihenkil® siirtyy uusiin tehtéviin.

Paiva alkoi varsin normaaleissa merkeissa, aamu oli rauhallinen ja kavin tikettejani lapi
seka suunnittelin Hyper-V tydpyynnoén toteutusta. Hyper-V tydpyynnéssa olin saanut lis-

tauksen tydasemista ja tiedon edellisesta tydbasemalle kirjautuneesta henkilésta. Lahden
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tydpyynnon tydmuistiinpanoihin sekd saamaani kokonaislistaukseen. N&in pystyn viela
ennen tydpyynnon sulkemista kdymaan lapi tydpyynndn kirjaukset sekd oman listani, nain

varmistan, etté kaikki tydasemat on kayty lapi.

Paivan tiimipalaverissa kaytiin lapi ajankohtaisia asioita ja annettiin tiedoksi uusi taustatu-
kihenkild. Uuden taustatukihenkildn kanssa kavin lapi vield palaverin jalkeen hédnen uu-
teen rooliinsa liittyvia asioita ja keskustelimme Hyper-V tydpyynndsta, sovimme ettd myos
han alkaa kdymaan listaa lapi loppupaasta ja merkitsee tiketin tydmuistiinpanoihin merkin-
nat tydbasemista. Sovimme ettéd kerddn omaan listaani merkinnat tydépyynnolta hanen teke-
mistaan Hyper-V poistoista. Loppupaiva sujui varsin rauhallisissa merkeissa, kavin suorit-
tamassa yhden yrityksemme tietoturvakoulutuksista. Kavin lapi omia tyopyyntojéni, sain
muutamia vanhempia tyopyyntoja suljettua. Sain esimieheltani véliaikatietoa uudesta roo-
listani, jonka olin ottanut vastaan keskiviikkona, nailla ndkymin aloitan virallisesti uudessa
tehtavassani 12.4.2021. Ensi viikolla meilla on palaveri esimieheni kanssa, jossa kdydaan
tarkemmin [&pi uuden tehtavani vastuita ja k&ytannén asioita liittyen esimerkiksi perehdy-
tykseen.

Viikkoanalyysi

Taman viikon keskeisena teemana korostui hairionhallinta. Viikolle osui useampi laajempi
hairio, joita hoitaessani paasin edistdmaan jo viimeviikolla opittuja taitoja hairionhallin-
nasta. Torstaina paivalla iimenneista hairidista minun ei tarvinnut laatia hairittiedotteita,
silla asiakkaamme tietohallinto otti tiedottamisen hoitaakseen. Keskitin tiedottamisen si-
jasta huomioni tiedon kulun varmistamiseen asiakkaan, hairiota ratkovien asiantuntijoiden
ja palveluntarjoajan valilla. Oli hienoa huomata, etta hairidtilanteissa olen saanut var-

muutta tekemiseen enka stressaantunut tilanteesta laheskéan niin paljon kuin aiemmin.

ITIL® 4 on viitekehys, jossa on mukana hyvaksi havaittuja parhaita kaytantoja IT-palvelui-
den tuottamiseen ja hallintaan. Viitekehyksen tarjoamien kaytanttjen avulla organisaatiot
voivat tarjota asiakkaiden tarpeet tayttavia IT-palveluita. (Agutter 2020, kappale 1.) ITIL®
4 tarjoamat parhaat kaytannot tuntuivat viela kaukaisilta teoreettisilta kasitteiltd opiskelu-
jen aikana. Aloitettuani nykyisissa tehtavissani olen alkanut tunnistamaan naita ITIL® 4
kaytantoja paivittdisessa tydssani ja olen oppinut myds paremmin tulkitsemaan ITIL® 4

viitekehysta tutustuttuani siihen syvemmin tata paivakirjaa kirjoittaessani.

Kahden kuluneen viikon hairididen hallinnassa mukana oltuani tunnistan kyseisen viiteke-

hyksen parhaita kaytantoja, joita on kaytéssa myds Service Deskissamme. ITIL
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Foundation, ITIL 4 edition -teoksessa hairiohallinnan keskeiseksi tarkoitukseksi maaritel-
l[&&n minimoida hairididen negatiivinen vaikutus palvelussa. (Axelos 2019, kappale 5.2.5).
Paivittaisessa tydssa Service Deskissa kohtaamme useita pienemman vaikutuksen hairi-
oita, esimerkiksi yhden kayttajan kohtaamat hairiot sovellusten tai laitteiden toiminnassa.
Nama pienemman vaikutuksen hairiét pyritdan ratkaisemaan suoraan Service Deskissa,
nain minimoidaan yksittaisiin hairidihin kaytetty resurssi. Taméa toimintamalli on suoraan

yhdistettavissa Axeloksen teoksen 5.2.5 esittelemaan kaytantéon.

Taman viikon laajemmille hairidille oli yhteista niiden laaja vaikutus, hairiét vaikuttivat use-
toimesta, joten hairion selvitys eskaloitiin asiantuntijoille ratkontaan. Hairididen laajuuden
vuoksi muodostettiin valiaikainen tiimi ratkomaan tunnistettua laajaa hairiota, kuten myos
ITIL 4 edition -teoksessa ehdotetaan hyvana kaytantona. Taman viikon hairidissa tiimiin
otettiin mukaan minut ja timimme Incident Coordinator edustamaan Service Deskia, hairi-
60n liittyvan teknologian asiantuntijat seka lisaksi asiakkuuden palvelupaallikkd. Asiantun-
tijat pitivat huolen teknisesté hairion korjauksesta, asiakkuuspaallikké piti yhteytta hairiota
koskien asiakkaan tietohallintoon, Service Desk huolehti yhteydenpidosta loppukéayttjille,
tarvittaessa palveluntarjoajalle ja tydpyynnén ohjauksesta.

Hairiohallinnan liséksi talla viikolla keskeisend teemana jatkuu viime viikolta Service Desk
palveluiden automatisointi. Viimeviikon palaverissa kaytiin lapi erilaisia kehityskohteita
Service Deskin kayttétapauksien pohjalta kayttamamme ServiceNow jarjestelman kehitta-
miseen palvelun sujuvoittamiseksi. Talla viikolla sain tiedon, ettd osa lapikaydyista kehi-
tysehdotuksista oli viety jo testaukseen asiantuntijoidemme toimesta. Service Deskissa
menee paljon aikaa hukkaan "tyhja”-jonon eli ilman kasittelija& olevien tyopyyntdjen kasit-
telyyn. Automaatiolla voitaisiin tydpyynnot tallentaa jo niita kirjatessa niita kirjaavan Ser-
vice Desk agentin nimiin. Toinen automaation avulla toteutettava parannus on, etta
tydpyynndn palatessa takaisin Service Deskiin asiantuntijoiden kasittelyssé, se ohjautuu
suoraan takaisin alkuperaisen kasittelijan jonoon. Nailla kahdella keinolla saadaan paljon

turhaa paivittaista ty6ta siirrettyd automaatiolle hoidettavaksi.

Mainitsin viimeviikolla Chat-palveluiden automatisoinnista, Chat-robotin avulla voidaan au-
tomatisoida tarjoamaamme Chat-palvelua. Chat-robotti voi tarkentavilla kysymyksilla jopa
parhaassa tapauksessa hoitaa koko tukiprosessin tarjoamalla kayttajalle ohjeet yleisiin ky-
symyksiin kuten tunnuksien tai laitteiden tilaamiseen. Siirtamalla tallaisia yleisempia kyse-
lyita robotille, vapautetaan Service Desk agenttien aikaa haastavampien tapauksien hoita-

miseen.
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Sanjay Nairin teoksen The Service Desk Handbook — A Guide to Service Desk Implemen-
tation, Management and Support kappaleessa 7 kasitellaan Service Desk palveluiden
tulevaisuutta. Nair nostaa esiin tulevaisuuden "smart service deskin”, yhtena tavoitteena
esitellaan tekodlyn hyédyntaminen siihen, etté asiakkaiden tiedot ovat helposti saatavilla.
Téllainen Nairin teoksessa mainittu automatisointi saéstaisi valtavasti aikaa Service Des-
kissa, kun kayttajan tietoja ei olisi tarpeen puhelun aikana kysella kayttajalta. (Nair 2020,
kappale 7). Talla automaatiolla saataisiin vapautettua Service Desk agentin aikaa kaytta-
jan neuvontaan ja ongelmien ratkaisuun. Tallainen automaatio olisi mahdollinen toteuttaa
esimerkiksi Active Directory-integraatiolla ServiceNow tai ITSM jarjestelmaan. Kayttajan
tiedot tayttyisivat automaattisesti tyopyynnolle, kun Service Desk syo6ttaa kayttajan nimen
tai kayttajatunnuksen. Active Directory-integraation liséksi olen itse paivittdisessa tyossani
tunnistanut kehityskohteeksi tydasematiedon tuomisen automaatiolle tyépyynndille, talla
hetkella kayttajan tydaseman tunnisteen kirjaaminen tyopyynndlle on Service Desk agen-
tin vastuulla. Automaation avulla voitaisiin tydpyynnélle tuoda laiterekisterista kayttajalle
merkitty tydaseman tieto mukaan. Automaation toteuttaminen tybasematiedon osalta vaa-
tii, etté laiterekisteri on ajan tasalla ja sen oikeellisuutta tarkastetaan riittdvan tiheasti. Lai-
terekisterin paivittdmiseenkin voitaisiin tulevaisuudessa tuoda automaatiota esimerkiksi
tilausjarjestelmien kautta. Tydaseman poistuessa kayttajan kaytosta jarjestelmaan syntyisi
jokin heréate ja automaatio korjaisi laitetiedon ajan tasalle.

3.4 Seurantaviikko 4

Maanantai 15.3.2021

Tanaan paivan tavoitteenani on saada edistettya Hyper-V ty6pyyntéa kontaktoimalla ty6-
asemien kayttajia. Tanaan on myos ennalta varattuna palaveri esimieheni ja yrityksemme
sisdisen Service Deskin Incident Coordinatorin kanssa liittyen uusiin tydtehtaviini, joihin

siirryn.

Aamu alkoi maanantaille tyypilliseen tapaan melko kiireisend, suurin osa Service Deskiin
tulleista yhteydenotoista liittyi kayttétunnuksiin ja muutamilla kayttajilla oli VPN-ohjelman
kanssa ongelmaa johtuen tybasemien paivityksistd. VPN-ongelmat saatiin ratkaistua
asentamalla VPN-sovellus uudelleen kayttgjille. Sain Hyper-V tyopyynttéa edistettya, tavoi-
tin nelja kayttajaa. Kolmelta kayttajalta poistimme Hyper-V ominaisuuden kaytosta ja yh-
den kayttajan kanssa sovin erikseen huomiselle ajan, jolloin h&n on kyseisen tydaseman

aarella toimistolla.
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Aamupaivalla minulla oli palaveri esimieheni ja sisdisen Service Deskin Incident Coordi-
natorin kanssa. Kavimme l&pi yleisella tasolla tulevia tyotehtaviani siirtyessani yrityk-
semme sisaisen Service Deskin Incident Coordinatoriksi. Uudet ty6tehtavani pitavat sisal-
laan paljon ty6pyyntdraporttien seurantaa, projektitydta seka Service Deskin paivittaisen
tyon seurantaa ja koordinointia. Sovimme, etté aloitamme jo huomenna perehtymiseni uu-

siin tydtehtaviin.

Loppupadivan kaytin omien tydpyyntojeni lapikayntiin, sain jonkin verran tyopyyntoja suljet-

tua saatuani niihin kuittauksia.

Tiistai 16.3.2021

Tanaan minulla on klo 9 sovittuna Hyper-V tydpyyntdon liittyen soitto kayttajalle. Jatkan
tanaan tyopyyntojeni lapikayntia ja siirrdn osan suurempaa selvitysta vaativista tyopyyn-
noista toiselle taustatukihenkildlle. Sovimme eilen esimieheni kanssa, etta aloitan siirtymi-

sen ja perehtymisen uusiin tehtaviin tAnaan.

Paiva alkoi soitolla Hyper-V poistoon liittyen, tavoitin kayttajan ja poistimme ominaisuuden
kaytosta hanen tybasemaltaan. Kayttgjalla oli myds tdndan aamulla alkanut VPN-ongelma
tybasemallaan. Sain VPN-yhteyden toimimaan tydasemalta asentamalla VPN-sovelluksen
uudelleen. Tanaan aloitin perehtymisen uusiin tyétehtaviini, kdvimme lyhyesti lapi edelta-
jani kanssa tarkeimpia tyokaluja. Tyokaluihin tutustumisen jalkeen otin uuden tiimin Ser-
vice Desk agentin kanssa ruudunjaon Teamsissa ja seurasin hanen tytskentelyaan.
Ty6pyynnot kirjataan minulle entuudestaan tuttuun Remedy ITSM 8.1 jarjestelmaan,
mutta osa asiantuntijatiimeisté on poikkeavia. Seuratessani agentin tydskentelyéd neuvoin

valilla vanhan tiimini agentteja heidan tiedustellessaan apua.

Paivan jalkeen ensitunnelmani uudesta ty6stani ovat positiivisia, mutta todella paljon riit-
taa oppimista uusiin vastuisiin liittyen. Uusi tiimini vaikuttaa todella mukavalta ja agentit
ovat kaikki kokeneita. Edeltdjani on todella avulias ja jatkaa tukenani viela ainakin touko-

kuun loppuun saakka. Myos toukokuun jalkeen han on tarvittaessa apuna.

Keskiviikko 17.3.2021

Jatkan tanééan perehtymista uusiin tyétehtaviini. Sovin eilen uuden tiimilaiseni kanssa, etta
jatkamme ruudunjakoa tan&én. Tutustumisen keskidssa on tandan tikettien kasittely ja kir-

jaus seka matkapuhelimiin liittyvat tyopyynnot.
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Paivan aluksi testasimme edeltajani kanssa muutamien saamieni tunnuksien toimivuutta
ja kayttooikeuksia eri jarjestelmiin. Pa&osin tikettien kasittely oli melko samanlaista kuin
aiemmassakin tiimissani, joitakin eroja on siind mité kaikkia asioita Service Desk tekee.

Jonkin verran tiketteja ohjataan maakohtaisiin Service Desk jonoihin.

Tikettien kasittelyn lisdksi perehdyin ruudunjaolla matkapuhelinliittymien ja laajakaistati-
lauksien seurantaan, jota suoritetaan viikoittaisten listojen avulla. Listojen pohjalta matka-
puhelinliittymia irtisanotaan tai siirretddn henkildiden nimiin. Hallinta tapahtuu operaatto-

rien palveluportaalin avulla.

Torstai 18.3.2021

Tanaan perehtyminen uusiin tydtehtaviini jatkuu. Seuraan uusien kollegoideni tydskente-
ly& ruudunjaossa. Lisaksi tanaéan olen mukana viikoittaisessa tiimipalaverissa, paasen tu-

tustumaan uusiin tiimilaisiin ja timimme palvelup&allikkdon.

Aamuni alkoi tdnaan ruudunjaossa uuden tiimilaiseni kanssa. Han esitteli minulle tarjoa-
mamme tietoturvapalvelun toimintaa ja siihen liittyvien tikettien kirjaamista. Tietoturvatiket-
tien kasittely ei olennaisesti eronnut aiemmista kokemuksistani, pyynnoissa tulee mukana
Service Deskiltd halutut toimenpiteet. Pyydettyjen toimenpiteiden jalkeen ollaan yhtey-
dessa tietoturvatiimiin. Tietoturvatiketteihin tutustumisen jalkeen perehdyin VDI-tybase-
maymparistoon, joka meilla on Service Deskissa kaytdssa. Minulle lisattiin tarvittavat oi-
keudet VDI-ympariston kayttoon. Lisaksi tutustuimme kaytantdihin VDI-tydpyyntoéihin ja

hairidilmoituksiin liittyen Service Deskin nakdkulmasta.

