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Tässä opinnäytetyöpäiväkirjassa seurattiin Service Desk -työntekijän päivittäisiä työtehtä-

viä ja huomioita. Työtehtävät koostuivat erilaisista asiakaspalvelutehtävistä, joihin kuului 

asiakkaiden neuvonta erilaisiin asiakasyrityksen prosesseihin liittyen ja järjestelmien ylläpi-

toon sekä häiriötilanteisiin liittyvä tiedotus. Tehtäviin kuului myös kaikenlaisien IT-ongel-

mien ongelmanratkonta ja sovellusten asennukset. Työpyyntöjä vastaanotettiin asiakasyri-

tyksen työntekijöiltä ja yhteistyökumppaneilta päivittäin puhelimitse ja sähköpostitse. 

 

Työnantajana toimi kansainvälinen it-alan konsultointi- ja ulkoistuspalveluita tarjoava yritys, 

jossa Service Desk -työtä tehtiin suomalaiselle vakuutusyhtiölle. 

 

Tehtäviä seurattiin 10 viikon ajan 16.8.2021 – 22.10.2021 välisellä ajalla. Pohdin työtä ja 

sen herättämiä ajatuksia ja mahdollisia kehitysehdotuksia tarkemmin viikoittaisella tasolla 

sekä lopuksi yhtenä kokonaisuutena.  
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1 Johdanto 

Tämä opinnäytetyönä tekemäni päiväkirja seuraa päivittäisiä työtehtäviäni ja ajatuksiani 

Service Desk -henkilön näkökulmasta 10 viikon aikana. Päiväkirja sijoittuu aikavälille 

16.8.2021 – 25.10.2021. Opinnäytetyön tarkoituksena on seurata omaa tekemistä ja kehit-

tymistä sekä havaita mahdollisia kehittämiskohteita itsessä, prosesseissa tai jollain muulla 

osa-alueella analysoimalla päiväkirjan tapahtumia viikoittain. Päiväkirjan alun ensimmäiset 

neljä viikkoa tulevat kuvaamaan työtehtäviä Service Deskin taustatukihenkilön näkökul-

masta, kun tuuraan lomalla olevaa kollegaani ja näiden neljän viikon jälkeen työtehtäviä 

kuvataan Service Desk -henkilön asemasta, kun siirryn takaisin omien varsinaisien tehtä-

vieni pariin. 

 

Työnantajana toimii suuri kansainvälinen IT-alan konsultointi- ja ulkoistuspalveluita tar-

joava yritys, jossa Service Desk -työtä tehdään suomalaiselle vakuutusyhtiölle ja sen 

kumppaneille. Myös lähituki ja suurin osa järjestelmien ja ohjelmien ylläpidosta asiak-

kaana olevassa vakuutusyhtiössä oli ulkoistettu työnantajayritykselle tai jollekin muulle IT-

palveluiden toimittajalle. Lähin työympäristöni tiimi eli Service Desk ja lähituki koostui kuu-

desta Service Deski -henkilöstä, yhdestä Service Deskin taustatukihenkilöstä sekä kah-

desta lähituen henkilöstä. 

 

Service Deskin tehtäviin kuuluu asiakasyrityksen työntekijöiden ja heidän kumppaneiden 

yhteydenottoihin vastaaminen puhelimitse ja sähköpostitse. Tehtävät ovat monipuolisia ja 

niihin kuuluu yleinen asiakkaiden neuvonta ja erilaisia IT-asioihin liittyviä ongelmanrat-

kaisu- ja selvitystehtäviä sekä erilaisten sovellusten asennuksia. Service Desk toimii asi-

akkaalle päin ensimmäisenä kontaktina, joka huolehtii työpyyntöjen ratkaisusta ja reitityk-

sestä sekä asiakkaalle tapahtuvasta tiedotuksesta erilaisten järjestelmien ylläpito-, päivi-

tys- ja häiriötilanteiden aikana. Työ vaatii erityisesti hyviä kommunikointi- ja asiakaspalve-

lutaitoja, koska tehtävissä oltiin jatkuvasti tekemisissä asiakkaiden, sidosryhmien ja kump-

panien kanssa. Tehtävien tukena ja päiväkirjan tapahtumien tarkastelussa käytän apunani 

tietoperustaa käsitteleviä teoksia, jotka ovat Sanjay Nairin kirjoittama teos The Service 

Desk Handbook – A guide to service desk implementation, management and support 

sekä Donna Knappin teokset A Guide to Service Desk Concepts, Third Edition ja A guide 

to customer service skills for the service desk professional. Teokset ovat tarpeeksi uusia 

ja aihealuetta työni kannalta hyvin käsitteleviä. 
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1.1 Keskeiset ammattikäsitteet 

Aktiivihakemisto 

Yrityksen käyttäjätunnusten ja resurssien hallintaan käytettävä tietokanta. 

 

Citrix Director 

VDI-tietokoneiden ja XenApp-istuntojen hallintaohjelma. 

 

DropBox 

Tiedostojentallennuspalvelu. 

 

Microsoft Intune 

Mobiililaitteiden hallintatyökalu. 

 

IP-osoite 

Verkossa olevia laitteita yksilöivä numerosarja. 

 

Java 

Ohjelmointikieli ja ohjelmistoalusta. 

 

Komentorivi 

Tietokoneohjelmien ja komentojen suorittamiseen käytettävä ohjelma. 

 

LAN 

Paikallinen verkko. Esimerkiksi kodin tai yrityksen lähiverkko. 

 

O365 

Microsoftin Office 365 toimisto-ohjelmisto. 

 

OneNote 

Microsoftin muistikirjasovellus. 

 

OneDrive 

Microsoftin tiedostojentallennuspalvelu. 

 

Orchestrator 

Ohjelmisto, jolla pystytään automatisoimaan palvelimen resurssienhallintaa. 
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Photoshop 

Adoben kuvankäsittelyohjelma. 

 

Print Spooler 

Windowsin taustapalvelu, jonka kautta kaikki tulostettavat tiedostot kulkevat tulostimille. 

 

Process Monitor 

Prosessien valvontatyökalu. 

 

Pääkäyttäjä 

Ohjelmistosta tai järjestelmästä vastaava henkilö tai ryhmä. 

 

Päätiketti 

Tiketti, johon on liitetty useita muita samaan aiheeseen liittyviä tikettejä. 

 

Ratkaisutietokanta 

Sisäiseen ja/tai ulkoiseen ohjeistukseen ja dokumentointiin tarkoitettu arkisto. 

 

Ryhmäkäytäntö 

Aktiivihakemiston käyttäjätunnusten ja resurssien hallintaan käytettävä säädös. 

 

SCCM 

Tietokoneiden keskitettyyn hallintaan käytettävä työkalu. 

 

SLA 

Asiakkaan ja palveluntarjoajan välinen palvelutasosopimus. 

 

Teams 

Microsoftin viestintäsovellus. 

 

Tiketti 

Asiakkaan yhteydenoton perusteella tehty tai automaattisesti muodostunut objekti. 

 

VDI-tietokone 

Virtuaalinen tietokone. 

 

Visio Viewer 

Microsoftin Visio-tiedostojen tarkasteluun tarkoitettu ohjelma. 
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VoIP 

Internetin välityksellä toimiva puhelin. 

 

VPN 

Virtuaalinen yksityisverkko. VPN tekniikan avulla etänä olevat tietokoneet pystytään liittä-

mään yrityksen rajattuun verkkoon julkisen verkon ylitse. 

 

vSphere 

Virtualisointialusta, jota käytetään myös VDI-tietokoneiden hallintaan. 

 

Windows 

Microsoftin kehittämä tietokoneiden käyttöjärjestelmäperhe. 

 

WLAN 

Langaton paikallisverkko. 

 

XenApp 

Sovellusten virtualisointialusta. 

 

Zoom 

Videoneuvotteluohjelma. 
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2 Lähtötilanteen kuvaus 

2.1 Oman nykyisen työn analyysi 

Työtehtävät Service Deskissä on jaettu kahteen osaan, puhelin- ja sähköpostivuoroon. 

Vuoronjako on toteutettu niin, että yksi tiimistämme on aina päivä kerrallaan sähköposti-

vuorossa, kun muilla tiimiläisillä on puhelinvuoro. Vuoronjakoa ei toteuteta loma-aikoina, 

kun tiimi on alilukuinen, vaan silloin sähköpostivuoro on jaettu kaikkien kesken. Vuorojen 

väliset tehtävät ovat hyvin pitkälti samanlaisia ja suurimmat erot ovat asiakaskontaktin 

tapa sekä sähköpostivuorolaisen vastuu tiedotuksesta erilaisten häiriötilanteiden aikana. 

 

Puhelinvuorossa olevan tehtäviin kuuluu: 

 

• Asiakasyrityksen työntekijöiden ja kumppanien työpyyntöjen toteutus ja selvittely 

tai ohjaus asiasta vastuulliselle osapuolelle. 

• Asiakasyrityksen työntekijöiden ja kumppanien tiedusteluiden ja kyselyiden vas-

taanotto, niissä neuvominen tai niiden ohjaaminen selvitykseen asiasta tietävälle 

osapuolelle. 

• Omien tikettien seuraaminen ja päivitys. 

• Tiimin yhteisen ratkaisutietokannan päivittäminen. 

• Service Deskin sähköpostin seuraaminen ja sinne saapuvien työpyyntöjen toteutus 

ja selvittely tai ohjaus asiasta vastuulliselle osapuolelle. 

 

 

Sähköpostivuorossa olevan tehtäviin kuuluu: 

 

• Service Deskin sähköpostin seuraaminen ja sinne saapuvien työpyyntöjen toteutus 

ja selvittely tai ohjaus asiasta vastuulliselle osapuolelle. 

• Asiakasyrityksen tiedotus erilaisissa järjestelmien häiriötilanteissa. 

• Omien tikettien seuraaminen ja päivitys. 

• Tiimin yhteisen ratkaisutietokannan päivittäminen. 

 
 

Puhelimen kautta yhteydenotot ovat liittyvät useimmin erilaisiin neuvonta- ja ongelmatilan-

teisiin, kun asiakkaalla on esimerkiksi unohtunut salasana johonkin järjestelmään tai jokin 

ohjelma ei toimi hänen tietokoneellaan. Service Deskin sähköpostiin saapuu paljon erilai-

sia tilauksia esimerkiksi käyttöoikeuksiin liittyen sekä teknisempiä ongelmatilanteisiin liitty-

viä työpyyntöjä, joissa ongelma on pitänyt saada kuvattua kirjallisesti erilaisten virhelokien 
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tai liitteeksi otettujen kuvien myötä. Service Deskin sähköposti on pääasiallinen viestintä-

kanava lähes kaikille asiakasyrityksen kanssa työskenteleville ulkomaalaisille konsulteille. 

 

Työ vaatii mielestäni etenkin hyvää asiakaspalvelutaitoa, muistia ja ongelmanratkaisutai-

toa. Perustason IT-osaaminen varsinkin Windows-käyttöjärjestelmällä toimivista tietoko-

neista ja niiden yleisimmistä ongelmista on todella hyödyllistä erilaisia pieniä ongelmati-

lanteita ratkoessa.  

 

Oma osaamiseni oli ainakin teknisen perustason osalta riittävä jo työtehtävät aloittaes-

sani. Olen ollut nykyisen asiakkaan Service Desk tehtävissä nyt noin vuoden verran ja 

koen, että tänä aikana etenkin asiakaspalveluosaamiseni on kasvanut valtavasti. Samalla 

minulle on kertynyt vankka osaamien ja tuntemus asiakkaan IT-järjestelmistä ja ohjelmista 

sekä erilaisista niiden ylläpitoon liittyvistä prosesseista. Ongelmanratkontataitoni ovat 

myös kehittyneet huomattavasti ja nyt tiedän paremmin mihin seikkoihin kannattaa kiinnit-

tää huomiota ja mitä tietoja on tärkeää tarkastella erilaisissa ongelmatilanteissa.  

 

Koen olevani tehtävissäni jo suhteellisen pätevä ja selviän kaikenlaisista päivittäisistä 

töissä kohtaamistani tilanteista itsenäisesti. Täysin uusia asioita tulee yhä eteen, mutta 

huomattavasti harvemmin, kuin aiemmin, arviolta noin kerran kuukaudessa. Näissäkin ta-

pauksissa asian saa useimmiten nopeasti selvitettyä käyttämällä tiimin yhteistä ratkaisu-

tietokantaa tai etsimällä tikettijärjestelmästä samanlaisia aikaisempia tapauksia ja katso-

malla, miten niissä on päädytty ratkaisuun. 
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2.2 Sidosryhmät työpaikalla 

Alla olevassa kaaviossa 1, sidosryhmät, on kuvattu yksinkertaistetusti kaikki Service Des-

kin vaikutusalueet ja kontaktit. Sinisellä värillä kuvataan asiakasyrityksen ulkoistuksia, kun 

taas keltainen ja harmaa kuvastavat muita ulkopuolisia IT-palveluntarjoajia. 

 

 

 

Kaavio 1, Sidosryhmät 

 

Asiakkaan tietohallinto ja erityisesti sen käyttämien erilaisten sovellusten ja järjestelmien 

ylläpito on jaettu oman työnantajayritykseni lisäksi kahdelle erilliselle ulkoiselle toimitta-

jalle. Tässä kokonaisuudessa tärkein on asiakas ja muiden sidosryhmien tehtävä on taata 

heidän käyttämien järjestelmien ja palveluiden toimivuus sekä yleinen tyytyväisyys. Asiak-

kaan tyytyväisyys on tärkeää palvelusopimusten ja yhteistyön jatkuvuuden sekä sitä 

kautta tuotetun liikevaihdon kannalta. Oman työnantajayrityksen ja muiden ulkoisten toi-

mittajien välinen yhteistyö on myös erittäin tärkeää asiakkaan järjestelmien ylläpidon ja 

kehityksen kannalta. Service Deskillä on tässä kokonaisuudessa suuri rooli, koska iso osa 

asiakkaan ja ulkoisten toimijoiden välisestä kommunikoinnista kulkee meidän kauttamme. 