Viikoittaisessa tiimipalaverissa oli mukana tiimimme esimies, kaksi uuden tiimini Service
Desk agenttia, edeltdjani seka timimme palvelupaallikkd. Tiimipalaverin aluksi pidimme
lyhyen tutustumiskierroksen ja palvelupaallikké kertoi omista tehtavistaan ja tulevasta yh-
teistydstdmme aloittaessani uusissa tehtavissa. Palvelupaallikko toimii linkkina asiak-
kaamme eli yrityksemme tietohallinnon suuntaan. Tulen mydgs itse olemaan paljon yhteyk-

sissa tietohallinnon kanssa.

Loppupdivan jatkoin perehtymisté uusiin tehtaviini. Opin tan&&n paljon uuden tiimini paivit-

taisesta toiminnasta ja tikettien kasittelyn kaytannagista.
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Perjantai 19.3.2021

Tanaan minulla on luvassa viikoittainen palaveri asiakkaamme kanssa. Todennakoisesti
tutustumme edeltdjani kanssa Service Deskin raporttien kasittelyyn. litapaivalla tiimil-

lamme on myds lyhyt palaveri tietoliikenneasioista.

Paivani alkoi tanaén tutustumisella raporttien kasittelyyn. Edeltajani esitteli raporttiportaa-
lin toimintaa ja sitd, mita kaikkea raporteista tarkastellaan. Paivan palaveria varten rapor-
teilta koostettiin lyhyt yhteenveto asiakkaalle esiteltdvaksi. Tarkeita seurattavia asioita
ovat puheluiden maara, SLA-lukemat, tyopyyntdjen maara seka Service Deskiin tulleiden
puheluiden jakautuminen eri palveluiden valilla. Raporttien tydstd oli minulle entuudestaan
tuntematonta. Raportit tulevat olemaan tulevassa tydssani suuressa osassa ja sovimme

edeltajani kanssa, ettd otamme viela lisaa tutustumissessioita raportteihin liittyen.

Ennen palaveria seurasin jalleen hetken Service Desk agentin tydskentelyd ruudunjaossa.
Liséksi otin tAndan vastuulleni uuden tiimini tikettijonon. Tikettijonon vastuu sisdltda uu-
sien tikettien kasittelyn, ohjaamisen kasittelyyn ja jakamisen Service Desk agenteille. Ti-
kettijonoon tulee etenkin itsepalveluportaalissa avattuja tyopyyntoja kayttajiltd. Melko pal-
jon tydpyyntoja tuli suoraan ohjattavaksi toisten maiden Service Deskiin.

Paivan ensimmainen palaveri pidettiin yhdessa asiakkaan eli yrityksemme tietohallinnon
kanssa. Palaverin aluksi kaytiin 1api aamulla koostettu yhteenveto tdman viikon lukemista
liittyen Service Deskin palveluun. Saimme positiivista palautetta asiakkaalta, olimme talla
viikolla saaneet ratkottua backlogiin kertyneita tyopyyntoja. Palaverissa paasin myos en-
simmaista kertaa tutustumaan asiakkaan edustajiin. Tutustumisten ja Service Desk -luke-
mien lapikaynnin jalkeen kaytiin lyhyesti lapi kdynnissa olevien projektien tilaa seka tieto-

hallinnon toiveita ensi viikolle.

lltapaivalla meilla oli viela tiimin kanssa lyhyt palaveri, jossa kerrattiin tietoliikenneasioita.
Edeltgjani kavi lapi tiimille yrityksemme tietoliikenneratkaisuja. Esiin nostettiin langallinen
ja langaton verkko seka VPN ratkaisut. Minulle nama olivat uutta tietoa, muille tiimin jase-

nille tdman palaverin tarkoituksena oli kerrata tietoliikenneasioita.

Tanaan opin paljon etenkin Service Desk raportoinnista ja siitd, mita kaikkia lukemia pal-
velun seuranta pitaa sisalladn SLA-lukemien lisaksi. Edelleen raporttien tydstéssa riittaa
paljon opeteltavaa, silla kaikki kaytetyt tydkalut ovat minulle niin uusia. Jatkan ndihin tu-
tustumista ensi viikolla, kun saan tunnukset raporttiportaaliin. Raporttiportaalista pystyy

ajamaan haluamiaan raportteja Exceliin tyostettavaksi.
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Viikkoanalyysi

Taman viikon keskeisena teemana on ollut Service Deskin toiminnan seuranta. Viikon ai-
kana aloitin perehtymiseni uusiin ty6tehtaviini yrityksemme sisdisen tuen Incident Coordi-
natorina. Incident Coordinator -tyotehtavassa keskeisessa asemassa on Service Deskin
pdivittaisen tyon seuranta ja koordinointi. Tydn seuranta tapahtuu erilaisten raporttien
avulla, raporteille kootaan keskeisia palvelun lukemia. Service Deskin raporteilla on koot-
tuna muun muassa sisaan tulevien yhteydenottojen maaréa, jakaantuminen eri palveluille
ja asiakkaiden jonotusaika. Puheluiden eri lukemien lisdksi seurataan tyopyyntéjen maa-
ran kehitysta pitkin paivaa ja viikkoa. Samaan tapaan kuin moniasiakkuustiimin Service
Deskissa, myds yrityksemme sisdisessa Service Deskissa seurataan SLA-lukemia esi-
merkiksi puheluiden osalta. Service Deskin tytn seurannan liséksi uusiin paivittaisiin tyo-
tehtaviini kuuluu vastuu Service Deskin tydjonosta. Seuraan tydjonon tikettej&, ohjaan ti-
ketit oikeille tukitahoille, jaan niita Service Deskin agenteille tai ratkon niita itse.

Service Deskin tyon seurannan ja koordinoinnin lisdksi uudessa ty6tehtavassani tulen
osallistumaan myos yrityksemme sisaisiin projekteihin. Projekteissa osanani on tuoda mu-
kaan Service Deskin ndkokulma seka varmistaa, ett Service Deskin tarpeet huomioi-
daan. Incident Coordinator on myds vastuussa hairidtilanteissa seka tiedottamisesta, etta
tiedon kulkemisesta héairiota ratkovien tahojen ja Service Deskin valilla. Uudessa tydtehta-
vassani padsen syventamaan edellisilla seurantaviikoilla hankkimiani hairiéhallinnan tai-
toja. Erityisen tarke&a minun on kehittdéd osaamistani juuri hairibhallinnan osalta, silla yri-
tyksemme sisaisen Service Deskin tehtavana on varmistaa valillisesti myos yrityksemme
asiakkaille tarjotun palvelun laatua. Jos asiakkaillemme palvelua tarjoavien asiantuntijoi-
den tydkalut tai yhteydet eivat toimi, karsii myos yrityksemme tarjoamien palveluiden laatu

merkittavasti.

Yksi projekteista, jossa tulen olemaan mukana uusien tehtavieni myéta on uuden ITSM
tikettijarjestelman kehitys- ja kayttoonottoprojekti. Taman projektin myota perehtymiseni
Service Desk palveluiden jatkuvaan kehittymiseen jatkuu tulevina seurantaviikkoina. En
viela talla viikolla paassyt tarkemmin tutustumaan tahan tikettijarjestelmaprojektiin, mutta
uskon etta ensiviikon aikana paasen perehtymaan tarkemmin téhan. Uuden tiketdinti jar-

jestelman tavoitteena on tehostaa ja parantaa loppukayttgjille tarjottua tukipalvelua.

Edellisen viikon viikkoanalyysissa kerroin kuinka ITIL® 4 viitekehyksessa kasitellaan par-
haita kaytantoja IT palveluiden tuottamiseen. Edellisella viikolla keskityin ITIL® 4 parhai-

siin kaytontoihin hairiéhallinnan osalta. Viitekehyksessa tarjotaan myds parhaita
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kaytantoja itse palvelulle ja palvelun seurannalle. Jos palvelua ei hallita tehokkaasti, ei
palvelu my6skaan tarjoa riittdvaa arvoa asiakkailleen. (Agutter 2020, kappale 1.) Aiemmin
mainitsin kuinka tarkeita yrityksemme sisaisen Service Deskin tarjoamat palvelut ovat.
My6s ITIL® 4 kuvaillaan kuinka tarkeita IT-palvelut ovat nykyorganisaatioille, osastosta
riippumatta IT-palveluiden tehokkuus on darimmaisen tarkeaa. IT palveluiden tulee olla
saatavilla, toimivia ja tehokkaita. Teknologia yksindaan ei viela riita, vaan teknologiaa tulee
palveluna hallinnoida mahdollisimman tehokkaasti palveluhallinnan keinoin. (Agutter
2020, kappale 1.) Service Deskin paivittaisen tydn seuranta mahdollistaa asiakkaille tarjo-
tun IT palvelun laadun varmistamisen. Palvelun laadun mahdolliset laskut voidaan havaita

riittdvan ajoissa, kun palvelun laatua seurataan riittdvan tiheasti selkein numeerisin arvoin.

Palvelun numeeristen arvojen seurannan lisaksi tdrkedna tydkaluna Service Deskissa toi-
mii asiakkaiden palautteen kerdaminen. Palautetta asiakkailta eli loppukayttajilta ker&ataan
jokaisen sulkemamme tyopyynnon myota kayttajalle lahtevien kyselyiden avulla. Palaute-
kyselyt on rakennettu kayttgjille yksinkertaiseen muotoon, jossa kayttgjat vastaavat as-
teikolla 1-5 kysymyksiin palvelusta ja sen onnistumisesta. Palautteita kdydaan saannolli-
sesti lapi. Viikoittaisissa palavereissa asiakkaan edustajien kanssa seurataan viikkotasolla
palveluiden sujuvuutta ja Service Desk saa myds nain sdénndllista palautetta palveluiden
onnistumisesta. Saamaamme palautetta kdydaan myos lapi saannollisesti koko tukitiimin
kesken, Service Desk agentit otetaan osaksi palveluiden jatkuvaa kehitysta. Agenteilta ke-

ratéaan ajatuksia ja kehitysehdotuksia tasaisin véliajoin.

3.5 Seurantaviikko 5

Maanantai 22.3.2021

Tanaan perehtymiseni uusiin tydtehtaviin jatkuu. Jos minulla on jo tarvittavat paasyt ra-
porttiportaaliin, pyydan edeltajadani nayttamaan viela tarkemmin Service Deskin raporttien
tydstba. Tanaan minulla on varattuna palaveri liittyen yhteistybhomme Globaalin 2-tason

tybasematuen kanssa ja lisaksi yksikkbmme muutospalaveri.

Paivani alkoi Service Deskin ty6jonon seurannalla, ohjasin tiketteja eteenpdin ratkotta-
vaksi ja jaoin Service Desk agenteille. Kavin ty6jonon seurannan ohella 1api vanhoja tiket-
tejani moniasiakkuustiimin jarjestelmista. Sain jonkin verran vanhoja tikettejani tanaan sul-
jettua, osan pidemmista selvitystiketeista siirsin kasittelyyn uudelle taustatukihenkildlle.
Aamupaivalla minulla oli palaveri, jossa kaytiin 1api edellisen viikon suoritetut muutostyot.
Liséksi kaytiin lapi seka taman, etta seuraavan viikon tulevat muutokset. Minun tehta-

vanani palaverissa oli lahinnd seurata keskustelua ja ottaa talteen tieto muutoksista, jotka
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vaikuttavat sisaiseen Service Deskiin. Suurin osa muutoksista oli sellaisia, etta niilla ei ole
vaikutusta minun tiimiini. T&ndan tehdaan kiireellinen huoltoty6 kytkimelle, josta ei pitéisi
tulla ongelmia mutta saattaa aiheuttaa yhteydenottoa iltavuorolle, jos ongelmia ilmenee.
Laitoin iltavuorolaiselle tiedon tasta taman illan huollosta. lltapaivalla minulla oli viela pala-
veri, jossa kaytiin lapi tydpyyntojen tilanne Globaalissa 2-tason tydasematuessa, palaveri

oli varsin lyhyt. 2-tasossa ei talla hetkelld ollut kuin muutama avoin tiketti.

En vield tdndén paassyt perehtymaén raporttien tydstdon, silla minulla ei ole viela riittavia
kayttdoikeuksia raportointiportaaliin. Koen etta tikettien tydstt sujuu jo minulta melko rutii-
nilla, valilla joudun vielda kysyméaan tarkennusta prosesseihin liittyen. Oppimistani on edis-
tanyt se, ettd myds sisdinen Service Desk kayttaa minulle tuttua ITSM 8.1 tiketdintijarjes-
telmaa. Tikettien kirjaamisen sujuessa rutiinilla voin keskittyd uusien jarjestelmien ja pro-

sessien oppimiseen.

Tiistai 23.3.2021

Tanaan minulla ei ole palavereja sovittuna, joten keskityn uuden tiimini tikettijonon seuran-
taan ja tikettien ratkontaan. Lisaksi tandan minulla on suunnitelmissa asennella uutta ty6-
asemaani kayttokuntoon ja kayda lapi vanhoja tikettejani moniasiakkuustiimin asiakkuuk-
sista.

Aloitin paivani uuden tydasemani asentelulla, asensin tarvittavia sovelluksia ja siirsin tie-
dostoja verkkolevyn kautta uudelle tydasemalle. Myéhemmin tutustuin yhdessa tiimi-
laiseni kanssa tikettien kirjaamiseen Globaalille 2-tason tydasematuelle. Paaosin kirjaami-
nen tapahtuu samaan tapaan kuin omaankin jarjestelmaamme. Globaali 2-tason tuki on
viela melko uusi kumppanuus, joten tasta ei ollut omia ohjeita kannassamme. Harjoittelin
yhdessa kollegani kanssa ohjeiden luontia, loimme uuden ohjeen 2-tason tuesta. En ollut
aiemmin luonut ohjeita, joten tdma oli todella opettavainen kokemus. Jatkossa tydtehta-

viini kuuluu my6s ohjeiden jatkuva paivitys.

Keskiviikko 23.3.2021

Tanaan tutustun raporttien automatisointiin ja Intra-tiedotteiden laatimiseen edeltajani
kanssa. Lisaksi tdndan minulla on tavoitteena kayda lapi moniasiakkuustiimin erdan asiak-

kaan tilaustiketit omasta jonostani.

Paivani alkoi moniasiakkuustiimin asiakkaan tilaustikettien l&apikaynnilla, sain melkein
kaikki suljettua ratkaistuna. Kaksi tikettia jouduin siirtamaan toiselle kasittelijalle
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selvitykseen. Taman jalkeen siirryin seuraamaan uuden tiimini tikettijonoa, edistin tiketteja
ratkontaan oikeille tiimeille sek& ratkoin muutaman tydpyynndn itse. Myohemmin tutustuin
raporttien automatisointiin edeltdjani kanssa, automatisoimme viikkoraportin 2-tason tyo-
asematuen tiketeista. Automatisoinnin myo6ta maarittelemamme raportti edelliselta 7 pai-
valtd muodostuu ja lahtee sahkopostina maaritellyille henkildille joka péaiva aamulla. So-
vimme, etta tutustumme viela myéhemmin samanlaisen raportin tekoon oman tikettijo-

nomme osalta ITSM 8.1 jarjestelmésta kun saan tarvittavat oikeudet raporttitydkaluun.

My6hemmin tutustuin vield Intra-tiedotteiden laatimiseen, meille tulee ajoittain lista tule-
vista muutoksista, joista laaditaan tiedotteet Intraan. Lisaksi meille saattaa tulla myos yk-
sittaisia ilmoituksia, jotka vaativat tiedottamista. Tiedottamiseen tutustumisen jalkeen pe-
rehdyin viela Mac-tydaseman konetilin luontiin, meille oli tullut tydpyyntd konetilin luon-
nista kayttajan uudelle MacBookille. Tybasemalle luotiin merkinté laiterekisteriin ja konetili
Active Directoryyn. Kayttgjalle ilmoitettiin luodun konetilin luonnit ja ohjeistettiin tarvittavat
kovennustoimenpiteet kuten virustorjunnan asennus ennen tybaseman sallintaa yrityk-

semme verkkoon MAC-osoitteella.

Opin t&ndan paljon uutta, silla konetilien luonti ja raporttien tydsto oli minulle uutta. Intra
tiedotteita olen aiemmin laatinut asiakkaiden Intraan mutta en meidan yrityksemme. Kaik-
kien naiden toiminta oli varsin yksinkertaista ja nopeaa. Raporttien automatisoinnissa jou-

duin jonkin aikaa pohtimaan mita kaikkia maarittelyitéd haluan raporteille laatia.