Tehokas ja toimiva kommunikointi näiden kaikkien osapuolien välillä edesauttaa myös 

Service Deskiin saapuvien erilaisten työpyyntöjen ja ongelmatapausten selvitystä ja niiden 

ratkaisuaikaa, joka taas puolestaan parantaa kuvaa, jonka asiakas saa Service Deskistä 

ja omasta työnantajastani. 
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2.3 Vuorovaikutus työpaikalla 

Töissä oman tiimin työkavereiden kanssa kommunikointi tapahtuu lähes täysin Microsoft 

Teamsin ryhmäkeskustelun tai puhelun kautta. Teams on todettu etätöissä erittäin hyväksi 

kommunikointivälineeksi koska sen kautta onnistuu myös tiedostojen ja ruudun jako toi-

sille. Varsinkin ruudunjaolla on saatu nopeasti ja selkeästi selitettyä esimerkiksi lähituelle 

jokin täysin uusi ongelma ja sen korjaus johon Service Desk on törmännyt asiakkaiden 

kanssa puhelimessa. Muiden oman yrityksen osastojen kanssa kommunikointi tapahtuu 

useimmiten työpyyntöjen ja sinne kirjattujen lisätietojen kautta. Laajoissa häiriötilanteissa 

tai asiakkaiden työpyyntöihin liittymättömissä asioissa käytetään Teamsia ja VoIP-puhe-

linta.  

 

Asiakkaiden kanssa kommunikointi tapahtuu pääasiassa puhelimen ja sähköpostin ja väli-

tyksellä. Kaikki yhteydenotot tulevat puhelimen ja sähköpostin välityksellä. Asiakkaille on 

ohjeistettu, että Service Deskillä ei ole palvelukanavaa Teamsissa eikä sitä kautta tulevia 

yhteydenottoja huomioida. Teamsia käytetään silti jonkun verran varsinkin erilaisissa on-

gelmanratkontatehtävissä esimerkiksi, jos asiakkaan tietokoneen VoIP ei jostain syystä 

toimi tai selvittelytilanteen aikana tarvitaan nopeaa viestinvaihtoa. 

 

Asiakkaiden ja työkavereiden välinen viestintä eroaa myös paljon ilmaisutavassaan. Asi-

akkaiden kanssa kommunikoidessa edustetaan omaa yritystä ja oma viestintätapa pitää 

reipas ja ystävällinen. Asiakkaiden kanssa kommunikointi aiheuttaa aina välillä hieman 

haasteita. Toisin kun työkavereiden, asiakkaiden kanssa kommunikoidessa niin puheli-

mitse ja sähköpostitse kannattaa viesteistä jättää tekniset yksityiskohdat usein pois ja koit-

taa selittää asia mahdollisimman yksinkertaisesti koska suurella osaa asiakkaista ei ole 

samanlaista teknistä tietotaitoa. Haasteita voi esiintyä joskus myös asiakaspalvelutai-

doissa joidenkin asiakkaiden kohdalla, jos heitä koskeva asia ei ratkea tai he kokevat sen 

selvityksessä tai toteutuksessa kestävän liian pitkään. Tällöin asiakas saattaa ilmasta tur-

hautumisensa puhelimessa tai sähköpostilla Service Deskille, jonka tehtävä on pysyä ys-

tävällisenä ja saada edistettyä kyseistä asiaa mahdollisimman nopeasti. 

 

3 Päiväkirjaraportointi 

Päiväkirjaraportointi työtehtävistä ja tapahtumista alkaa tästä. Tapahtumia analysoidaan 

tarkemmin viikkotasolla sekä lopuksi yhtenä kokonaisuutena. 

 

3.1 Seurantaviikko 1 

Maanantai 16.8.2021 
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Aloitin tänään tuuraamaan lomalla olevaa kollegaa Service Deskin taustatukitehtävissä. 

Tämä tarkoittaa sitä, että en ole muiden Service Deskin henkilöiden kanssa puhelimessa 

päivystämässä, vaan ratkon heiltä puhelimitse ja sähköpostitse tulevia, enemmän aikaa 

vaativia tai muuten epäselviä työpyyntöjä, johon ei ole tiedossa suoraa ratkaisua. Tausta-

tuen tehtäviin kuuluu myös monien eri ohjelmien asennus käyttäjien tietokoneille. Rooli on 

aika uusi meidän Service Deskissä ja se otettiin käyttöön Service Deskin ulkoistuksen jäl-

keen kun työpyyntöjen käsittelyyn liittyviin prosesseihin tuli muutoksia uuden työnanta-

jayrityksen toimesta. Taustatuen tehtävänä on pyrkiä selvittämään ongelmatapauksia pi-

temmälle kuin Service Deskin olisi normaalisti mahdollista puhelimessa asiakkaan kanssa 

ennen kuin työpyyntö ohjataan jonkin toisen osaston asiantuntijoille selvitykseen. 

 

Tavoitteenani tulevalle päivälle ja seuraavalle 4 viikolle oli pyrkiä käsittelemään ja selvittä-

mään kaikki vastaantulevat tapaukset niin hyvin kuin osaan ja oppimaan siinä ohessa 

mahdollisimman paljon uutta. 

 

Aloitin työpäiväni käymällä läpi sähköpostini ja oman sekä tuuraamani työkaverin tikettijo-

non ja katsoin jos siellä olisi viikonlopun jäljiltä jotain päivitettyjä tikettejä, jotka kaipaisivat 

huomiotani. Kaikki tiketit odottivat vastauksia asiakkailta tai ne olivat jo ohjattu lisäselvityk-

seen eri asiantuntijoille, joten niille ei tarvinnut tehdä mitään toimenpiteitä. Kävin tämän 

jälkeen läpi Service Deskin sähköpostia, jossa oli jo heti aamusta muutamia salasanojen 

nollauspyyntöjä. Yleensä maanantai aamuisin tulee todella paljon erilaisia salasanoihin ja 

tunnuksiin liittyviä pyyntöjä verrattuna muihin viikonpäiviin. Salasanat pääsevät usein van-

hentumaan viikonlopun aikana ja kesäisin lisää ruuhkaa tuottaa lomalta palaavat käyttäjät, 

joilla on loman aikana unohtunut tai vanhentunut usein lähes kaikki salasanat. 