Torstai 24.3.2021

Tanaan tavoitteenani on asentaa oma uusi tydasemani loppuun. Kayn tanaan lapi omia
tikettejani ja edistan niitd. Eilen iltapaivalla tuli ennen kotiinlahtdéani VDI-tyopyyntd, joka

vaatii viela lisdselvitysta tdndan yhdessa asiantuntijan kanssa.

Eilen kesken jaanyt VDI-tydpyyntd saatiin loppuun, kayttajalta puuttui tarvittava VDI-kayt-
tooikeus. Oikeuden puuttumisesta johtuen VDI-tyopoytia ei ollut tarjolla kayttajalle, kayt-
taja tilasi tarvittavan oikeuden itselleen tilausportaalin kautta. Sain tAndan suuren osan
vanhoista tydpyynndisténi moniasiakkuustiimin jonoista kaytya lapi. Loppupéivan seurasin
uuden tiimini tikettijonoa ja kasittelin tyopyyntoja. Perehdyin tarkemmin VDI-tyopyyntojen

kasittelyyn, kun kayttajalta tuli tilausportaalin kautta tilaus VDI-oikeuksien lisdamisesta.

Opin tanaan paljon uutta liittyen VDI:hin ja siihen liittyviin oikeuksiin. Tukenani VDI-oikeuk-
sien lisddmisessa oli ruudunjaossa yks Service Desk agenteista. Uskon etté seuraavalla

kerralla osaan omatoimisesti lisata tarvittavat oikeudet VDI-tybasemalle.
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Perjantai 25.3.2021

Tanaan minulla on tuttuun tapaan luvassa Service Desk seurantapalaveri yhdessa asiak-
kaan kanssa. Tavoitteenani on tdnéan tikettijonon seurannan ohella myds paivittaa tilanne

minulla kasittelyssa oleville tiketeille ja saada ratkaistua niita.

Paivani alkoi tikettijonon lapikaynnilla, ohjasin muutaman tyépyynnon kasittelyyn muille tii-
meille ja loput jaoin tiimille kasittelyyn. Ehdin viela ennen paivan palaveria kaymaan lapi
omia ty6pyyntdjani. Muutamaan tydpyyntddni oli tullut kayttgjilta sdhkodpostitse kuittaus,
ettd heidan ongelmansa oli ratkennut saaduilla ohjeistuksilla. Suljin ndma ratkaistut tiketit
man tyopyynnon ratkaistua. Yksi tyopyynnoistani oli palautunut kasittelysta toisen tason
tybasematuesta. Toisen tason tydasematuki ei ollut saanut ongelmaa ratkaistua, joten ti-
ketti ohjattiin 3-tasolle tutkittavaksi, jos ongelma ei ratkea sielld, ehdotetaan kayttajalle

tybaseman uudelleenasennusta.

Paivan palaverissa kaytiin [&pi yhdessa asiakkaan kanssa Service Deskin lukemia kulu-
neelta viikolta, saimme heilta kiitosta hyvin sujuneesta viikosta. Puheluiden SLA lukemat
olivat kirkkaasti positiiviset. Paivan palaveria varten olin etsinyt tikettijarjestelmastamme
valmiita tikettipohijia, joita voitaisiin ottaa kayttdédn Service Deskissa. Tikettipohjien myo6ta
asiakas ja minéd voimme paremmin seurata Service Deskin raporteilta tikettien jakaantu-

mista eri palveluiden valilla.

Viikkoanalyysi

Talla viikolla olen jatkanut perehtymistani uusiin tydtehtaviin yrityksemme sisdisessa Ser-
vice Deskissa. Viikon aikana olen paassyt perehtyméaén tarkemmin yrityksemme VDI-ty6-
poytaymparistoon ja siihen liittyviin prosesseihin. Sain myos tdman viikon aikana edellisen
tiimini asiakkuuksien tiketteja suljettua ja siirrettya kasittelyyn toisille kasittelijdille. Voin jat-

kossa paremmin keskittya perehtymaan uusiin tehtaviini.

Viikon keskeisena teemana on ollut VDI:hin perehtymisen ohella Service Deskin koordi-
nointiin liittyvat asiat kuten raportointi ja Service Deskin toiminnan seuranta raporttien
avulla. Minulla riittd& paljon viela opittavaa uusissa tyotehtavisséni mutta olen huomannut
taman viikon aikana jo hankkineeni jonkin verran uutta osaamista. Viikon aikana harjoitte-
lin raporttien tekoa ja niiden automatisointia, nyt minulle tulee joka aamu automaattinen

raportti 2-tason tydasematuessa olevista tiketeista. Ensiviikolla pdasen toivottavasti
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harjoittelemaan myds raporttien tydstoa tiimini kayttaman tiketdintijarjestelméan ITSM 8.1
osalta. Talla viikolla en paassyt viela, silla minulla ei ole tarvittavia oikeuksia ITSM 8.1 ra-

portointiportaaliin.

Viikon aikana tutustuin yrityksemme VDI-ratkaisuihin. Yrityksemme tydntekijdille on tarjolla
VDI-tybasemia kaytettavaksi eri paatelaitteilla. VDI eli Virtual Desktop Infrastructure on
verkkoyhteyden yli kaytettava virtuaalinen tydasema. VDI:n etuna on kayton turvallisuus,
silla tybasema itsessaén sijaitsee yrityksen palvelimella ja kayttdjan paatelaitteelle valittyy
vain kuva eikd muuta dataa. (Oven & Coombs 2019, Kappale” VDI high-level architecture
— how does it work?”.) Turvallisuuden liséksi VDI:n resurssienkaytté on joustavasti muo-
kattavissa tarpeen mukaan ja etatydpoytaa pystyy kayttamaan myos heikommilla tybase-
milla, joka tuo kustannusséastoja. VDI on kaytettavissd myds heikkotehoisimmilla paate-
laitteilla, silla itse tydaseman kayttd tapahtuu palvelimella.

Taman viikon seurantapalaverissa kaytiin lapi etsimiéni tikettipohjia kayttoonotettavaksi
Service Deskissa. Onnistuin I6ytdmaan laajan kattauksen pohjia kaytettavaksi. Naista I0y-
tamisténi pohjista on varmasti jatkossa hyotya Service Deskin tyén seurannassa. Naita ti-
kettipohjia valitessani tajusin, kuinka paljon asioita olen oppinut moniasiakkuustiimissa
tehdessani tikettityota. Kaikki valitsemani pohjat valittiin otettavaksi kayttoon. Tikettipohjat
mahdollistavat tikettien tehokkaamman seurannan ja Service Deskin koordinoinnin, silla
pohjien myo6ta nden raporteilta mista aiheista tai jarjestelmista tiketteja kirjataan. Myos
asiakastamme kiinnostaa nahda raporteilta tikettien jakaantumista aiheiden valilla. Talla
hetkella Service Deskissa ei ole kovinkaan montaa eri tikettipohjaa ollut kaytdssa vaan
melko usein tiketit on kirjattu hyvin yleisluontoisina tiketteina, toki otsikoista ilmenee tiketin

aihe. Pohjien mydta raportteja pystyy koostamaan tehokkaammin.

Viikon palaverissa sovittiin myds, etté jatkossa Service Desk tarjoaa kayttajille 1-tason tu-
kea toiseen kayttamistamme VPN-ratkaisuista. Aiemmin kyseisen VPN ratkaisun tuki on
ollut yrityksemme kansainvélisen tuen vastuulla. Ensi viikolla selvitan, tarvitseeko Service
Deskin ohjeistuksia tdydentaa tamén VPN ratkaisun osalta, ohjeistukset ovat olemassa

mutta luultavimmin niita taytyy viela laajentaa tarjotessamme tukea enemman kayttajille.

ITSM 8.1 tikettipohjissa tikettia kirjatessa syotetaan kayttajan tiedot ja valitaan pohja

(Template). Pohjan valinnan jalkeen tikettijarjestelméén taytetdan automaattisesti arvot

kenttiin, esimerkkeind pohjien tayttamista tiedoista: tydmuistiinpanoihin (Work notes) tayt-

tyva valmis pohja vaikkapa tarvittavista tiedoista kuten kysymyspatteristo, tiketin luokittelut

(Categorization) kuten "Hardware” tai "Network”. Etenkin naiden luokitteluiden perusteella

voidaan my6hemmin koostaa raportteja. Tikettipohjia valitessa oli mielenkiintoista pohtia
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Service Deskin ydintekemista, ja sitd mista aiheista saamme eniten yleisimmin yhteyden-
ottoja. Tikettipohjien avulla saadaan tehostettua Service Deskin toimintaa, silla agentin ei
tarvitse enaa etsia jokaiseen tiketin kenttddn sopivia vaihtoehtoja. Etenkin tiketin luokitte-
luiden valinnassa tahan kenttien tayttamiseen kuluu Service Desk agenteilta melko paljon
aikaa tier-rakenteen vuoksi (esimerkiksi "Laptop” tier 2 luokittelu on tier 1 luokittelun
"Hardware” alla). Erityisen kiinnostavaa on ndhda mythemmin kevaalla, kuinka uusi ITSM
versio muuttaa tikettien kirjaamista ja voidaanko aiemmin valittuja pohjia joillain tapaa
hyodyntaa. Uuteen ITSM jarjestelméan tulee tehda uudet tikettipohjat ja aion hyddyntaa
raporteilta kerattya tietoa Service Deskin tikettien jakaantumisesta, kun osallistun uuden
ITSM-jarjestelman kayttdonottoprojektiin. Tieto tikettien jakaantumisesta esimerkiksi hai-
ritikettien osalta VPN ja tydasemaongelmien valilla auttaa minua my6s ohjepdivitysten ja

perehdytysten priorisoinnissa.

3.6 Seurantaviikko 6

Maanantai 29.03.021

Tanaan minulla on useampi palaveri, palaverien ohella tavoitteenani on kayda lapi Service
Deskin ohjekantaa VPN ohjeiden osalta ja tarkastaa voisiko ohjeita laajentaa. Jakelulisto-
jen hallintaan kaytetyn tyokalun ohjeessa huomasin viime viikon perjantaina puutteen,
jonka aion korjata tdnaéan. Liséksi seuraan Service Deskin tikettijonoa, jaan tiketteja kasit-

telijoille ja ohjaan tarvittaessa muihin jonoihin.

Aloitin tdnaan aamuni kaymalla [api loput vanhoista tiketeistani moniasiakkuustiimin tiketti-
jonoissa. Siirsin tiketteja kasittelyyn muille kasittelijoille ja sain joitain tiketteja suljettua.
Kavin lapi Service Deskin ohjesivuja seka paivitin uusia tietoja ohjeisiin. Loppupéaivan seu-
rasin Service Deskin tikettijonoa. lltapaivalla minulla oli viela viikoittainen 2-tason tydase-

matuen seurantapalaveri, jossa kaytiin lapi 2-tason tikettijonon tilannetta.

Tiistai 30.03.2021

Tanaan minulla ei ole sovittuna erikseen palavereja tai muuta erikoista. Keskityn tanaan
Service Deskin tikettiseurantaan. Aloitan tAndan tikettiseurannan ohella jatkosuunnittelun

liittyen viime viikon tikettipohjiin.

Paivan alkupuoli kului tikettijonoa seuratessa, ohjasin tiketit kasittelyyn 2-tasolle tai Ser-
vice Desk agenteille kasittelyyn. Osan tiketeista otin itselleni kasittelyyn. Paasin perehty-

maan tarkemmin Mac-ty6asemiin liittyviin tydpyyntoéihin. Kayttajan uudelle Mac-
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tydasemalle luotiin laiterekisteriin "Assetti” ja konetili toimialueelle Active Directoryssa.
Kayttajan tehtya tarvittavat kovennustoimenpiteet kuten virustorjunnan asennuksen, ohja-
sin viela tydpyynnon tietoliikennetiimin asiantuntijoille laitteen sallimiseksi yrityksemme
verkkoon. Otin iltapaivalla tyon alle Excelin, johon kerdaan suunnitelmaa viimeviikolla valit-
tuihin tikettipohijiin liittyen. Kayttdjilla on mahdollisuus lahettaa tyopyyntoja ja hairidilmoi-
tuksia itsepalveluportaalista Service Deskille. Itsepalveluportaalin lomakkeista muodostuu
Service Deskin kayttamaan ITSM 8.1 tiketointijarjestelmaan tiketti. Tehtavanani tassa
suunnitelmassa on pohtia itsepalveluportaaliin lomakkeita, valitsen lomakkeisiin tulevat
kentét ja vetovalikot. Haasteellista tdssa on tunnistaa mitka ovat pakollisia kenttia ja

kuinka lomake pidetdan kuitenkin helppokayttdisena loppukayttajalle.

Keskiviikko 31.03.2021

Tanaan jatkan eilen aloittamaani itsepalveluportaalin lomakkeiden suunnittelua. Liséksi

seuraan Service Deskin tikettijonoa ja edistan omia kasittelyssani olevia tiketteja.

Aloitin paivani totuttuun tapaan tikettijonon seurannalla. Ohjasin Service Deskin jonoon tu-
levia tiketteja joko Service Desk agenteille tai 2-tasolle kasittelyyn. Osan tiketeista otin it-
selleni k&sittelyyn. Lisaksi kavin tarkistamassa tikettien tilanteen 2-tason jonossa, yksi ti-
ketti oli palautunut takaisin meille ja ohjasimme kyseisen selvityksen viela 3-tason ty6-
asema tuelle. lltapaivalla jatkoin itsepalveluportaalin lomakkeiden suunnittelua, sain jonkin
verran jo hahmoteltua itse Excel-pohjaa ja tarkeimpia kenttia lomakkeille. Muokkasin
koostamaani hahmotelmaa saamani palautteen pohjalta ja poistin muutamat tarpeetto-

maksi todetut tikettipohjat suunnitelmasta.

Torstai 01.04.2021

Tanaan minulla on muista viikoista poiketen Service Desk seurantapalaveri yhdessa asi-
akkaan kanssa. Huomenna on pitkaperjantai, jonka vuoksi Service Desk ja asiakkaan
edustajat ovat vapaalla. Seurantapalaverin lisdksi tdndén suuri osa paivasta menee

tyopyyntojen kasittelyyn ja tikettijonon seurantaan.

Paivan seurantapalaverissa kaytiin [api Service Deskin palveluita kuluneelta viikolta. Asia-
kas antoi Service Deskille hyvaa palautetta, olimme saaneet tiketteja ratkottua viikon kulu-
essa eika kokonaismaaré ollut noussut kiireesta huolimatta. Seurantapalaverissa tarkas-
tettiin myds yli 2 viikkoa vanhojen ty6pyyntdjen tilanne, muutama tiketti vaatii tilannetar-

kastusta kasittelijalta.
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Perjantai 02.04.2021

Tanaan on pitkaperjantai, joten olen vapaalla tdista. Kaytan ajan opinnaytetydn tydstami-

seen.

Viikkoanalyysi

Talla viikolla ei noussut yhta selkeaa teemaa esiin. Aloitin viikon aikana itsepalveluportaa-
lin lomakkeiden suunnittelun. Itsepalveluportaalissa kayttajat pystyvat luomaan tyépyyn-
téja ja hairidilmoituksia Service Deskiin. Itsepalveluportaalissa on mahdollisuus luoda
kayttgjille lomakkeita, joille taytetyt tiedot listautuvat ITSM 8.1 jarjestelmaan muodostu-
valle tiketille kenttiin taytetyt tiedot. Tehtavanani on suunnitella naille lomakkeille kentat ja
mahdollisesti vetovalikot, joihin kayttajat syottavat lisatietoja. Talla hetkella meilla on kay-
tossé vain yleispohja hairidilmoituksille ja tydpyynndille. Tarkoituksena on ottaa kayttoon
itsepalveluportaalissa lomakkeet yleisimmille ongelmille, jotta Service Deskin tikettimas-
sasta voidaan raporttien avulla seurata ongelmien esiintymistiheytta ja yleisia trendeja.
Tehostuneen tikettiseurannan ja luokittelun avulla Service Deskin ty6ta on sujuvampaa

seurata ja parantaa kayttAmiamme ohjeistuksia.