 

Kun olin resetoinut salasanat ja toimittanut ne käyttäjille otin käsittelyyn asiakkaalta tulleen 

ongelmatapauksen, jossa hän ei saanut asiakasyrityksen toiselta osastolta saapunutta sa-

lattua viestiä avattua. Asiakas oli liittänyt tiketille kuvankaappauksen virheestä, johon sala-

tun viestin avaaminen päättyi. Salatussa viestissä oli linkki, joka ohjasi avaamaan viestin 

selaimessa, mutta selaimessa viestin avaava ”jatka” -painike oli harmaana ikään kuin siitä 

ei pystyisi klikkaamaan viestiä auki. En ollut ennen kohdannut vastaavaa ongelmaa puhe-

limessa käyttäjien kanssa, joten rupesin testaamaan salatun viestin toimintaa itse. Lähetin 

omasta asiakasyrityksen sähköpostistani heidän salaustyökaluaan käyttäen itselleni sala-

tun viestin ja koitin avata sitä selaimella. Minulla viestin avaava ”jatka” -painike näkyi se-

laimessa normaalisti vihreänä ja siitä klikkaamalla viesti aukesi selaimessa ilman mitään 

ongelmia. Epäilin hetken, että asiakkaan saama salattu viesti voisi mahdollisesti olla joten-

kin rajattu käyttöoikeuksilla niin, että sen saisi avattua vain tietyt vastaanottajat ja hänet 

olisi unohdettu lisätä näiden joukkoon. Huomasin kuitenkin tarkemmin tiketille liitettyä 
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kuvaa katsomalla, että käyttäjä oli yrittänyt avata viestiä Chromella, kun itse olin avannut 

testiviestini Vivaldi -selainta käyttäen. Lähetin itselleni uuden salatun viestin testiksi, mutta 

tällä kertaa kopioin viestin avaavan linkin ja syötin sen Chromeen. Chromessa minulle 

avautui täysin samanlainen näkymä kuin käyttäjällä, eli ”jatka” -painike oli harmaana ja 

näytti että siitä ei pystyisi klikkaamaan. Harmaa ”jatka” -painike kuitenkin toimi normaalisti 

väristä huolimatta ja viestin sai avattua. Painike näkyi vain eri tavalla selaimista riippuen ja 

käyttäjä ei ollut missään vaiheessa koittanut edes klikata kyseisestä painikkeesta. Kuitta-

sin tiketiltä käyttäjälle mistä oli kyse ja ratkaisin tiketin. 

 

Tämän jälkeen asensin erään käyttäjän koneelle Adobe Acrobatin Pro-version. Suurin osa 

ohjelmistoasennuksistamme onnistuu automaattisesti laittamalla tarvitun ohjelman asen-

nuspaketin käyttäjän koneelle SCCM:n kautta, josta se asentuu itsestään verkon yli. 

Asennuksen jälkeen tutkin asiakkaan kanssa häneen koneellaan olevaa ongelmaa, jossa 

Windowsin hakutoiminto ei toiminut. Hetken selvittelyn jälkeen selvisi, että haun toimimat-

tomuus johtui verkkolevyistä, jotka hänen koneelleen oli määritetty. Verkkolevyt olivat ka-

dottaneet yhteytensä asiakkaan toimistoverkon järjestelmiin, ja levyjen tiedostojen indek-

sointi oli katkennut siinä yhteydessä. Haku toiminto korjaantui, kun verkkolevyn yhteys 

korjattiin. Kaikki asiakasyrityksen työntekijöiden tietokoneet on määritetty niin että kaikki 

niiden tietokoneilla olevat tiedostot synkronoituvat jatkuvasti verkkolevylle turvaan, joten 

verkkolevyjen ongelmien selvittäminen ei ollut itselle mitenkään uutta. 

 

Tämän jälkeen katsoin toisen käyttäjän ongelmaa, jossa hänen koneellensa asennettu va-

kuutussovellus ei toiminut, kun hän yritti tulostaa uutta vakuutusehdotusta sen kautta. Ky-

seessä oli yleinen ongelma ja se johtui siitä, että käyttäjän tulostama tiedosto oli taustalla 

avoinna Adobe Acrobatissa, jolloin vakuutussovellus ei pystynyt tekemään tiedostoon tar-

vittavia muutoksia. 

 

Ongelman ratkettua uusin vielä muutaman salasanan sähköpostiin tulleiden työpyyntöjen 

perusteella ja pidin ruokatauon. Loppupäivästä selvittelin ongelmatapausta, jossa käyttä-

jän sähköposti ei synkronoinut luettuja viestejä tietokoneen ja puhelimen välillä. Jos tieto-

koneella luki jonkun viestin niin se ei muuttunut luetuksi puhelimen sähköpostissa. Neu-

voin käyttäjää poistamaan ja lisäämään sähköpostitilinsä uudestaan puhelimen sähköpos-

tisovellukseen. 

 

Tiistai 17.8.2021 

 

Päivän tavoite oli saada pidettyä kaikki omat ja tuuraamani työkaverin avoimet työpyynnöt 

päivitettynä ja seurannassa. Tarkistin heti aamusta sähköpostini, josta näen, onko avoi-

miin tiketteihini tullut päivityksiä tai uusia viestejä asiakkailta. Samalla näen, jos 
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asiakasyrityksen järjestelmissä tai palveluissa on havaittu ongelmia tai niihin on tulossa 

huoltokatkoja tai muuta huomioitavaa. 

 

Tämän jälkeen selvittelin uuden käyttäjän tietokoneen ja puhelimen ongelmia. Osa tarvit-

tavista ohjelmista puuttui hänen tietokoneeltaan ja puhelimen asetuksissa oli vikaa. Sain 

puuttuvat ohjelmat laitettua asentumaan koneelle SCCM:n kautta. Puhelimen asetukset 

korjasin synkronoimalla laitteen asetukset uudelleen asiakkaan Intune-hallintajärjestelmän 

kautta. 

 

Otin seuraavaksi työn alle toisen selvittelytapauksen, jossa asiakkaan Excel apuohjelma 

oli lopettanut toimimasta eikä sillä enää saanut muodostettua yhteyttä asiakkaan järjestel-

miin. Pitkän tutkinnan jälkeen selvisi, että vika johtui apuohjelman asennussijainnista. Kun 

asennus siirrettiin käyttäjän omalta verkkolevyosiolta hänen tietokoneensa paikalliselle 

asemalle, ohjelma alkoi taas toimimaan. 

 

Loppupäivästä asensin ja konfiguroin vielä yhden uuden käyttäjän koneelle hänen tarvit-

semansa ohjelmiston etäyhteydellä ja seurasin yhteistä sähköpostijonoa, josta ohjailin 

muutaman käyttöoikeustilauksen käyttövaltuusosastolle toteutettavaksi. 

 

Keskiviikko 18.8.2021 

 

Päivän tavoite oli saada käsiteltyä kaikki aktiiviset työpyynnöt ja auttaa Service Deskin 

sähköpostin kautta saapuvien tikettien käsittelyssä mahdollisuuksien mukaan. 

 

Kävin aamulla taas sähköpostini läpi ja otin heti käsittelyyn eilen illalla tulleen tapauksen, 

jossa Teams ei toiminut käyttäjän puhelimella. Puhelimessa oli selvästi ongelmia verkko-

yhteyden kanssa, joten neuvoin käyttäjälle nollaamaan puhelimen verkkoasetukset ja tar-

kistamaan ne ohjeiden mukaan. Selvittelin tämän jälkeen laiteongelmaa asiakkaan 

kanssa. Asiakkaan tietokoneen webkameran kuva oli täysin musta. Tein koneelle webka-

meran ajurien uudelleenasennuksen, mutta ongelmaa ei saatu korjattua, joten ohjasin ti-

ketin lähituelle koneen huoltamista varten. 