Haasteena itsepalveluportaalin lomakkeiden suunnittelussa on tunnistaa jokaiselle
tyopyynndlle tai hairidilmoitukselle olennaisimmat lahtdtiedot, joita Service Deskissa tarvi-
taan asian ratkaisemiseksi tai hoitamiseksi. Liséksi lomakkeen tulee olla riittavan helppo-
kayttdinen ja selkea loppukayttajalle. Mikali kayttbonotettu lomake on liian ty6las tayttaa,
siirtyvat kayttajat takaisin nykyisiin yleispohjiin ja tehty suunnitteluty6 jaa turhaksi. Lomak-
keiden ensisijaisena tarkoituksena on sujuvoittaa Service Desk-palveluiden toimintaa ko-
konaisuutena. Todella monet asiakkaamme loppukayttajista suosivat itsepalveluportaalia
tyopyyntdjen ja hairidilmoituksen teossa. Itsepalveluportaalin lomakkeiden avulla Service
Deskin manuaalista ty6ta voidaan vahentad, kun lomake tayttdd Service Deskille muodos-
tuvalle ty6pyynndlle jo valmiiksi oikeat luokittelut ja riittavat lahtétiedot asian ratkaise-
miseksi. Talla hetkella yleispohjien kayton vuoksi Service Deskin taytyy ensin tunnistaa
mit& tiketin asia koskee ja sitten manuaalisesti luokitella tiketti ITSM 8.1 jarjestelman kent-
tiin oikein. TAha&n manuaaliseen tyéhon kuluu varsin paljon aikaa, joka voitaisiin kayttaa
asiakkaan pyynnon ratkaisemiseen. Usein kayttajat eivat valttdmatta osaa kunnolla avata
pyyntdaan tai ongelmaansa sanoiksi. Lomakkeiden my6té saataisiin helpotettua kayttajien
itsepalveluportaalin kayttoa, silla lomakkeille voitaisiin tuoda ohjaavia kysymyksid mukaan
taytettavien kenttien muodossa. Osa kentista voidaan jopa maarittda pakolliseksi, jolloin
tikettid ei pysty lahettam&an ennen kuin esimerkiksi tydaseman laitetunniste tai sarjanu-
mero on syotetty oikeaan kenttaan.
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Kuluneen muutaman viikon aikana olen entistd enemman alkanut hahmottamaan tulevia
uusia tyotehtaviani koordinaattorina yrityksemme sisdisessa Service Deskisséa. Etenkin ra-
porttien tyéstaminen ja ndma tikettipohjien suunnittelut ovat olleet hyvin mielenkiintoisia
tehtavia. Jatkossa minun tulee entisestaan perehtya Service Deskin prosesseihin syvalli-
semmin, jotta voin antaa oman panokseni palveluiden kehittdmiseen. Tukenani tassa pe-
rehtymisessani Service Desk palveluiden prosesseihin ja palveluiden parantamisessa
hyédynnan yrityksemme sisaisia ohjeistuksia seka julkisesti saatavilla olevista kirjallisista
lahteista etenkin ITIL® 4 tarjoaa kattavan kokoelman parhaita kaytantoja. Haasteena olen
kokenut sen, etta sisdisessa tuessa tarjpamamme palvelu tarjotaan osittain myds tiimeille,
joiden kanssa teemme yhteisty6ta. Asiakkaanamme ovat yrityksen sisaiset kayttajat kuten
asiantuntijatiimit, jotka tahollaan tarjoavat IT-palveluita yrityksemme asiakkaille ja yrityk-

semme muille kayttgjille.

ITIL Foundation, ITIL® 4 edition -teoksen kappaleessa kaksi kdydaan lapi palvelunhallin-
taa (Service Management). Kyseisen kappaleen esittelemé tuotetun arvon vastavuoroi-
suus asiakkaan ja palveluntarjoajan valilla ndkyy omassa tydssani kaytannon tasolla hyvin
selkeésti. Asiakkaamme on sisdinen, joten jatkuvaa vuoropuhelua palveluiden tuotta-
masta arvosta ja laadusta kdydaan viikoittain. Aiemmin palveluntarjoajat ovat tarjonneet
palveluita, jotka ovat tuottaneet kayttajille arvoa eika vastavuoroisuutta ole ilmentynyt. Esi-
merkkina tasta teoksessa kaytetaan paketin toimittamista rakennukseen kuriiriyrityksen
toimesta. Talldin palvelu tarjotaan, ja siita syntyy arvoa eika asiakas vaikuta tahollaan ar-

von luontiin. (Axelos 2019, Kappale 2.)

Aiemmin kerroin haasteeksi sen, etta yrityksemme sisdinen Service Desk toimii yhteis-
tydssa yrityksemme asiantuntijatiimien kanssa, jotka samanaikaisesti tarjoavat myoés pal-
veluita muille yrityksemme kayttajille ja asiakkaille. ITIL® 4 kappaleessa kaksi téllaista ti-
lannetta sivutaan organisaatioiden tunnistamisen osalta. Organisaation rooli riippuu nako-
kulmasta, esimerkiksi matkailuyritys toimii palveluntarjoajana, kun asiaa tarkastellaan mat-
katoimiston nékdkulmasta. Matkailuyritys puolestaan on asiakkaana ostaessaan vaikkapa
lentolippuja. (Axelos 2019, Kappale 2.) Haasteena tasséa on se, etta tulee tunnistaa tilan-
teet ja ndkokulmat, onko asiantuntija tiimi asiakkaan vai palveluntarjoajan roolissa? Melko
usein rooli on melko yksinkertainen tunnistaa, jos asiantuntijatiimin jasenella on tyépyynto
tai ongelma, on asiantuntijatiimin edustaja talléin asiakas loppukayttajan roolissa. Jos taas
jollain yrityksemme ty6ntekijoistéa on ongelma ja Service Desk tarvitsee asiassa tukea
vaikkapa tietoliikennetiimin asiantuntijalta, on tassa tilanteessa asiantuntijatiimi palvelun-
tarjoajan roolissa. Service Deskin rooli on melko selked, tarjoamme tukipalvelua ennalta

sovituissa prosesseissa yrityksemme loppukayttajille. Mikéali ongelma tai tydpyynto liittyy
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muihin prosesseihin, ohjeistamme kayttajaa olemaan yhteydessé oikeaan tukitahoon ku-

ten yrityksemme kansainvaliseen tukeen.

3.7 Seurantaviikko 7

Maanantai 05.04.2021

Olen vield tdndan paasidisvapaalla ja kaytin taméan paivan opinnaytetyn tydstamiseen.

Huomenna ty6t jatkuvat normaalisti.

Tiistai 06.04.2021

Tanaan paivani tulee luultavimmin koostumaan paasiaisen aikana tulleiden tyépyyntdjen
purkamisessa ja uusien tydpyyntdjen ohjaamisessa. Jatkan my6s aiemmin aloittamaani

itsepalveluportaalin lomakkeiden suunnittelua.

Paivan alku kiireisissd merkeissa, silla yksi Service Deskin agenteista oli viela paasidisva-
pailla taman paivan. Hoidin tikettjonoomme tulevia tyopyyntdja kollegoiden keskittyessa
sisdan tulevien puheluiden hoitamiseen. Mydhemmin iltapaivalla ehdin myos jatkamaan
lomakesuunnittelua. Suunnitelma on edelleen varsin alkutekijoissé. Aion jatkaa taman

tyostamista viikon aikana aina kun minulla on sopiva hetki.

Keskiviikko 07.04.2021

Tanaan tavoitteenani on jatkaa itsepalveluportaalin lomakesuunnitelmaa. Eilen lomalla ol-
lut Service Desk agentti palaa t6ihin ja kiireen pitaisi hieman hellittda. Ohjaan osan tike-

teistd tandan myods agenteille kasittelyyn.

Aloitin paivani tanaan normaaliin tapaan Service Deskin tikettijonon lapikatsauksella. Otin
tiketteja kasittelyyn ja ohjasin osan oikeille tiimeille tyon alle. Tanaan oli normaalia enem-
man pyyntoja koskien ServiceNow jarjestelman salasanoja, ohjasin salasanan vaihtopyyn-
not jarjestelman tunnuksia hallinnoivalle tiimille tyon alle. Paivastani merkittdva osa kului
myos VDI-tydpyyntbjen parissa, olimme saaneet useita pyyntdja VDI-oikeuksien lisayk-
sistd, jotka hoidin alusta loppuun itse, silla kyseinen pyynto vaati paljon selvitysta ja usean
tiketin kirjaamista. Pyynnoissa haluttiin lisaksi normaalia suurempi maarad RAM-muistia

kayttajille maaritettaville VDI-koneille. Ohjasin tydpyynnot viela lopuksi VDI-ymparistoa
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hallinnoivalle tiimille muistin lisaysta varten tyon alle. Loppupaivasta ehdin viela tyosta-

maan lomakesuunnitelmaani.

Torstai 08.04.2021

Tanaan minulla on sovittuna palaveri asiakkaan edustajan kanssa liittyen Active Directory-
projektiin. Projektin my6ta minulle on tulossa tehtavaksi selvitystyd, josta keskustelemme

paivan palaverissa. Palaverin lisdksi tanaan jatkan lomakesuunnitelmaani.

Paiva alkoi tikettien tyodstolla normaaliin tapaan. Minulla on oma listaus Service Deskista
muille tiimeille ohjatuista tiketeista, kavin listan lapi ja tarkastin tikettien tilanteen. Monet
tiketeista oli saatu ratkottua, muutamasta tiketeista olin yhteydessa tiimien jonokoordinaat-
toreihin ja pyysin tikettien statuspaivitykset. Lisaksi kavin tdndan lapi omat tikettini ja paivi-
tin niiden tilanteen. Sain tAndan useampaan tikettiin kayttajilta kuittauksia, joiden seurauk-
sena kyseiset tiketit sain suljettua ratkaistuna.

Paivan palaverissa kaytiin lapi Active Directory-projektiin liittyvaa selvitystyota, jonka otan
hoitooni. Tehtavakseni tulee koostaa kaikista palvelutunnuksista (Service Accounts) Ex-
cel, johon selvitan tunnusten tdman hetken statukset. Tarkoituksena on kartoittaa tunnuk-
sien tarve ja se, kuka on talla hetkella vastuussa tunnuksista. Taustalla selvitykselle on
Active Directory-projekti, jossa useita konetileja ja kayttajatunnuksia sisaltavia Active Di-
rectoryn kansioita siirretaan Active Directoryssa OU:sta (Organizational Unit) toiseen.

Tassa selvitystydssa tulee kulumaan paljon aikaa, silla tunnuksia oli melko suuri maara.

Perjantai 09.04.2021

Tanaan aloitan eilisen palaverissa saamani Active Directory-selvitystyon. Lisdksi tanaan
on varattuna viikoittainen seurantapalaveri asiakkaan kanssa Service Desk palveluiden

tilanteesta. Jatkan tandaan myds lomakesuunnitelman tydstoa.

Aamu alkoi normaaliin tapaan tikettity6lla ja seurannalla. Aamupéivalla pidettiin seuranta-
palaveri asiakkaan kanssa, tiistain puhelulukemat nayttivat hieman huonommalta suuren
kontaktim&arén ja puuttuneen agentin vuoksi. Loppuviikon olimme saaneet hoidettua nor-
maalein lukemin. Asiakkaalta saimme pyynt6& muokata seuraavan viikon palaveriin rapor-
tin esitystapaa. Loppupéaivasta aloitin Active Directory-selvitysténi ottamalla Active Direc-
torysté ulos listana kaytbssamme olevat palvelutunnukset. Siirsin listauksen Exceliin ja
tein pohjan, johon tietoja selvityksesta aletaan keradmaan. Tarpeen on selvittaa ainakin

tunnuksille timan hetken kayttostatus seka vastuuhenkild tai tiimi. Taman jalkeen jatkoin
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viela hetken lomakesuunnitelmaa. Paiva kului melko pitkalti suunnitelmien mukaan, ensi
viikolla minun taytyy saada lomakesuunnitelmaa ja Active Directoryn selvitystyota tyostet-

tya.

Viikkoanalyysi

Talla viikolla jatkoin itsepalveluportaalin uusien lomakkeiden suunnittelua. Viime viikon
analyysissa avasin tarkemmin tata suunnittelua. Olen kuluneen viikon aikana saanut
suunnitelmaa edistettya. Suunnittelussa mielenkiintoista on ollut paasté tarkastelemaan
Service Deskin toimintaa loppukayttajan ndkdkulmasta tarkemmin. Suunnitellessa olen

oppinut pohtimaan Service Deskin toimintaa ja ongelmanratkontaa tarkemmin.

Haasteellisena olen kohdannut tdssa suunnittelussa sen, etta lomakkeiden taytyy olla
helppokayttdisid. Tulevina viikkoina minun tulee vield ottaa suunnittelussa vertailukoh-
daksi muut kaytdssdmme olevat lomakkeet ja sopeuttaa suunnitelmaani niihin. Loppukayt-
tajille lomakkeiden taytto olisi varmasti helpompaa, jos myds ndméa uudet lomakkeet nou-
dattaisivat samaa kaavaa kuin jo kaytdssa olevat. Lomakkeille minun on mahdollista valita
vapaita tekstikenttig, vetovalikoita ja monivalintakenttid. Monivalintakentissa erityisesti
kylla/ei valinnat ovat yleisia. Lomakkeisiin on my6s mahdollista maaritella pakollisia kent-
tia, joita tayttdmatta lomaketta ei pysty lahettamaan.

Itsepalveluportaalin lomakesuunnittelun lisaksi sain talla viikolla uuden selvityksen tyon
alle. Tehtavanani on lahtea selvittamaan Active Directoryn siirtoprojektia varten palvelu-
tunnusten statuksia, vastuuhenkil6ita tai tiimeja, joilla tunnukset ovat kaytdssa. Palvelu-
tunnukset ovat usein esimerkiksi RPA-robotiikassa hyddynnettyja tunnuksia. Kyseisten
tunnusten avulla RPA-robotti suorittaa toimintoja eri jarjestelmissa. Haasteellista tdssa
selvityksessa tulee olemaan tunnusten suuri maara ja se, ettd osa tunnuksista voi olla hy-
vinkin vanhoja, josta johtuen vastuuhenkilon I6ytaminen voi olla haastavaa. Odotan oppi-
vani tata selvitysta tehdesséani lisda Active Directoryn toiminnasta, silla selvityksessa tulee
myds pohtia tunnusten siirron mahdollisia vaikutuksia ja riskeja toiminnallisuuden suhteen.
Siirron my6té tunnusten toiminnallisuudessa saattaa nousta esiin ongelmia, etenkin auto-

matiikan ja RPA-robotiikan osalta.

Active Directory selvityksessa tutkin palvelutunnusten tiedot organisaatioyksikosta eli
OU:sta toiseen siirtoa varten. Dishan Francis esittelee organisaatioyksikot keinona ryhmi-
tella tunnukset toimialueen (domain) sisalla. Organisaatioyksikon alaisilla objekteilla kuten
kayttajatunnuksilla tai konetileilla on toisiaan vastaavat asetukset. Téllaisia yhteisia ase-

tuksia ovat voivat olla esimerkiksi paasyoikeudet jaettuihin kansioihin tai verkkotulostimiin.
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(Francis 2019, Kappale 1.) Tassé palvelutunnusten selvityksesséa organisatioyksikét ovat
lAhtokohtaisesti Iahes toisiaan vastaavat siirto liittyy projektiin, jossa luodaan maakohtaisia
uusia organisaatioyksikoita palveluiden muutoksen vuoksi. Uusi OU on rakennettu sa-
malla kaavalla kuin vanha, josta tunnukset siirretddn. Uuden OU:n asetuksissa toki on
paasyoikeuksien suhteen joitain eroja, silla paasyoikeudet ja hallinta-asetukset ovat eroa-
vat aiemmasta, kun tunnukset siirretddn maakohtaiseen organisaatioyksikkéon. Tutkittava
joukko tunnuksia pitaa sisallaan vain kayttajatunnuksia, konetileja ei tahan selvitykseen
liity. Palvelutunnukset ovat oma alijoukkonsa "Users” kansion alla Active Directoryn puura-

kenteessa. Palvelutunnukset siirretdan uuteen luotavaan haaraan.