 

Huomasin Service Deskin sähköpostissa asiakasyrityksen laiteasentajalta tulleen työpyyn-

nön. Heillä oli ongelmia asennusjärjestelmän kanssa ja he eivät enää päässeet lisäämään 

uusia tietokoneita asiakasyrityksen toimialueeseen. Ohjasin tapauksen kiireellisenä selvi-

tettäväksi meidän infrastruktuuriosastollemme, jolle järjestelmän ylläpito kuului. 

 

Seuraavaksi ratkoin asiakkaalla olevaa etäyhteysongelmaa. Asiakkaan tietokone ei suos-

tunut muodostamaan yhteyttä Teamsiin tai Outlookiin. Hän työskenteli kotoa käsin ja 



12 

 

muuten yhteydet asiakkaan järjestelmiin toimivat ongelmitta. Tarkistin asiakkaan käyttäjä-

tunnukset Active Directorysta. AD:n kautta näen nopeasti, onko käyttäjän tunnuksella Of-

fice- ohjelmien käyttöoikeudet kunnossa ja ettei tunnus ole esimerkiksi mennyt lukkoon. 

Käyttäjän tunnukset olivat kunnossa AD:ssa, joten kyseessä oli todennäköisesti yleinen 

ongelma VPN-yhteydessä. Joskus etänä työskenneltäessä VPN-yhteys muodostuu vir-

heellisesti, jonka seurauksena osa ohjelmista tai järjestelmistä ei toimi. Neuvoin käyttäjälle 

VPN-yhteyden uusimisen tietokoneella ja hetken päästä tiketille tulikin kuittaus, että on-

gelma on korjaantunut. 

 

Torstai 19.8.2021 

 

Päivälle ei ollut erityisempiä tavoitteita. Olin päässyt hyvin alkuun tehtävissäni ja tiketit oli 

saatu käsiteltyä hyvään tahtiin ilman suurempia viiveitä tai ongelmia, joten tavoite oli jat-

kaa samaan malliin. Juttelin Teamsissa esimieheni kanssa, jossa sovimme, että menen 

mahdollisuuksien mukaan ensiviikosta lähtien alkuviikosta aina aamuisin avuksi puheli-

meen, koska siellä on ollut suurta ruuhkaa etenkin maanantaisin ja tiistaisin. 

 

Puhelumme jälkeen aloitin selvittämään käyttäjän koneella olevaa ongelmaa verkkolevyn 

kanssa. Verkkolevy ei suostunut muodostamaan yhteyttä tai synkronoimaan sinne tallen-

nettuja tiedostoja asiakkaan palvelimen kanssa. Yhteys ja synkronointiongelmat saatiin 

lopulta korjattua, kun koneen VPN yhteys uusittiin ja verkkolevyn paikalliselle offline-osi-

olle tallennetut tiedostot varmuuskopioitiin palvelimen puolelle manuaalisesti robocopyllä 

ja offline-osio luotiin uudestaan käyttäjän koneelle. Verkkolevyjen kanssa oli esiintynyt ta-

vallista enemmän ongelmia tällä viikolla ja asiasta oli keskusteltu myös Teams keskuste-

lussamme pitkin viikkoa. Päätin vielä toistaiseksi seurata tilannetta, mutta tässä voi olla 

kyse laajemmasta ongelmasta. 

 

Siirryin tämän jälkeen heti toisen tiketin pariin. Käyttäjän VDI-tietokoneelle piti asentaa ti-

lattu ohjelma, mutta jostain syystä SCCM:n kautta automatisoitu asennuspaketti oli jäänyt 

tietokoneelle jumiin eikä ohjelma suostunut asentumaan koneelle. Asennus saatiin korjat-

tua, kun asiakkaan tietokoneen SCCM-ohjelman välimuisti ja jumiutunut asennuspaketti 

poistettiin etäyhteyden avulla. 

 

Perjantai 20.8.2021 

 

Päivälle ei ollut tiedossa mitään erityistä. Ensimmäinen viikkoni Service Deskin taustalla 

toimimisesta oli tulossa päätökseen ja jatkoin erilaisten asennus ja ongelmatapausten kä-

sittelyä. Tiimimme pitää normaalisti aina perjantaisin tiimipalaverin, johon osallistuu niin 

Service Desk kuin lähitukikin. Palaverit pidetään kahdessa osassa koska puhelinringissä 
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pitää olla aina tietty määrä henkilöitä paikalla. Nyt loma-aikana palavereita ei kuitenkaan 

olla pidetty, koska paikalla ei ole tarpeeksi väkeä. Tärkeimmät asiat on kuitenkin viestitetty 

kaikille Teamsin välityksellä meidän yhteisessä ryhmäkeskustelussamme. 

 

Aloitin ensimmäiseksi selvittämään ongelmaa, jossa muutaman käyttäjän saamat uuden-

malliset kuulokemikrofonit eivät toimineet kunnolla Teams kokouksissa. Kun kuulokkeet 

olivat käyttämättöminä tietyn aikaa, kuulokkeiden kaiuttimet lakkasivat toimimasta ja kaikki 

äänet ohjautuivat tietokoneen kaiuttimiin. Ongelmasta teki erikoisen se, että kuulokkeiden 

mikrofoni toimi tästä huolimatta normaalisti. Otin yhteyttä yhteen käyttäjistä, joilla ongel-

maa esiintyi ja asensin kuulokkeiden ajurit hänen koneelleen uudestaan etäyhteydellä. 

Varmistin myös, että kuulokkeet oli asetettu Windowsin oletusäänilaitteeksi. Tällä ei kui-

tenkaan ollut vaikutusta ongelmaan, joten ohjasin tapauksen lähituen tikettijonoon selvi-

tykseen koska he pystyivät testaamaan uusia kuulokkeita asiakkaan toimistolla tarkem-

min. 

 

Aloitin itse sen sijaan selvittämään toisella asiakkaalla olevaa ongelmaa, jossa PDF-tie-

dostojen tulostaminen asiakkaan vakuutussovelluksen kautta ei taas toiminut. Tulostet-

tava tiedosto oli jäänyt jumiin tulostusvaiheessa, koska se oli liian monessa ohjelmassa 

auki yhtäaikaisesti. Ongelma korjaantui, kun tulostettavan PDF-tiedoston sulki Adobe Ac-

robatista.  

 

Iltapäivällä oli hiljaisempaa tikettien osalta, joten kirjoitin Service Deskin yhteiseen ratkai-

sutietokantaan päivitettyjä ohjeita kotihakemistojen eli verkkolevyjen ongelmien ratkaisuun 

liittyen. Yhdistelin kaikki verkkolevyihin liittyvät yksittäiset ratkaisut tai korjaustoimenpiteet 

yhdeksi isoksi artikkeliksi, josta niitä oli helpompi tarkastella. Päivän päätteeksi selvittelin 

vielä tapausta, jossa yksi käyttäjä ei päässyt tietokoneelle kirjautumaan, vaikka hän oli 

juuri soittanut Service Deskiin, jossa hänen käyttäjätunnuksensa salasana oli resetoitu. 

Kirjautuessa tietokoneella hän sai aina virheilmoituksen väärästä salasanasta. Soitin käyt-

täjälle ja kerroin että ongelma johtuu siitä, että tietokoneen VPN-yhteys asiakasyrityksen 

järjestelmiin on katkennut, jonka seurauksena tietokone ei tiedä, että asiakkaan käyttäjä-

tunnuksen salasana on vaihtunut. Neuvoin häntä käynnistämään tietokoneen uudestaan 

ja odottamaan kirjautumisruudussa, että VPN ohjelma muodostaa automaattisesti yhtey-

den asiakkaan järjestelmiin ennen kuin hän yrittää kirjautua sisään uudella salasanalla. 

 

Viikkoanalyysi 

 

Kulunut viikko tuntui todella erikoiselta koska olen jo tottunut siihen, että puhelin soi use-

asti päivän aikana ja asiakkaiden kanssa tulee juteltua päivittäin hyvin paljon. Nyt puhelin 

ei kuitenkaan soinut viikon aikana kuin muutaman kerran ja silloinkin juttelin omien 
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tiimikavereideni kanssa. Uusiin tehtäviin tottuminen tapahtui muilta osin varsin nopeasti 

koska turvanani oli kattava ratkaisutietokanta, josta löytyi lähes jokaiseen eteen tulleeseen 

ongelmaan yleisimmät korjaustoimenpiteet sekä ohjelmakohtaiset dokumentoinnit ja 

asennusohjeet. Kulunut viikko on selvästi nostanut omaa arvostustani ratkaisutietokantaa 

ja kattavaa dokumentointia kohtaan. Olen myös huomannut viime aikoina tikettejä käsitel-

lessäni, että Service Desk tiimin yleiset ohjeistukset ja neuvot samoihin tunnettuihin ongel-

miin liittyvissä asioissa vaihtelevat todella paljon eri tiimiläisten välillä. Käyttäjille toimitetta-

via ohjeistuksia voisi olla mahdollista yhdenmukaistaa ratkaisutietokannan tavoin, jolloin 

tikettien käsittelyaika todennäköisesti parantuisi ja selkeytyisi. 

 

Käsiteltyjen tapausten perusteella viikko oli aika monipuolinen ja eteen tuli paljon erilaisia 

ohjelmistoasennuksia ja ongelmatilanteita. Yksi erityisesti huomiota nostattanut asia oli 

käyttäjien kotihakemistojen kanssa esiintyneet ongelmat ja etenkin niiden määrä suh-

teessa normaaliin. Kotihakemistojen tilanne on nyt tiiviisti seurannassa ja jos tapaukset 

lähtevät lisääntymään entisestään on hyvin mahdollista, että syy on jossain taustajärjes-

telmissä. Tällöin asia on nostettava selvitykseen infrastruktuuriosastolle, joka vastaa verk-

kolevyjärjestelmän toimivuudesta asiakkaiden tietokoneilla. 

 

3.2 Seurantaviikko 2 

Maanantai 23.8.2021 

 

Päivälle ei ollut mitään erityisiä tavoitteita. Pyrin pitämään oman työjononi lyhyenä ja käsit-

telemään kaikki sinne saapuvat tiketit mahdollisimman nopeasti. Aloitin viikon avustamalla 

muita Service Deskiläisiä puhelinringissä, jotta aamun suurin ruuhka saadaan selvitettyä 

nopeammin ja vastausajat pidettyä lyhyempinä. 

 

Puhelimessa suurin osa yhteydenotoista koski kaikenlaisien eri järjestelmien ja käyttäjä-

tunnusten salasanoja, joita käyttäjillä oli unohtunut tai vanhentunut viikonlopun aikana. 

Poistuin puhelinringistä noin kello 10 aikoihin käsittelemään omassa jonossani olevia 

työpyyntöjä, kun iltavuorolainen saapui töihin ja aloitti puhelinpäivystyksen. Selvittelin 

aluksi ongelmaa, jossa käyttäjän langaton kuulokemikrofonien akku ei latautunut eikä kuu-

lokkeista kuulunut ääntä. Soitin käyttäjän matkapuhelimeen ja kävin hänen kanssaan läpi 

laitteiden kytkemisen ja kuulokkeiden parituksen telakkaan läpi. Ongelma saatiin ratkais-

tua, kun tietokoneen telakan johdot kytkettiin uudelleen, jonka aikana selvisi, että tietoko-

neen telakkaan oli kytketty väärä, liian pienitehoinen tietokoneen virtajohto eikä telakan 

omaa virtajohtoa. 
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Ongelman ratkettua soittelin heti seuraavalle käyttäjälle. Käyttäjän Outlook ei käynnistynyt 

tietokoneella eikä se myöskään antanut minkäänlaista virheilmoitusta. Otin käyttäjän ko-

neelle etäyhteyden ja tarkastelin Outlookin käynnistyksestä syntyviä lokimerkintöjä ko-

neelta tapahtumienvalvontatyökalun kautta. Siellä näkyvät virheilmoitukset viittasivat yh-

teen Outlookin dll-tiedostoon, joka tarkoitti sitä, että Outlookin asennuksessa itsessään oli 

jotain vikaa. Laitoin koneelle käyntiin Office ohjelmien korjaustyökalun, joka kävi auto-

maattisesti läpi Outlook asennuksen tiedostot ja teki niihin tarvittavat korjaukset. Korjauk-

sen jälkeen Outlook käynnistyi taas normaalisti. 

 

Jatkoin työjononi läpikäyntiä ja otin käsittelyyn Teams ongelman, jossa käyttäjällä Team-

sissa olevat keskustelut eivät päivittyneet tai näkyneet ollenkaan. Löysin Microsoftin verk-

kosivuilta kyseistä ongelmaa koskevan artikkelin, josta selvisi, että kyseessä on Teamsin 

verkkoistuntoevästeiden vanheneminen. Teams ei osaa aina jostain syystä uusia vanhen-

tuneita evästeitä, vaikka sovellus käynnistettäisiin uudestaan ja tällöin evästeiden uusimi-

nen vaatii, että sovelluksesta kirjaudutaan ulos ja takaisin sisään. Soitin käyttäjälle ja kat-

soin hänen kanssaan etäyhteydellä ongelman kuntoon. Kirjasin tämän jälkeen ratkaisun 

tiimimme yhteiseen ratkaisutietokantaan. 

 

Loppupäivästä selvittelin lähituen kanssa ongelmaa, jossa osassa asiakasyrityksen uu-

sissa tietokoneissa esiintyi ongelmia näppäimistön kielen kanssa. Tietokoneiden näp-

päimistön kieli muuttui automaattisesti englanninkieliseksi kirjautumisruudussa, joka esti 

osaa käyttäjistä kirjautumasta koneelle sisään, jos heidän salasanansa sisälsivät ääkkö-

siä. Kaikille asiakasyrityksen toimialueeseen kuuluville koneille on määritetty samat yhtei-

set asetukset päälle ryhmäkäytännön kautta, mutta osalle näistä uusista koneista ne eivät 

olleet astuneet voimaan täysin oikein. Ongelmaa ei saatu korjattua päivittämällä tietoko-

neille ryhmäkäytännön asetuksia. Koska ongelma esiintyi vain muutamalla uudella ko-

neella, päätettiin asetus korjata suoraan koneen asetuksista. Yleensä jos uudella, asiak-

kaan verkkoon asennetulla koneella havaitaan heti käyttöönoton yhteydessä suuria ongel-

mia, on se järkevintä asentaa kokonaan uudestaan, mutta tässä tapauksessa koneet luo-

vutettiin korjauksen jälkeen käyttäjille. 