Seuraavan viikon aikana aloitan virallisesti uusissa tyotehtavissani yrityksemme siséisen
Service Deskin hairibkoordinaattorina. Uudet tydtehtavani tulevat kasittamaan muutaman
edellisen viikon aikana esittelemiéni tyotehtavia. Keskeisimpéana tehtavanani on koordi-
noida Service Deskin péivittaista toimintaa huolehtimalla tydpyyntéjen kasittelyn sujuvuu-
desta. Tyopyyntéjen hallinta tapahtuu joko niin, ettéd kasittelen tulevia pyyntdja itse, jaan
ne kasittelyyn Service Desk agenteille tai ohjaan oikealle asiantuntijatiimille kasittelyyn.
Tama tikettityd on minulle jo kuluneen vuoden ajalta tuttua. Uusina tydtehtavind minulle
tulee projekteihin osallistuminen Service Deskin edustajana ja kuluneen viikon aikana
nousseet laajemmat selvitystyot kuten itsepalveluportaalin lomakkeiden suunnittelu ja Ac-
tive Directory palvelutunnusselvitykset. Lisaksi minun vastuullani on hairiétilanteissa koor-

dinoida selvitystyota ja tiedottaa hairiosta asiakkaan kanssa sovitun prosessin mukaisesti.

Aiemmista ty6tehtavistéani poiketen asiakkaana toimivat sisdiset sidosryhmat, eli tybnanta-
jayritykseni asiakkaille tukea ja palveluita tarjoavat asiantuntijat. Osa naista asiantunti-
joista toimii myds yhteistydssa Service Deskin kanssa muiden kayttajien ongelmaratkon-
nassa, joten on tarkeda oppia osapuolien roolit muuttuvissa tilanteissa. Uusissa ty6tehta-
vissd minulla riittaa paljon uutta opittavaa muun muassa projektitydskentelysta kansainva-
lisissa tiimeissa. Tulen varmasti hydodyntamaan tulevissa projektitdissa opiskeluaikana
kerrytettyd osaamista projektitydsta ja monikulttuurisista ymparistoista. Tukenani uusissa
tyotehtavissa minulla on osaava Service Desk tiimi ja edeltdjani jatkaa tydskentelya tiimis-
samme. Saan edeltgjaltani edelleen tarvittaessa neuvoja ja tukea uusissa tehtavissa. Asi-
akkaana uusissa tyotehtavissani yrityksen sisaisessa Service Deskissa tulee toimimaan
yrityksemme tietohallinto, aiemmissa tehtavissani asiakkaita olivat ulkoiset asiakasyrityk-

set.
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3.8 Seurantaviikko 8

Maanantai 12.04.2021

Tanaan aloitan virallisesti uusissa tydtehtavissani yrityksemme sisaisen Service Deskin
hairiokoordinaattorina. Paivani kuluu tdnaan aiempien viikkojen mukaisesti tikettien seu-
rannan parissa. Lisaksi viime viikosta poiketen tdnaan on illalla varattuna viikoittainen seu-
rantapalaveri 2-tason tydasematuen kanssa. Palaverissa kdydaan lapi 2-tason tybasema-

tuen tikettitilanne ja palveluiden tulevia suunnitelmia.

Paiva kului varsin Kiireisissa merkeissa, Service Deskiin tuli paljon kontakteja ja suuri osa
paivastani kului itsepalveluportaalin kautta tulevien kontaktien kasittelyssa. Paivalla mi-
nulla oli muutospalaveri, jossa kaytiin lapi edellisen viikon suoritettuja ja tAman viikon tule-
via muutoksia. Useimmat muutoksista ei vaikuta sisaisen Service Deskin osalta, vaan
muutokset keskittyvat yrityksemme asiakkaiden jarjestelmiin liittyviin asioihin. Myéhemmin
minulla oli vieléa toinen muutospalaveri, jonka aiheena olivat siséista Service Deskia kos-

kevat muutokset, kuten palveluntarjoajan suorittama huoltoty6 kuituyhteyksissa.

Tiistai 13.04.2021

Tanaan tavoitteenani on suunnitella loppuun alustava suunnitelma itsepalveluportaalin uu-
sista lomakkeista esiteltavaksi. Suunnitelmaa muokataan liséa viikoittaisen seurantapala-
verin palautteiden pohjalta. Liséksi tdndan tydstan viime viikolla aloitettua Active Directory

palvelutunnusten lapikayntia.

Aloitin tanaan paivani hieman aiemmin ennen Service Deskin palveluajan alkua ja tydstin
itsepalveluportaalin lomakesuunnitelmaa. Service Deskin palveluajan alettua tarkastin il-
lan ja yon aikana tulleet tiketit, jotka ohjasin kasittelyyn muihin tiimeihin tai Service Desk
agenteille. Paivan aikana sain myds tydstettya Active Directory palvelutunnuksia, vein tun-
nukset Exceliin Active Directorysta ja muotoilin Exceliin sopivat kentat selvitysta varten.
Sovimme edeltgjani kanssa, ettéd hén jatkaa tatd palvelutunnusten tydst6a, ettd minulle jaa
paremmin aikaa paivittaisiin tehtaviin. Syvempi tutustumiseni Active Directoryyn jatkui ta-
naan, kun eraassa tyopyynnossa saimme pyyntéa Active Directory ryhmé&n omistajalta,
omistajalla oli tarve tarkistaa kyseisen AD-ryhman jasenia. Kyseinen ryhma antaa luku- ja
muokkausoikeudet erddseen verkkokansioon. Kyseista verkkkokansiota kayttavassa tii-
missa on tapahtunut henkilévaihdoksia. Hain kyseisen ryhméan kaikki jasenet .csv-tiedos-
toksi Powershell komennolla: "Get-ADGroupMember -identity “group name” | select name

| Export-csv -path C:\it\Groupmemberscsv -NoTypelnformation”, joka tuo maaritellyn AD-
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ryhman jasenet valittuun sijaintiin .csv tiedostoksi. Loysin tdman Powershell komennon
hakemalla asiaan ohjeistuksia Googlesta, varmistin viela ennen komennon ajamista edel-
tajaltani millaista komentoa han on kayttanyt vastaavissa kayttétilanteissa. Komennolla
tehdysta csv-tiedostosta on helppo ottaa listaus kaikista jasenista listauksena. Ryhman
omistajan kanssa sovittiin, ettéd han kay lapi jasenet ja on yhteydessa Service Deskiin, kun

hanella on tiedossa, ketka taytyy poistaa ryhmasta.

Sain tanaan tehtyad suunnittelemani tehtavat, AD-palvelutunnusten selvitys lahti etene-
maan tanaan sujuvasti ja sain itsepalveluportaalin lomakkeiden alustavan suunnitelman
valmiiksi. Suunnitelma on nyt siina vaiheessa, etta voin esitella sitéa taman viikon seuran-
tapalaverissa. Jatkan suunnitelman tyostda viikoittaisessa seurantapalaverissa saadun

palautteen pohjalta.

Keskiviikko 14.04.2021

Tanaan minulla on luvassa kuukausittainen palaveri VDI tydasemia koskien Citrix-asian-
tuntijoiden kanssa. Palaverissa kdydaan lapi ainakin VDI tydasemien paivityksien tilan-
netta. Lisaksi tanaan tavoitteenani on kayda lapi 2-tason tydasematuen tiketit ja tarkistaa
voidaanko tiketteja sulkea. Lisaksi tarkistan tand&n omalta listaltani l&pi muilla tiimeilla ka-
sittelyssa olevia tiketteja.

Paivan palaverissa kasiteltiin VDI tydasemien Windows 1909 -péivitysten tilannetta, osa
tybasemista on saatu paivitettyd. Loppujen tydasemien paivityksessa tarvitaan Service
Deskista apua kayttajien kontaktoinnissa. Tahén tehtavaan osoitettiin mukaan yksi Ser-
vice Desk agenteista, joka ilmoittaa VDI tydasemia hallinnoivalle tiimille k&yttajille osoitetut
uudet VDI tydasemat, joille voidaan paivittdd Windows 1909. Palaverin jalkeen Service
Deskin ty6jonon seurannan ohella kavin lapi 2-tason tydasematuessa olevia tiketteja lapi,
useita tiketteja oli ratkaistu, joten sain suljettua niitd vastaavat paatiketit Service Deskin
jonosta ratkaistuna. Liséksi kavin [api muilla tiimeilla kasittelyssa olevia tiketteja, minulla
on oma seuranta Excelissa, johon kerdan tikettien tiedot ylés, kun ne ohjataan toisiin tii-
meihin kasiteltdvaksi. Monet tiketeista olivat ratkaistuja ja muutamaa tikettia kiirehdin asi-

antuntijoille.

Torstai 15.04.2021

Tanaan minulla on projekti koskien Active Directory-projektia, jossa konetileja siirretaan

AD:lla kansiosta toiseen. Tama siirto tulee koskemaan myds Service Deskia, silla siirto voi
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aiheuttaa jo pilottivaiheessa kontakteja Service Deskiin. Liséksi tindan on luvassa viikoit-

tainen tiimipalaveri ja vuosittainen kehityskeskustelu esimieheni kanssa.

Paivan ensimmaisessa palaverissa kaytiin 1api AD-projektin tilannetta ja sen vaikutusta
Service Deskiin. Sovimme projektitimin kanssa, etté Service Desk avustaa projektin pilot-
tivaiheessa ottamalla vastaan kayttajien kysymyksia projektiin liittyen. Lisaksi pohdittiin
konetilisiirtoihin liittyvaa tydasematuen siirtymista seka tulevia uusia tydkaluja muun mu-

assa konetilien ja laiterekisterin hallinnan osalta.

Paivan tiimipalaverissa kavimme lapi kuluneen viikon kayttajatyytyvaisyyskyselyn tuloksia,
Service Desk agenteille valitettiin kayttajilta tullut positiivinen palaute ja hyva keskiarvo ar-
vosteluissa. Lisaksi kaytiin 1api muita ajankohtaisia asioita kuten maanantaina alkava VPN
tuki kayttajille.

Paivan lopulla minulla oli vield kehityskeskustelu esimieheni kanssa. Keskustelussa keski-
tyimme uusiin tehtaviini, sain esimiehelténi hyvaa palautetta perehtymisestani uusiin teh-
taviin. Olen saanut edeltajaltani palautetta esimiehelleni, ettd olen sisaistanyt tehokkaasti
uusia tehtavia. Oli hienoa saada tata hyvaa palautetta, silla olen uusissa tehtavissa valilla
tuntenut oloni epavarmaksi. Uusissa tehtavissa haasteellista on ollut opetella projektityds-
kentelya ja oman tyon aikatauluttamista palaverien ymparille.

Perjantai 16.04.2021

Tanaan on luvassa viikoittainen Service Deskin seurantapalaveri yhdessa asiakkaan
kanssa. Tanaan paasen harjoittelemaan raporttien tydstod palaverissa esiteltavien lukujen
koostamiseksi. Liséksi tanaan jatkuu viela eilinen AD-projekti palaverin muodossa, so-

vimme tarkemmin yksityiskohdista Service Deskin osalta.

Aamuni alkoi varsin kiireisesti, silla minun taytyi melko lyhyessé ajassa ajaa raportit kulu-
neelta 7 paivalta ja koostaa raporteilta Service Deskin osalta lukemat esiteltavaksi seuran-
tapalaveriin. Seurantapalaverissa kédvimme lapi ndma raporteilta kerddmani Service Des-
kin lukemat. Saimme asiakkaalta hyvaa palautetta esitellyista lukemista. Myds kayttajatyy-
tyvaisyyslukemat olivat erityisen hyvat keskiarvoltaan. Esittelin myds itsepalveluportaalin
lomakkeiden suunnitelman asiakkaille, heilté tuli hyvaa palautetta ja ehdotusta viela tarkis-
taa lomakkeita lapi, voisiko niita yksinkertaistaa ja néin tehda niiden tayttamisesta viela

helpompaa kayttajille.
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Seurantapalaverin jalkeen siirryin AD-projektin palaveriin. Palaverissa kdvimme lapi yksi-
tyiskohtia tydasematilien siirron pilotointia koskien ja pohdittiin tarkemmin Service Deskin
nakokulmasta tata tapahtuvaa muutosta. Projektitiimille jatettiin selvitettavaksi, kuinka
Service Desk tulee jatkossa hoitamaan tytasemien hallintaa konetilien siirtyessa. Service
Deskille jai maanantaille pohdittavaksi, millaista viestintaa pilottiryhmalle halutaan lahettaa
koskien pilottia ja sita, etta jatkossa pilottia koskevat kysymykset voi lahettaa Service Des-
kille.

Viikkoanalyysi

Taman viikon keskeisimpana teemana on ollut uusiin ty6tehtaviini perehtyminen, Active
Directory ja projektitydskentely monipuolisissa projekteissa. Minulla riitté& edelleen jatku-
vasti uutta opittavaa uusissa ty6tehtavissani, erityisesti projektity6 ja oman tydn seuranta
seka suunnittelu ovat olleet télla viikolla haastavia. Mielenkiintoista ja antoisaa oli myds
saada positiivista palautetta vuosittaisessa kehityspalaverissa esimiehelténi, silla minulla
on ollut uusissa tydtehtavissa ajoittain melko epavarma olo. Kuluneiden viikkojen aikana
olen paassyt tutustumaan todella laajasti sisdisen Service Deskin toimintaan ja valilla opit-
tavan asian maara on tuntunut todella suurelta. Tastéa johtuen oli todella hienoa kuulla esi-
mieheltani, ettd olen sisaistanyt todella hyvin uusia tydtehtaviani ndiden kuluneiden viikko-

jen aikana.

Erityisen haastavaksi olen kokenut oman tydn aikatauluttamisen talla viikolla, silla kulu-
neen viikon aikana minulla oli normaalia enemman erinéisia palavereja ja lisatehtavia nor-
maalien paivittaisten tydtehtavieni lisdksi. Kuluneiden parin viikon aikana olen ottanut
kayttoon paivittaisen tyoni hallintaan tydkalun, jonka avulla saan koottua selkeaksi koko-
naisuudeksi projektikohtaisia muistiinpanoja ja to do -listani. Lisaksi minulla on omana va-
lilehtena lista ohjepaivityksista Service Deskin ohjeistuksiin, timé&n olen huomannut toimi-
vaksi tavaksi ottaa itselleni yl6s uusia tietoja tai korjauksia jo olemassa oleviin. Minun tay-
tyy viela jaljella olevien seurantaviikkojen aikana ja niiden jalkeenkin jatkaessani ty6tehta-
vissani keskittya oman tyoni tehokkaaseen suunnitteluun, jotta saan mahdollisimman hy-

vin tehtya omat tehtavani ja aikaa jaa myoés omaan ammatilliseen kehittymiseen.

Projektityoskentelysséa on toistaiseksi korostunut oma ammatillinen kehittymiseni, jota mi-
nun tulee jatkaa vield ndiden seurantaviikkojen jalkeenkin. Projekteissa tydskentely vaatii
aiempaa monipuolisempaa Service Desk palveluiden tuntemusta. Joudun nykyisissa teh-
tavissani pohtimaan Service Desk palveluiden toimintoja aiempaa moninaisemmista nako-
kulmista. Aiemmissa tehtavissani moniasiakasympariston Service Deskissé en kovinkaan

paljon ollut tekemisissa Service Deskin prosessien ja palveluiden kehittdmisessa, usein
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muutokset tulivat ylempéaéa enka ollut mukana vaikuttamassa samaan tapaan. Olen kulu-
neiden viikkojen aikana tunnistanut tulevaisuutta ajatellen ammatillisen kehittymiseni
suunnaksi ainakin Active Directoryn ja tyéasemaympadriston hallinnan osaamisen kartutta-
misen seka syventamisen entisestaan. Nama tarpeet ovat nousseet esiin projektien

myo6ta, joissa olen mukana edustamassa Service Deskia.