 

Tiistai 24.8.2021 

 

Päivälle ei ollut tiedossa mitään erityistä vaan tavoite oli käydä omaa työjonoa läpi järjes-

tyksessä. Aloitin päiväni avustamalla aamulla puhelimessa muutaman tunnin ajan, mikäli 

lomalta palaavien käyttäjien kanssa esiintyisi ruuhkaa myös tänään. Sain samalla käytyä 

läpi omat sähköpostit ja suljettua muutaman toisaalla toteutettavana olleen käyttöoikeus-

pyynnön, joihin oli tullut valmistumiskuittaus. Melkein heti työpäiväni alettua asiakkailta al-

koi tulla jatkuvasti puheluita liittyen asiakkaanhallintajärjestelmän sisäänkirjautumisen 



16 

 

toimimattomuuteen. Juttelin muiden Service Deskiläisten kanssa asiasta Teamsissä, 

jossa todettiin, että samasta asiasta tulee niin paljon puheluita, että kyseessä on laaja, 

kaikkia kyseisen järjestelmän käyttäjiä koskeva häiriötilanne. Ongelmasta luotiin päätiketti, 

johon kaikki muut asiasta tehdyt tiketit liitettiin. Päätiketti laitettiin järjestelmästä vastaavan 

osaston työjonoon selvitykseen ja melkein heti sen jälkeen sainkin kyseisen järjestelmän 

ylläpidolta sähköpostia, jossa ilmoitettiin järjestelmässä esiintyvän tällä hetkellä ongelmia. 

Häiriötilanteesta tehtiin uusi ilmoitus asiakasyrityksen intranettiin, josta muutkin järjestel-

män käyttäjät näkivät ja pystyivät seuraamaan tilanteen selvitystä. Kun tiedote oli tehty ja 

suurin ruuhka puhelimessa oli ohi, siirryin taas pois puhelinringistä käsittelemään omia jo-

nossani olevia tikettejä. 

 

Aloin selvittämään ongelmaa, jossa käyttäjä ei pysty enää tallentamaan käsittelemiään 

suuria Excel-tiedostoja omalle verkkolevylle. Tutkin asiaa etäyhteydellä ja sain selville, 

että kyseessä oli koneen paikallisen verkkolevyosion tallennustilan täyttyminen. Lisäsin 

tallennustilaa tietokoneen asetuksista, jonka jälkeen tallennus toimi taas normaalisti. Jat-

koin oman tikettijonon käsittelyä, josta suljin muutamia auki jääneitä pyyntöjä, joissa asia-

kas oli jäänyt lomalle ja asian selvitys oli jäänyt kesken. Tämän jälkeen otin käsittelyyn ti-

ketin, jossa käyttäjän koneella oleva asiakasyrityksen Office-ohjelmien mallipohjasovellus 

ei enää toiminut. Uutta Word tai PowerPoint -tiedostoa luodessa sovellus ei enää tarjon-

nut asiakasyrityksen tyylittelyn mukaisia asiakirja- tai esityspohjia. Poistin apuohjelman vi-

allisen asennuksen tietokoneelta ja laitoin sen asentumaan uudelleen SCCM:n kautta. 

Loppupäivän seurasin Service Deskin yhteistä sähköpostia ja käsittelin muutamia sinne 

saapuvia salasanan resetointipyyntöjä ja käyttöoikeustilauksia. Huomasin myös, että aa-

mulla alkanut häiriötilanne oli saatu korjattua aikaisemmin päivällä. 

 

Keskiviikko 25.8.2021 

 

Päivän tavoite oli saada käsiteltyä kaikki omat tiketit mahdollisimman nopeasti sitä mukaa 

kun niitä tulee. Aloitin päiväni katsomalla sähköpostit läpi. Siellä oli sähköpostia asiakas-

yrityksen tietokoneiden Windows 10 versiopäivitykseen liittyen. Windows versiopäivityk-

sen asennuksen määräpäivä oli umpeutunut jo muutama viikko sitten ja sähköpostissa oli 

listattu muutamia käyttäjiä, joiden tietokoneille ei ollut vieläkään asentunut uusin Windows 

10 versio, vaikka asennus on pakotettu kaikille asiakkaan toimialueen tietokoneille. Nope-

asti katsottuna vika vaikutti johtuvan tietokoneilla olevasta viallisesta SCCM asennuk-

sesta, joka ei pystynyt vastaanottamaan palvelimelta saapuvia asennuspaketteja tai asen-

nuskomentoja. Ongelma laitettiin tutkittavaksi työasematiimille. 

 

Melkein heti aamusta alkoi Service Deskin yhteiseen Teams keskusteluun taas tulemaan 

viestejä käyttäjillä esiintyvistä verkkolevyongelmista. Ongelma oli pitkälti samanlainen kuin 
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ensimmäisellä viikolla, jossa käyttäjien tiedostot eivät synkronoituneet palvelimelle talteen. 

Otin tiketit itselleni käsittelyyn, soitin muutamalle asiakkaalle, joilla ongelmia esiintyi ja kat-

soin asiaa heidän tietokoneiltansa etäyhteydellä. Tällä kertaa tietokone herjasi jokaisen 

käyttäjän kohdalla, että heillä ei enää ole oikeuksia omalle verkkolevylle, kun koitin ajaa 

tietokoneilla synkronointia manuaalisesti. Ongelma oli täysin uudenlainen ja loppupäiväni 

kului pitkälti tätä ongelmaa selvittäen. Tein muutaman käyttäjän koneelle kaikki tiedossani 

olevat verkkolevyihin liittyvät korjaustoimenpiteet käyttäen apunani aiheeseen liittyvää rat-

kaisutietokantaa. En saanut kuitenkaan verkkolevyjä korjattua millään keinolla, joten tein 

ongelmasta uuden päätiketin. Kokosin päätiketille yhteen kaikki tiedossamme olevat ta-

paukset ja niihin tehdyt korjaustoimenpiteet. Ohjasin päätiketin tutkittavaksi työasematii-

mille ja neuvoin Service Deskiä liittämään kaikki uudet, puheluiden perusteella tästä asi-

asta tehdyt tiketit päätiketille. 

 

Torstai 26.8.2021 

 

Päivän tavoite oli tutkia käyttäjillä esiintyviä synkronointiongelmia tarkemmin siltä varalta, 

että niihin löytyisi jokin ratkaisu. Kävin heti aamusta sähköpostini läpi ja eilen luotuun verk-

kolevyongelmien päätikettiin oli tullut viestiä työasematiimiltä. He eivät olleet löytäneet mi-

tään vikaa asiakkaan verkkolevyjärjestelmästä ja se toimi heidän mukaansa normaalisti. 