Koen, ettd uudet ty6tehtavani hairibkoordinaattorina ovat sujuneet varsin hyvin ja suoriu-
dun jo paljon omatoimisemmin ty6tehtavistani verrattuna parin viikon takaiseen ajankoh-
taan, kun aloitin yrityksemme sisdisesséa Service Deskissa. On ollut opettavaista huomata,
kuinka paljon moniasiakasymparistén Service Deskin oppeja olen saanut hyddynnettya
my0Os uusissa tydtehtavissani. Viela en taysin ilman tukea osaa hoitaa kaikkia tydtehta-
viani, etenkin raporttien tyéstamisessa tarvitsen tukea edeltajaltani, joka on mielelldén

avustanut ja neuvonut minua.

Kuluneella viikolla paasin perehtyméaan liséda Active Directoryn toimintaan harjoitellessani
AD-ryhman jasenten hakua Powershellilla. Vield puoli vuotta sitten olisin tyytynyt kirjaa-
maan ryhman jasenet kasin, enka olisi edes yrittéanyt tehda tata Powershellin avulla. Oli
hienoa huomata, kuinka paljon olen kehittynyt ja saanut lisda itseluottamusta kuluneiden
seurantaviikkojen aikana oppiessani lisdd Active Directorysta. Suunnitelmissani on jatkaa
tatd AD:n opiskelua viela seurantaviikkojen paéatyttyakin.

Powershell on monella eri alustalla toimiva ympéristd, jossa voidaan scriptien ja komento-
jen avulla ajaa eri toimintoja. Powershell toimii samaan tapaan kuin Windowsin komento-
kehote ja tunnistaa osittain samoja komentoja. (Wilson 2015, Kappale 1.) Microsoftin Win-
dows tuotteissa on sisaanrakennettuna tuki Powershellille ja etenkin palvelinten hallintaa
voidaan tehostaa sek& automatisoida Powershellin avulla. Itselleni Powershell on tullut
ensimmaista kertaa vastaan aloitettuani Service Deskissa hieman yli vuosi sitten, kaytta-
jille jaettavat sovellusten "paketoinnit” sisaltdvat Powershellilla laadittuja scripteja, joilla so-
vellukset ajetaan. .exe tiedoston ajamisen sijaan suoritetaan tydasematiimin tekema
scripti, joka ajaa asennuksen tydasemalle. Powershelliin perehtymalld kartutan my6s ym-
marrysta tydasemien keskitetysté hallinnasta ja saan tehostettua omaa tyéntekoani. Win-
dows Powershellin etuna komentokehotteeseen on se, etta Powershellin avulla voidaan
ajaa useampi komento kerralla. Powershell voidaan jattaa suorittamaan haluttuja komen-
toja ja tydasemalla tai palvelimen hallintakonsolissa voidaan tehda silla aikaa muuta. (Wil-
son 2015, Kappale 1.) Tama Powershellin ominaisuus tehostaa asiantuntijoiden ty6ta, kun
he voivat tehda useampaa asiaa samanaikaisesti entisté tehokkaammin. Powershellin hy-
vaksyessa myds komentokehotteesta (cmd) tutut komennot, voidaan komentokehotteen

kaytto jopa korvata kokonaan Powershellilla.
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Aiemmin talla viikolla kaytin Powershell komentoa hakeakseni AD-ryhman jasenet .csv tie-
dostoksi. Taman tekemani lisdksi Powershellilla on mahdollista my6s hallinnoida Active
Directorya. Powershellin avulla voidaan esimerkiksi luoda AD:lle uusia OU:ta (Organizati-
onal Unit), kayttgjia ja ryhmia. Powershellin avulla voidaan eri komennoin myds muokata
jo AD:lla sijaitsevia ryhmia, kayttajia ja OU:ita. (Wilson 2015, kappale 15.) Nama AD hal-
linnan mahdollisuudet Powershellilla eivat viela ole minulle ajankohtaisia mutta mahdolli-
suudet vaikuttavat todella mielenkiintoisilta. Nopealla tutkinnalla huomasin, eta Po-
wershellin avulla voidaan hallinnoida my6s Azure AD:ta ja Microsoft O365-ymparistdja. Li-
saksi Powershellin toimivuus lahes kaikissa ymparistdissa on todella hyva ominaisuus. Ai-
nakin omalla kohdallani Service Desk tydssa olen kohdannut jarjestelmia aina Linuxista

Windowsiin ja Apple macOS -jarjestelmiin.

3.9 Seurantaviikko 9

Maanantai 19.04.2021

Tanaan on varmasti kiireinen paiva. Tavoitteenani on laatia viestintd AD-projektin pilotti-
ryhmalaisille, silla jatkossa Service Desk toimii pilottiryhmalaisten ja projektiryhmén va-
lissa. Vastaamme pilottiryhmalaisten mahdollisiin kysymyksiin ja tutkimme esiin nousevia
ongelmia. Liséksi tandan aion kayda lapi kaikki 2-tason tydasema tuen ratkaistut tiketit,
tarkistan, ettd Service Deskin jonossa olevat paatiketit ovat suljettuna, jos niiden vastineti-
ketti 2-tasolla on ratkaistu. Lisaksi tan&&n on luvassa viikoittainen muutospalaveri seka 2-

tason tydasematuen tikettiseurantapalaveri.

Sain tanaan laadittua AD-pilottiprojektin kayttgjille 1ahtevan viestin, jossa kehotetaan ole-
maan yhteydessa Service Deskiin, mikali pilottia koskien heraa kysymyksia tai nousee
esiin ongelmia. Kavin 2-tason tiketteja lapi ja suljin ratkaistujen tikettien vastineet Service
Deskin jonosta. Paivalla oli kaksi muutospalaveria, joissa kaytiin 1api niin viimeviikolla teh-
tyja, kuin talla viikolla tulevia muutoksia ja niiden vaikutuksia. lltapaivalla kéavin omalta lis-
taltani lapi kaikki muissa tiimeissa kéasittelyssa olevat tiketit, tarkastin niiden tilanteen. Tar-
vittaessa kiirehdin tikettien kasittelya tiimien jonokoordinaattoreille, osa tiketeista oli rat-

kaistu ja naiden osalta korjasin omaa listaani poistamalla kyseiset tiketit listaltani.

Paivan paatteeksi minulla oli viela 2-tason tydasematuen seurantapalaveri, jossa kaytiin
l&pi 2-tason tikettitilanne, saatuja positiivisia palautteita ja suunniteltiin tulevia kehitystoi-
mia liittyen 2-tason lisapalveluihin. Sovimme, etta jatkossa seuraan Service Deskiin takai-

sin 2-tasolta tulevia tiketteja. Kun tiketit on ratkaistu, valitan tiedon ratkaisusta 2-tason
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esimiehelle, joka tarvittaessa paivittdd 2-tason tukitiimin ohjeistuksia. Tavoitteena talla
seurannalla olisi vahentda 2-tasolta Service Deskiin palautuvia ratkaisemattomia tiketteja

ja ndin kehittaa palvelun laatua.

Tiistai 20.04.2021

Tanaan tavoitteenani on kayda lapi kaikki Service Deskin yli 2 viikkoa vanhat kasittelyssa
olevat ty6pyynnot. Osa tyopyynndista on varmasti sellaisia, etta ne voidaan sulkea tai
kayttajia tavoitella uudelleen. Liséaksi tanaan kayn lapi kaikki omat tydpyynténi ja tavoitte-
len kayttajia. Lisaksi kayn tanaan lapi itsepalveluportaalin lomakesuunnitelmaa, perjantain
palaverissa asiakas pyysi kdymaan lomakkeet lapi ja katsomaan olisiko niitd mahdollista

karsia kayttgjalle helpommaksi tayttaa.

Tanaan en ehtinyt kdymaan lapi viela Service Deskin yli 2 viikkoa vanhoja tiketteja. Pai-
vani kului pitkalti tAndan tikettijonon seurantaan ja omien tyopyyntéjeni edistdmiseen. Ka-
vin myds lapi 2-tason tybasematuesta takaisin Service Deskiin tulleet tydpyynnot. Omista
tyopyynndistani sain muutaman suljettua. Tédn&an oli kaksi palaveria, toinen koski koneti-
lien siirtoa AD-projektissa. Kyseisessa palaverissa pohdittiin tydasemapalveluiden kaytan-
non toteutusta Service Deskin ndkokulmasta, muutamia yksityiskohtia jai viela selvityk-
seen ja niihin palataan ensiviikolla. Toinen péaivan palaveri koski erdalla toimipisteelléa ha-
vaittua verkko-ongelmaa, osa tydasemista saa jostain syysta langallisessa verkossa vir-
heellista IP-osoitetta. Palaverin aikana suoritettiin ongelman rajausta ja mukana selvityk-
sessa oli tietoliikenneasiantuntijoita seka AD-tiimin edustaja. Ongelma saatiin rajattua tyo-

asemien asetuksiin.

Keskiviikko 21.04.2021

Tanaan tavoitteenani on tyostaa Service Deskin kasittelyssa olevia yli 2 viikkoa vanhoja
tyopyyntdja. Tavoitteena on saada yli 2 viikkoa vanhat tydpyynnot kasiteltya loppuun ja
suljettua niiden ratkettua. Tanaan ei ole sovittuna palavereja. TAndan aloitamme Service
Deskisséa kontaktien vastaanottamisen AD-projektin pilottihenkilGiltéa, Service Desk vastaa
yleisiin kysymyksiin ja mikali konetilien siirrosta aiheutuu ongelmia, siirretddn ongelma tut-
kittavaksi projektitiimin asiantuntijoille tai suoritetaan tarvittaessa palautus aiempaan mi-

kali ongelma estaa pilottihenkildiden tyontekoa.

Tanaan aamulla AD-projektin pilottiryhmalaisien konetileja siirrettiin uusi aalto. Paivan ai-

kana Service Deskiin ei tullut yhtdkaan yhteydenottoa pilottia koskien. Sain paivan aikana

katsottua lapi kaikki yli 2 viikkoa vanhat tiketit, jotka koostin itselleni Exceliin seurannan
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helpottamiseksi. Osaan tiketeista ehdin jo antamaan ohjeistukset kasittelijélle, katson lo-

put viel& huomenna.

Torstai 22.04.2021

Tanaan tavoitteenani on edistaa kaikkia yli 2 viikkkoa vanhoja tyépyyntdja Service Deskin
jonosta. Lisaksi kayn lapi oman listani muilla tiimeilla kasittelyssa olevista Service Deskin

vastaanottamista tiketeistd, tarkistan naiden tilanteen ja kiirehdin kasittelya tarvittaessa.

Aloitin aamuni normaaliin tapaan Service Deskin jonoon tulleiden tikettien kasittelylla, osa
tiketeistd meni kasittelyyn muihin tiimeihin. Loput tiketit jaoin Service Desk agenteille. Ta-
man jalkeen kavin tarkastamassa 2-tason tydasematuesta tulleita tiketteja, yksi tiketti tuli
takaisin vield meille ratkaistavaksi. Liitin 2-tason kommentit ja kuvankaappaukset tiketille
ja vélitin jatko-ohjeet agentille.

Mybhemmin paivan aikana kavin 1api yli 2 viikkoa vanhoja tiketteja, sain noin puolet naista
suljettua kasiteltyna. Suuri osa tiketeista odotti kolmannen osapuolen tai asiakkaan kuit-
tauksia. Taman jalkeen kavin viela lapi muissa timeissa kasittelyssa olevia tiketteja, use-
ampi tiketti oli jo ratkaistu ja poistin ne omalta listaltani. Loppuja tydpyyntdja kiirehdin jono-
koordinaattoreille ja tiketit saivat |Ahes saman tien paivitysta.

Perjantai 23.04.2021

Tanaan minulla on viikoittainen Service Deskin seurantapalaveri. Palaverissa kdydaan tut-
tuun tapaan lapi kuluneen viikon lukemia. Tavoitteenani on saada taman viikon lukemat
visuaalisempaan muotoon, viimeviikolla esittelin luvut Excel-pohjasta. Tyostan tanaan
mya0s itsepalveluportaalin lomakesuunnitelmaa viimeviikon palautteen pohjalta. Sain pyyn-

toa tarkistaa suunnitelmasta saisiko lomakkeita yksinkertaistettua jollain tapaa.

Aamu alkoi loppuviikolle tyypilliseen tapaan melko rauhallisissa merkeissa, pian kuitenkin
Service Deskiin alkoi tulemaan ilmoituksia laajasta hairiosta. Laaja hairio koski erasta
kayttamaamme kirjausjarjestelmaa, johon kayttajat eivat padsseet kirjautumaan autenti-
koinnin hairion vuoksi. Aamuni kului lahes kokonaan tamén hairion tiedottamisessa ja sel-
vittdmisessa. Hairion paatyttya koostin viikkon Seurantapalaveria varten Service Deskin lu-
kemat puheluista ja tikettimaarista Powerpoint-esitykseen. Seurantapalaverissa kaytiin
lapi lukemat ja ajankohtaiset asiat kuten tamén viikon Windows 1909-paivitykset tydase-
mille. Saimme jélleen hyvaa palautetta asiakkaalta kiireestéa huolimatta hyvin hoidetusta
viikosta, valitin kiitokset myos Service Desk agenteille. lltapéivalla paivitin Service Deskin
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ohjeita ja tydstin tiketteja. Tan&&n en hairion vuoksi ehtinyt tydstamaan itsepalveluportaa-

lin suunnitelmaa eteenpain.

Viikkoanalyysi

Kulunut viikko meni todella kiireisissd merkeissd. Olen saanut paljon lisdtehtavia projek-
tien myot4, joissa Service Desk on mukana. Olen talla viikolla pyrkinyt kehittamaan oman
tyoni suunnittelua, OneNote-muistiinpanojen ja to-do listan avulla olen saanut jasenneltya
tyotani sujuvammaksi. Koen etta edelleen minulla on paljon opittavaa tyoni suunnittelusta,
erityisen haastavaksi olen huomannut suuren tydmaarén myota priorisoinnin ja tehtavien
asioiden muistamisen. Tiedustelen ensiviikolla edeltajaltani vinkkeja tyon suunnitteluun
tyotaakan kasvaessa. Kevaan aikana on luvassa vield ainakin yksi lisdprojekti, jossa olen
mukana. Tassa uudessa projektissa tulee varmasti lisda tehtdvaa myds minulle Service

Deskin edustajana.

Oman tydmaaran hallinnoinnin liséksi talla viikolla haasteita on aiheuttanut Service Des-
kissa esiintynyt suuri kontaktimaara, joka on etenkin puhelinlinjaa hoitavien kollegoiden
tyotaakan kasvuna. Tastéa johtuen minulla on ollut haasteita omien tehtavieni kanssa, kun
suuri osa tyopaivistani on kulunut tikettien ratkontaan ja muut tehtavat ovat jaaneet va-
hemmalle huomiolle. Olen pyrkinyt kuluneen kahden viikon aikana siihen, etta en ottaisi
itselleni niin montaa tikettia kasittelyyn. Olen huomannut, etta jakamalla itsepalveluportaa-
lin kautta tulevia tiketteja agenteille olen saanut kevennettya omaa tydtaakkaani ja tiketit
on saatu kasiteltya tehokkaammin. Jatkossa minun tulee kehittaa taitojani ajanhallinnassa
ja eri raportointitydkalujen kaytdssa niiden ollessa avainasemassa uusissa tyotehtavis-
sani. Olen jo kuluneiden viikkojen aikana oppinut runsaasti Excelin ja eri raporttien tydsta-
misesta seka tarvittavan tiedon hausta. Talla viikolla raportteja tydstdessani sain jo taysin
omatoimisesti ajettua oikeat raportit, joista hain tarvittavat tiedot suodattimien avulla viikon
seurantapalaveriin koottavaksi. Oli hienoa huomata kehitysta jo nain lyhyessa ajassa kii-

reistd huolimatta.

Taman viikon keskeisend teemana on jatkunut AD osaamiseni syventaminen AD-projektin
jatkuessa. Talla viikolla aloitimme Service Deskissa pilottilaisten neuvonnan pilottiin liit-
tyen, vield emme saaneet kyselyita tai yhteydenottoja. Yhteydenottojen puute on hyva
merkki, silla siirto on mennyt hyvin eikd ongelmia ole esiintynyt. AD-projekti on ollut todella
silmia avaava, silla projektin kuluessa olen joutunut pohtimaan Service Deskin tarjoamaa
tybasematukea aiempaa tarkemmin. Projektissa toimin Service Deskin edustajana ja esi-
merkiksi laiterekisterista projektiryhmalla ei ole kovin paljoa kaytdnntn kokemusta. Projek-
tin yhteydessa myds tybasemien laiterekisteri vaihtuu ja tydasemahallinta siirtyy eri tii-

mille. Projektin edetessa on todella mielenkiintoista padsta syventamaan ymmarrysta
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tybasemien keskitetysta hallinnasta ja SCCM ratkaisuista. Projektissa on mygs kiinnosta-
vaa se, ettd aikataulullisesti tama projekti osuu myds uuden tikettijrjestelmamme kayt-
téonottoon. Uusi laiterekisteri seké siihen liittyvat jarjestelmat rakennetaan uuteen tiketti-
jarjestelmaan ja kayttbéonotto ajoittuu luultavasti todella lahelle tikettijarjestelman kayttéon-

ottoa.

SCCM eli Microsoft System Center Configuration Manager on Microsoftin kehittaméa Win-
dows-ympariston hallinnan tydkalu. SCCM:n avulla voidaan hallita Windows palvelimia ja
tydasemia koko niiden elinkaaren ajan. SCCM on teknologiana ollut jo pitkdan olemassa,
joten se on pitkalle kehitetty ja toimivaksi todettu ratkaisu. (Bannan 2016, Kappale 1.)
SCCM on tydkaluna tullut minulle tutuksi jo aiemmissa tyotehtavissani moniasiakkuuden
Service Deskissa. SCCM:n avulla hallinnoidaan myds asiakasyritysten tydasemaymparis-
t6ja. Joillain asiakkailla on SCCM:n liséksi macOS ympadristéssd JAMF, jonka on kehitta-
nyt JAMF. JAMF:in avulla voidaan SCCM:n tapaan hallinnoida Applen macOS (tydase-
mat) tai iOS laitteita (iPhone, iPad). JAMF tarjoaa myo6s vaihtoehtoja laitteiden keskitet-

tyyn tietoturvan hallintaan.

SCCM:n avulla voidaan hallinnoida tybasemia erindisten ryhméakaytanteiden ja sovellusja-
keluiden avulla. Ratkaisun avulla voidaan hallita esimerkiksi tydasemien ja palvelinten so-
velluksia, paivityksia, tietoturvaa seka raportointia. (Bannan 2016, Kappale 1). SCCM:n
kautta suoritettu sovellusten jakelu tapahtuu niin, etta sovellus asentuu joko automaatti-
sesti tydasemalle, tallaisia ovat esimerkiksi tarkeat Windows paivitykset tai muut pakolliset
asennukset. Sovelluksia voidaan myds jaella tarjolle tydasemalle, jolloin kayttdja voi tehda
manuaalisesti sovelluksen asennuksen heille sopivana hetkena. (Bannan 2016, Kappale
8). SCCM hallintaa varten tybasemille on asennettuna Software Center niminen sovellus,
josta on mahdollista ndhda tydasemalle asennetut ja asennettavissa olevat sovellukset
seka paivitykset. SCCM:n etuna on se, ettd asennukset on helpompi tuoda kayttdjien saa-
taville, kun sovellusten asennustiedostoja ei tarvitse siirtda kasin tydasemalle esimerkiksi
Service Deskin toimesta. SCCM:n avulla myds asennettujen sovellusten paivityksié on

mahdollista hallita tarpeen mukaan.

AD-Projektin ja tydasemapalveluiden muutoksen myota Service Deskin tarjoama palvelu
tulee muuttumaan hieman, jatkossa tydasemapalveluita tarjoava tiimi kayttdd samaa tiket-
tijarjestelmaa ja on taten helpommin tavoitettavissa tikettien avulla. Tavoitteena on, etta
myos kommunikaatio tybasemaympariston hairidista ja muutoksista, seké jarjestelmien

paivityksista valittyy tehokkaammin Service Deskin ja asiantuntijoiden valilla.

Uusien jarjestelmien seka muuttuneiden prosessien myota minun tulee myoés paivittaa

Service Deskin kayttamid ohjekantoja ja perehdytysmateriaaleja. Lisaksi tulee suunnitella
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koulutustuokiot Service Deskille uusien jarjestelmien kaytostd. Tama tulee olemaan var-
masti haastavaa mutta mielenkiintoista, silla uudet jarjestelmat ovat myos minulle oppimi-
sen paikka. Toivon, ettd kayttoon otettavat jarjestelmat ja prosessit ovat vastaavia kuin yri-
tyksemme asiakkalille tarjotut ratkaisut. Mikali prosessit ja tydkalut ovat samoja kuin yrityk-

semme asiakkailla, pystyn hyddyntdamé&an aiemmin moniasiakkuustiimisséd oppimaani.

Taman viikon hairion yhteydessa vastuullani oli hairiosta tiedottaminen, seka viestinta hai-
riota selvittavien tahojen valilla. Selvisin hairidtilanteesta jo melko hyvin rutiinilla, yrityk-
semme sisaisessa Service Deskissd hoidamme myds laajojen hairididen tiedottamisen
kayttgjille. Aluksi kohtasin haasteita, kun etsin hairion tiedottamista varten hairidtiedottei-
den pohjat, mutta I0ysin ne kuitenkin melko nopeasti ohjekannastamme. Ikava kylla emme
olleet ehtineet viela ennen tata kaymaan lapi edeltgjani kanssa hairidtiedottamisen yksi-
tyiskohtia. Talla viikolla paasin suoraan kaytanndssa perehtymaén sisaisen Service Des-
kin hairionhallinnan prosessiin. Prosessi on pitkélti samanlainen kuin ulkoisilla asiakkail-

lammekin, silla prosessi perustuu ITIL-kaytantoihin.

3.10 Seurantaviikko 10

Maanantai 26.04.2021

Olin taméan péaivan vapaalla tdista. Kaytin ajan palautumiseen.

Tiistai 27.04.2021

Tanaan tavoitteenani on jatkaa itsepalveluportaalin lomakesuunnitelmaa, lisdksi kayn lapi
omia tikettejani sek& seuraan Service Deskin tikettijonoa. Minulla jai eilisen poissaoloni
vuoksi vélista 2-tason seurantapalaveri seka viikoittaiset muutospalaverit, naista taytyy ot-

taa lyhyt lapikaynti edeltajani kanssa, joka oli sijastani palavereissa paikalla.

Aamu kului melko kiireisissé merkeissa, tanaan oli tehty muutos tapaan, jolla mobiililait-
teilla kaytetaan yrityksen séhkdpostia. Tama aiheutti melko paljon yhteydenottoja Service
Deskiin, kun kayttgjilla ilmeni ongelmia s&hkopostin mobiilikaytdsséa. Service Deskissé oh-
jeistettiin kayttajia mobiililaitteiden rekisterdinnissa ja tarvittaessa heitd ohjattiin olemaan
yhteydessa kansainvaliseen tukeen. Kansainvalinen tuki hoitaa sdhkopostipalveluita myds
mobiililaitteille. Sain tdndan kaytya hieman lapi itsepalveluportaalin suunnitelmaa, osaa
lomakkeista karsin hieman tiiviimpaan muotoon. Tavoitteena karsinnalla on helpottaa lo-
makkeiden kayttoa loppukayttdjien nakokulmasta. Kavimme lapi lyhyesti maanantain pala-
vereissa esiin nousseita asioita edeltajani kanssa, palavereissa ei ollut noussut mitdan eri-

koisempaa esiin.
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Keskiviikko 28.04.2021

Tanaan tavoitteenani on saada omat tydpyyntoni kaytya lapi ja paivitettya ajan tasalle. Li-
saksi teen normaaleja paivittaisia tyotehtaviani kuten Service Deskin tikettijonon seuran-

taa seka tikettien kasittelyd, joko niita ratkomalla tai ohjaamalla ratkaistavaksi.

Paiva kului alkuviikkoa rauhallisemmissa merkeissa, minulla oli hyvin aikaa kayda lapi
omia tyOpyyntdjani ja paivittdad niiden tilannetta. Sain joitain tiketteja ratkaistua, kun kaytta-
jat kuittasivat eilen lahettamiini sdhkdposteihin, etta asia tuli kuntoon antamillani ohjeilla.
Omia tikettejani lapikaydessani seurasin Service Deskin tikettijonoa, josta jaoin tiketteja
agenteille kasittelyyn tai muihin jonoihin asiantuntijatiimeille ratkaistavaksi. Myéhemmin
minulla oli sopivasti aikaa, jolloin siistin muistiinpanojani ja ké&vin lapi to do -listaani. Sain
listaltani paljon asioita hoidettua, loput jarjestin prioriteetin mukaan oikeaan jarjestykseen.
lltapaivalla tein paivityksia Service Deskin ohjeistuksiin, lahes kaikki paivitykset olivat li-
sayksia tai tarkennuksia olemassa oleviin ohjeistuksiin.

Torstai 29.04.2021

Tanaén minulla on viikoittainen AD-projektipalaveri, jossa kaydaan lapi projektin tilannetta
ja ajankohtaisia asioita yhdessa projektitiimin kanssa. Lisaksi tanaan tavoitteenani on
kayda lapi omalta listaltani kaikki muissa tiimeissa kasittelyssa olevat tiketit. Muu paiva ku-

luu luultavimmin normaaleissa péivittaisissa tehtavissa, jos mitdén erikoista ei tapahdu.

Tanaan oli melko rauhallinen paiva eik& Service Deskiin tullut kovin paljon yhteydenottoja.
Kavin tikettijonon seurannan ohella lapi omalta listaltani muihin tiimeihin ohjattuja tydpyyn-
toja. Lahes kaikki tydpyynnoista oli jo ratkottu ja poistin merkinnén niistéa omalta listaltani.
Osaa tyopyynndista jouduin kiirehtimaan tiimien jonokoordinaattoreille, joilta sain tilanne-
paivitykset tiketeille. AD-projektipalaverissa ei kovin paljon tullut vastaan uutta Service
Deskin osalta, projekti etenee aikataulussa ja projektitiimi tiedusteli, onko Service Deskiin
tullut ilmoituksia ongelmista. Emme ole vieldkdan saaneet pilottiryhmalaisiltéd mitaan yh-
teydenottoja, joten AD-konetilien siirto ei ole luultavasti aiheuttanut suurempia ongelmia
kayttajilla. Loppupéaiva kului normaaliin tapaan Service Deskin tikettijonoa seuratessa ja

omia tikettejani kasitellessa.

Perjantai 30.04.2021

54



Tanaan minulla on viikoittainen Service Desk palveluiden seurantapalaveri yhdessa asiak-
kaan kanssa. Palaveria varten tavoitteenani on saada kaikki [&pikaytavat lukemat koottua
yhteen raporttiin palaverin sujuvoittamiseksi. Lisaksi kayn tanaan lapi 2-tason tybasema-
tuen tiketteja, suljen Service Deskin jonosta ratkaistujen 2-tason tikettien paatiketit. Lisaksi
tanaan varmasti tulee perjantaille tyypilliseen tapaan joitain uusia tarkistettavia asioita hoi-

dettavaksi.

Paiva kului rauhallisesti, pystyin keskittymaan normaalia tehokkaammin seurantapalaverin
raportin koostamiseen. Sain raportille kaikki tarvittavat lukemat ja lisaksi liitin aiemmasta
poiketen mukaan asiakastyytyvaisyyskyselyiden tulokset. Asiakastyytyvaisyytta mitataan
kayttgjille 1ahtevilla kyselyilla. Kyselyt lahetetdaan kayttajalle, kun kayttajan tyépyynto sulje-
taan ratkaistuna Service Deskissa. Kayttajat arvioivat eri osa-alueita asteikolla 1-5 ja li-
saksi heilla on mahdollisuus jattda avoin palaute tydpyynndsta halutessaan.

Palaverin jalkeen kavin lapi 2-tason tydasematuen ratkaistuja tiketteja, kaikilla 2-tason ti-
keteillda on vastineena paatiketti Service Deskin jonossa, joka jatetddn auki odottamaan
asian ratkeamista 2-tasolla. Sain useita Service Deskin paatiketteja suljettua, niiden rat-
kettua 2-tasolla. Paatiketin kaytto johtuu siita, etta 2-taso kayttaa eri tiketointijarjestelmaa,
merkitsemme tiketit "ristiin” eli alkuperaisella paatiketilla on merkittyna 2-tason tiketin nu-

mero ja painvastoin. Tama ristiin merkinta helpottaa tikettien seurantaa.

Viikkoanalyysi

Talla viikolla ei noussut esiin muista viikoista poiketen yhtena suurena teemana mitaan
tiettyd. Viikko kului melko rauhallisissa merkeissé verrattuna 8. ja 9.seurantaviikkoihin.
AD-projekti jatkuu edelleen ja siihen liittyen pohdin jonkin verran Service Deskin proses-
seja muutoksen myo6ta. Viikon aikana kaytin paljon aikaa omien uusien ty6tehtavieni poh-
dintaan seka omaan kehitykseen niihin liittyen. Edellisen ja tamén viikon aikana olen kes-
kittynyt siihen, etta delegoin enemman tehtavid Service Desk agenteille, silla aiemmin
olen ottanut liikaa tyopyyntéja itselleni kasittelyyn. Liiallisen tydpyyntdmaarén vuoksi olen
kohdannut jonkin verran haasteita muiden ty6tehtavieni hoitamisessa ja esimerkiksi Ser-
vice Deskin ohjekannan paivitykset ovat jaaneet jalkeen. Sain talla viikolla tehtya jonkin
verran paivityksid ohjeisiin ja minun tulee ensiviikon aikana jatkaa taté ohjeiden paivitta-
mistd. Delegointi oman tyttaakkani tasaamiseksi on ehdottomasti tarkeé kehittymiskohde
minulle my6s jatkossa ja aion keskittya tahan. Seurantaviikon 9 viikkoanalyysissa kavin
l&pi hieman jo tekemaani oman tyén suunnittelua ja kohtaamiani haasteita. Olen talla vii-
kolla jatkanut oman tyoni suunnittelua, jarjestelin omia muistiinpanojani selkedmpé&éan

muotoon ja jarjestelin omaa to do -listaani prioriteetin mukaan. Minun taytyy viela ottaa
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tama tyon suunnittelu esiin esimieheni kanssa ja pyytaa hanelta vinkkeja. Ajoittain tyo-
maara tuntuu todella suurelta, kun tehtavat tyot eivét ole tarpeeksi hyvin jarjestettyna.
Aion lisdksi kysya edeltgjaltani vinkkeja, silla hanella on vuosien kokemus hairiokoordi-

naattorina yrityksemme sisdisessa Service Deskissa.

Olen kuluneiden seurantaviikkojen aikana huomannut oppineeni jo todella paljon uutta liit-
tyen uusiin ty6tehtaviini. Edelleen minulla riittd&a opittavaa etenkin oman ty6n hallinnassa
ja suunnittelussa. Kevaan kuluessa minulla on tiedossa ainakin yksi projekti liséa, jossa
olen mukana Service Deskin edustajana. Siirryttyani moniasiakkuustiimin Service Des-
kista uusiin tehtaviini, kdytannon tyoni on hieman muuttunut. Edelleen ratkon myds kaytta-
jien ongelmia, mutta entistd suurempana esiin on noussut Service Deskin prosessien pai-
vittdinen koordinointi ja projektityd. Etenkin projekteissa tytskentelyssa kaipaan viela lisaa
harjoitusta, opintojen aikana keratty oppi projekteista on ollut uusissa tyétehtavissani suuri
hyoty. Yleisesti ottaen koen, ettd uusissa tydtehtavissani toimin jo osin melko rutiinilla.
Etenkin tyopyyntojen kasittely ja ongelmien ratkonta on minulle jo aiemmista tyotehtavista
tuttua. Projektitydssa ja koordinoinnissa joudun edelleen vélilla pyytamaan neuvoa edelta-
jaltani, joka neuvoo minua mielellddn. Ohjepdivitysten osalta olen hieman jo aiemmin har-
joitellut, silla moniasiakkuustiimin taustatuessa tydskennellesséni minulla oli omia ohjeita,
joita pidin ylla. Liséksi valitin huomaamani kehityskohdat ohjeita koskien moniasiakkuustii-
min hairiokoordinaattoreille, jotka pitivat ohjekantaa ajan tasalla.

AD-projektissa on ollut mukana asiantuntijoita eri tiimeista. Jokaisella osallistujalla on ollut
oma osaamisalueensa. Omalta osaltani olen ollut mukana projektissa Service Deskin na-
kokulmasta, Service Deskilla on kaytannon tuntemus AD-konetilien siirron osalta itse ko-
netilien luonnista ja hallinnoinnista kaytannon tasolla. Liséksi Service Desk kayttaa aiem-
paa laiterekisteria paivittdin. Mikko Mantynevan kirjassa "Hallittu projekti” kuvataan projek-
tiryhman muodostamista. Projektiryhman jasenia valitaan organisaation eri tasoilta ja talla
varmistetaan asiantuntemus koko projektin ajan sen edetessa. Projektiryhmén jasenet
vastaavat projektin onnistumisesta oman erityisosaamisensa osalta. Projektin aikana vies-
tinnan tulee olla ajantasaista ja oikeasisaltoista. (Mantyneva 2016, Kappale 3.) AD-projek-
tin aikana nam& Mantynevan mainitsemat asiat ovat omasta ndkokulmastani katsottuna
toteutuneet. Viikoittaiset projektipalaverit ovat varmistaneet sen, etta kaikki projektiin osal-
listuvat ovat tietoisia projektin tilasta ja seuraavista askelista. AD-projekti, jossa olen ollut
tahan mennessa mukana, on osa laajempaa projektia, jossa AD-objekteja siirretaan
puussa eri paikkaan. Tama projekti on tarkasti rajattu koskemaan vain konetilien (tybase-
mien objektit) siirtoa ja siihen liittyvid tydasemapalveluiden muutoksia. Kokonaisuutena
projekti kasittd& objektien siirron lisksi tydasemapalveluiden prosessien uudistamisen,
silla siihen liittyy uusien jarjestelmien kayttdonottoa ja organisaation muutoksia.
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Mantynevan teoksessa projektin suunnitteluvaiheesta mainitaan, etta projekti tulee rajata
tarkoin. Jos projektin tavoitteet on maaritelty liilan valjasti, projektin suunnittelu, toteutus ja
arviointi vaikeutuvat merkittavasti. Projekti on jaoteltu selkedasti etappeihin, joiden myoéta
projektisuunnitelmaa tarkennetaan. Projektin onnistumisen kannalta suunnittelu ja laajuu-
den hallinta on keskeisessd asemassa. (Mantyneva 2016, kappale 5). Tulin itse mukaan
tahan AD-projektiin kesken, enka ole ollut aivan alusta saakka mukana. Talla hetkella pro-
jektissa mennaan oman arvioni mukaan kohti toteutusvaihetta. Viimeiset pilotoinnit ovat
kaynnissa ja pian objektien siirron toteutus alkaa. Mantyneva painottaa myds projektin ai-
kataulutuksen tarkeytta, projekti olisi hyva jakaa eri vaiheisiin. Projektin selkea jako eri vai-
heisiin edesauttaa projektin hallintaa. Projektin vaiheistamiseen liittyy l&heisesti sen jaka-
minen pienempiin alakokonaisuuksiin. (Mantyneva 2016, kappale 5). Tamé& AD-projektin
0sa, jossa olen ollut mukana, on téllainen suuremman AD-projektin alakokonaisuus. Us-
kon etté tulen olemaan Service Deskin edustajana mukana myos paaprojektin muissa ala-
kokonaisuuksissa kuten kayttajatunnus -objektien siirrossa. T&han mennessa on ollut to-
della opettavaista olla mukana téllaisessa suuremmassa projektissa. Toivon, ettd jatkos-
sakin paasen mukaan toimimaan Service Deskin edustajana projektin eri vaiheissa. Pro-
jektiin osallistumalla olen paassyt vaikuttamaan prosessien muodostumiseen seké tuo-
maan mukaan kaytannon ndkokulmaa Service Deskin tukipalveluiden ja paivittaisen tyon

osalta.
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4 Pohdinta ja paatelmat

Ennen tdman opinnaytetyon aloittamista olin ehtinyt tydskennellda moniasiakkuustiimin
Service Deskissé vuoden 2020 maaliskuusta lahtien. Aluksi tyoskentelin Service Deskissa
1-tason tukitehtavissa loppukayttgjien ongelmia ratkoen ja heita opastaen. Juuri ennen
opinnaytety6n alkua joulukuussa 2020 sain lisda tyotehtavia siirtyesséni Service Deskin
taustatukitehtaviin. Taustatukitehtavat pitavat siséllaan haastavampien ongelmien ratkon-
taa, agenttien neuvontaa ja perehdytysta. Osa tyotehtavistani pysyi lahes samana, mutta
en en&aé ottanut suoria yhteydenottoja loppukayttajilta, vaan kasittelin tiketteja seka tein
muita vaativampia selvityksid. Namé uudet lisatehtavat toivat lisd& haastetta tyopaiviin,
kun kasittelin enemman aikaa vievia ja haastavampia ty0pyyntoja. Haastavampien tyoteh-
tavien myota olen joutunut pohtimaan tarkemmin stressinhallintaa tydn ja vapaa-ajan erot-
tamisen avulla. Koen, etta joulukuussa 2020 tapahtunut siirtyminen taustatukitehtéviin oli
opettavainen kokemus. Uudet ty6tehtavat edesauttoivat ammatillista kehittymistani ja siir-

tymista uusiin tyotehtaviin sisaisen Service Deskin hairibkoordinaattorina.

Opinnaytetydn aluksi pohdin omaa lahtétilannettani seka arvioin omaa ammatillista osaa-
mistani. Kerroin, etta enimmakseen ty6tehtavani hoituvat rutiinilla ja koin suoriutuvani
etenkin toistuvista tehtavista sujuvasti ja omatoimisesti. Tarvittaessa kerroin osaavani ha-
kea ratkaisuja Service Deskin ohjekannoista ja internetista seka kollegoilta tai esimiehilta.
Kehityskohteekseni mainitsin teknisen osaamisen kartuttamisen, jotta osaisin jatkossa rat-

koa ongelmia, jotka aiemmin ohjasin 2- ja 3-tason asiantuntijoille.

Tavoitteeksi asetin sen, etta opinndytetyon seurantajakson loputtua olisin kartuttanut
omaa ammattitaitoani ja kykenisin paivittdmaan omatoimisesti Service Deskin ohjekannan
ohjeartikkeleita. OpinnaytetyOon aikana tyOtehtavani muuttuivat siirtyessani moniasiakkuus-
tiimin Service Deskista yrityksemme sisaisen Service Deskin hairibkoordinaattoriksi. Tyo-
tehtavien muutoksen my6téd myds osa tavoitteistani muuttui. Tydni luonne on muuttunut
projektityoksi ja Service Deskin péivittdisen tyon koordinoinniksi. Olen tunnistanut uusia
kehityskohteita ja tavoitteita itselleni. Suurimpana kehityskohteena minulle on uusissa tyo-
tehtavissa noussut esiin oman ty6n ja ajankayton hallinta seka tyon hallinnan kehittdmi-

nen. Lisaksi alkuperaiset tavoitteeni ovat sailyneet.

4.1 Kehitys ja havainnot

Taman opinnaytetyon aikana huomasin pohtivani ja seuraavani aiempaa aktiivisemmin
omaa tyontekoani. Eniten kehittymista on tapahtunut teknisissé taidoissa, ajankayton ja

stressin hallinnassa. Opinnaytetyd on ollut arvokas tyokalu oman ammatillisen
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kehittymiseni seuraamiseen ja suunnitteluun. Viikoittaiset analyysit ovat pysayttaneet mi-
nut pohtimaan viikoittain omaa tyontekoa ja tarpeellisia kehityskohteita. Paivittaiset tavoit-
teet ja paivan lopuksi tehty seuranta ovat auttaneet hahmottamaan ajankayttéa, seka
suunnittelemaan tydntekoa tarkemmin. Aion jatkossakin tehdéd samanlaista tyépaivien
suunnittelua, mutta valttamatta suunnittelua ei tarvitse kirjoittaa ylos. Tarkeinta on pysah-

tya miettimaan paivittain, mita asioita taytyy saada paivan aikana tehdyksi.

Ajankayton ja tydn suunnittelun osalta tunnistan selke&é kehitysta. Tydpdivien aikana
pohdin omaa tydntekoa ja kirjaan itselleni jatkuvasti listaa tehtavista asioista. Tyopaivien
paatteeksi olen ottanut tavaksi pohtia, kuinka hyvin suoriuduin péaivan tehtavista ja mita
minun tulee parantaa. Tama paivittainen analysointi on edesauttanut omaa kehitystani ja
tukee ammatillista kehittymistani, kun tunnistan omia kehityskohteita paivatasolla. Edel-
leen minulla riittaé& kehittdmistd oman tydn ja ajan hallinnassa. Etenkin eri tehtavien priori-

sointi on asia, johon minun tulee keskittya urallani.

Stressinhallinnan osalta on opinndytetydn seurantaviikkojen aikana tapahtunut todella pal-
jon kehitysta. Ennen opinnaytetyon alkua minulla oli paljon haasteita tyon ja vapaa-ajan
erottamisessa, seka stressinhallinnassa. Seurantajaksojen aikana olen oppinut olemaan
itselleni armollisempi ja ymmartanyt sen, etta nykyisissa tyotehtavissani kaikkea ei ikina
saa valmiiksi, vaan uusia tehtavia tulee jatkuvasti. Tarkeinta on kuunnella omaa jaksa-
mista ja priorisoida tydtehtavia oikein. Adrimmaisen tarke&a stressinhallinnassa on ollut
kollegoideni tuki ja esimiesten neuvot. Heilta olen saanut apua ja uusia nakemyksia. Pai-
vittdinen oman tyon pohdinta on auttanut purkamaan paivan aikana kertynytta stressia ja
kiireen tuntua. Ty6tehtavien ja ajankaytdn suunnittelu paivittaisten tavoitteiden, sekd poh-
dinnan kautta on auttanut jatkuvaan kiireen tuntuun, joka oli ennen taman opinnaytetyén

alkua usein lasna.

Viestinnan osalta olen tunnistanut opinnaytetydn kuluessa selvaa kehitysta. Seurantajak-
son alussa minulla oli viela jonkin verran haasteita viestinnan suhteen, etenkin sahkdpos-
titse sisaisille tukiryhmille. Palavereissa omien mielipiteiden ja kommenttien esiin tuomi-
sessa minulla oli seurantajakson alussa viela jonkin verran haasteita ja opittavaa. Nyt seu-
rantajakson loputtua olen huomannut, etta en jannita laheskaan niin paljon viestintaa esi-
merkiksi esimiehiani ylemmille henkilGille tai koko Service Deskille. Viestintataitojeni kehit-
tymista on tukenut siirtymiseni taustatukitehtéviin ja myohemmin hairibkoordinaattoriksi.
Nykyaan viestin paivittdin muun muassa yrityksemme tietohallinnon kanssa ja toimin veta-

jana viikoittaisissa palavereissa.
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Teknisten taitojeni osalta tunnistan jonkin verran kehitysta. Seurantaviikkojen aikana olen
paassyt perentyméan AD:n ja SCCM:n toimintaan syvallisemmin. Teknisten taitojen kehit-
tymisesta on ty6tehtavien liséksi ollut tukea viikoittaisista analyyseista. Viikkoanalyyseissa
olen tarkemmin pohtinut viikon aikana tehtyja tydtehtavia ja tuonut mukaan kirjallisista lah-
teisté etsittya tietoa. Service Deskissa tydskenteleminen, kuten muutkin IT-alan tyétehta-
vat pitavat sisallaan jatkuvaa ammatillista kehittymista alan muuttuessa jatkuvasti. Etenkin
uusissa tyodtehtavissani olen huomannut timan ollessani mukana eri muutosprojekteissa

liittyen uusiin jarjestelmiin ja prosesseihin.

Opinnaytetydn seurantajakson aikana olen kehittynyt myds ongelmanratkaisussa. Olen
[6ytanyt uusia lahestymistapoja ongelmatilanteisiin ja kayttajien kohtaamiin haasteisiin.
Etenkin oma-aloitteisuuteni ja tiedonhakutaitoni ovat kehittyneet. Olen oppinut I6ytamaan
tietoa tehokkaammin niin ohjekannoista, kuin internetistakin. Olen seurantajakson aikana
saavuttanut yhden asettamistani tavoitteista, koska nykydan pystyn omatoimisesti paivitta-
maéan Service Deskin ohjeita. Tata ohjeiden laatimista on tukenut omien ohjeideni yllapito
ja teknisen osaamisen kehittyminen sekd saamani neuvot ja vinkit esimiehiltd. Moniasiak-
kuustiimin taustatukitehtavissa sain arvokasta oppia ongelmanratkonnasta ratkoessani
haastavampia ongelmia. Naiden haastavampien ongelmien ratkonnassa minun taytyi
usein tukeutua ohjekannan lisdksi myds internetista Ioytamiini artikkeleihin ja esimerkiksi
Microsoftin ohjedokumentteihin. Opin myds tunnistamaan mahdollisia puutteita Service

Deskin omissa ohjeissa.

4.2 Jatkokehitys ja tulevaisuus

Tulevaisuudessa tulen hyddyntamaan tata opinnaytetydta tydstaessani oppimiani asioita.
Erityisen tarkeaksi asiaksi tulevaisuutta ajatellen olen tunnistanut seurantajakson aikana
tapahtuneen paivittaisen ja viikoittaisen oman tydn analysoinnin. Aion jatkossakin tehda
pdivittdin ennen t6ita tapahtuvaa tavoitteiden asettamista ja paivan paatteeksi kuluneen
paivan pohdintaa. Olen huomannut, etta tama auttaa tydssa jaksamista, kun paivan ta-
pahtumat paasee purkamaan mielessaan lapi. Paivittainen tydtehtavien ja tavoitteiden
suunnittelu auttaa jasentelemaéan tulevaa tyopaivaa ja nain olen saanut enemman tehtavia

valmiiksi paivittain.

Oman tyon analysoinnin lisdksi jatkossa minun on tarkeaa edelleen kehittdéd omaa tek-
nista osaamistani etenkin AD:n ja SCCM:n osalta. Opinnaytety6n aikana opin paljon myds
oman tyon ja ajan hallinnasta, tata minun tulee edelleen opetella lisda. Taman opinnayte-
tyon, seka seurantaviikkojen my6ta olen oppinut tunnistamaan omia kehityskohteitani,

suunnittelemaan ajankayttda ja tyotehtavien tekoa.
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Tulevaisuudessa uskon, ettd organisaatiossamme tulee tapahtumaan viela lisd&d muutok-
sia. AD projektin my6ta tydasemien tuki siirtyy uudelle tiimille ja tAman my6téa osa proses-
seista seka tydkaluista uudistuu taysin. Organisaation muutosten myo6ta minun on erityi-
sen tarkeaa kiinnittdd huomiota taman opinnaytetydn seurantaviikkojen aikana tehtyihin
havaintoihin. Jatkuvan organisaatiomuutoksen keskella on todella olennaista jatkaa omaa
ammatillista kehittymista seka oman tyon hallintaa. Prosessien ja tytkalujen muuttumisen
my6ta minun tulee keskittya myos taman tyon aikana kehitettyihin taitoihin ohjepaivitysten
osalta. Olen jo nyt taman lyhyen seurannan aikana huomannut jatkuvia kehityskohteita
Service Deskin ohjekannasta seka suorittanut ehtiesséani tarpeellisia lisayksia ja paivityk-

sia ohjeistuksiin.
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