Tämän tiedon saatuani halusin varmistaa, ettei ongelma johtunut käyttäjien omista, tieto-

koneen paikallisista käyttäjäprofiileista. Sovin yhden käyttäjän kanssa ajan korjausyrityk-

selle ja loin hänen Windows-käyttäjäprofiilinsa uudestaan tietokoneelle. Tämä toimenpide 

korjaa kaikki tietokoneella olevat mahdolliset virheet, joita on muuten vaikea paikantaa 

esimerkiksi tietokoneen rekisterissä. Korjaus ei kuitenkaan vaikuttanut synkronointiongel-

maan millään tavalla, joten kirjasin tehdyt toimenpiteet ylös päätikettiin ja ohjasin sen tut-

kittavaksi infrastruktuuriosastolle. 

 

Tämän jälkeen aloin selvittämään ongelmaa, jossa yhden asiakasyrityksen konsultin VDI-

koneella oleva Visio Viewer ei enää avannut sille tarkoitettuja VSD-tiedostoja oikein. Tie-

dostoa avatessa koneella avautui tyhjä valkoinen ruutu Internet Explorerissa. Asensin Vi-

sio Viewerin uudestaan käyttäjän koneelle, mutta ongelma ei korjaantunut. Pienen selvit-

telyn jälkeen löysin verkosta aiheeseen liittyviä keskusteluja erilaisilta foorumeilta. On-

gelma ratkesi, kun Internet Explorerin asetukset palautettiin takaisin oletuksiksi ja aktiivisi-

sällön suoritus sallittiin. Kirjasin ratkaisun Visio Vieweristä olemassa olevaan ratkaisutieto-

kannan artikkeliin. 

 

Päivän päätteeksi selvitin vielä yhden käyttäjän kanssa hänen työpuhelimen hotspot-verk-

koyhteyden jakamiseen liittyvää ongelmaa. Puhelimen jaettu verkkoyhteys ei ilmestynyt 

näkyviin tietokoneella, vaikka hotspot oli kytketty päälle. Ongelma korjaantui, kun 



18 

 

hotspotin salasanan kävi vaihtamassa uuteen puhelimen asetuksista. Muokkasin aihee-

seen liittyvää ratkaisutietokantaamme ja tein sinne uuden asiakkaalle lähetettävän malli-

viestin, jossa käydään läpi ratkaisut verkon jakamisen yleisimpiin ongelmiin liittyen. 

 

Perjantai 27.8.2021 

 

Perjantaille ei ollut mitään erityisiä tavoitteita tai asioita sovittuna. Service Deskillä ei 

myöskään ollut viikoittaista palaveria koska osa tiimistä oli vielä lomalla. Pyrin kuitenkin 

saamaan kaikki itselläni olevat tiketit käsiteltyä tai ohjattua asiasta vastaaville osapuolille, 

sillä jotkin osastot käsittelevät heille ohjattuja tikettejä välillä myös viikonloppuisin.  

 

Käsittelin aluksi muutaman tietokantaohjelmistoasennuksen jonostani. En tuntenut ohjel-

mia entuudestaan, mutta sain selville lähituen ohjelmistoasennuksien dokumentaation 

avulla, että kyse on automatisoidusta asennuksesta, joten laitoin ohjelman asentumaan 

tilaajien tietokoneille SCCM:n kautta. Sain tämän jälkeen heti toisen asennustehtävän it-

selleni. Yhden uuden käyttäjän tietokoneelta puuttui asiakasyrityksen vakuutustenkäsitte-

lyohjelma. Hänen tietokoneensa oli asennettu väärää Windows 10 asennuspakettia käyt-

täen ja siksi ohjelma oli jäänyt koneelta puuttumaan. Sain tarvittavan ohjelman kuitenkin 

laitettua asentumaan koneelle SCCM:n kautta vielä näin jälkikäteenkin. 

 

Asennusten jälkeen minulla oli vähän vapaata, joten käsittelin Service Deskin sähköpostin 

kautta saapuneita tikettejä. Sain loppupäivästä vielä selvitettäväksi yhden puhelimen ver-

konjakoon liittyvän ongelmatapauksen. Tietokoneelta saatiin muodostettua yhteys puheli-

meen, mutta verkkoyhteys ei toiminut tietokoneelta käsin millekään sivulle. Ongelma rat-

kesi lopulta, kun puhelimen mobiilidatan roaming-tila kytkettiin päälle. Päivitin puhelimeen 

liittyvän ratkaisutietokannan artikkelin ja malliviestipohjat, jonka jälkeen siirryin takaisin 

seuraamaan yhteistä sähköpostiamme. 

 

Viikkoanalyysi 

 

Viikko kului aika odotusten mukaisesti erilaisten asennus- ja vianselvitystehtävissä ja jo 

viikolla 1 käyttäjien tietokoneita vaivannut verkkolevyjen synkronointiongelma teki taas pa-

luun. Synkronointiongelmista infratiimille tehdyssä päätiketissä alkaa olemaan noin 15–20 

eri tapausta listattuna. Näin suuren tikettimäärän kerääminen muutamassa päivässä viit-

taa erittäin laaja-alaiseen ongelmaan. Yleensä tähän samaan tahtiin vastaanotetaan tiket-

tejä vain silloin, jos joku asiakkaan kriittinen järjestelmä on kokonaan poissa käytöstä jon-

kin häiriön vuoksi. Vaikka ongelman juurisyy ja ratkaisu eivät olekaan vielä selvillä, olen 

kuitenkin aika tyytyväinen omaan työpanokseeni ja nopeuteen sen alkuselvityksessä. 
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Uuden, tuntemattoman ongelman selvityksessä tuleekin aina tunnistaa, arvioida, doku-

mentoida ja eskaloida tapaus tarpeen mukaan ylemmille tahoille (Nair 2020). 

 

Ongelman oikeanlainen tunnistaminen ja arvioiminen varmistaa, että tapaus osataan oh-

jata oikealle, siitä vastuussa olevalle tukiryhmälle riittävän suurella tärkeysasteella. Lisäksi 

tapauksesta on osattava kerätä tarpeeksi oikeanlaisia tietoja ja kirjata ylös sen ratkaise-

miseksi yritetyt vaiheet, jotta selvitystyö asiasta vastuussa olevalla osapuolella säilyy te-

hokkaana. Ongelman todellista juurisyytä pystytään rajaamaan jo aika tarkasti aikaisem-

pien korjausyritysten perusteella. Muutaman asiakkaan kohdalla tekemäni Windows profii-

lin uusiminen sulkee pois mahdollisuuden, että ongelma voisi johtua asiakkaiden käyttäjä-

tunnuksista tai tietokoneista. Työasematiimiltä saatu tieto verkkolevyjärjestelmän yleisestä 

toimivuudesta sulkee pois järjestelmän tekniset viat. Oma epäilykseni ongelman aiheutta-

jasta on näiden tietojen perusteella nyt vahvasti kohdistunut käyttöoikeuksiin. Tietoa ei ole 

vielä kuitenkaan siitä, esiintyykö ongelma jokaisella asiakasyrityksen työntekijällä vai vain 

osalla heistä. Toinen huomioitava seikka on se, että päätiketille ei ole kirjattu yhtäkään ul-

koista, VDI-työasemaa käyttävää konsulttia, eli ongelma voi olla myös rajoittunut vain pe-

rinteisiin fyysisiin tietokoneisiin ja niitä käyttäviin henkilöihin. 

 

Käsittelin viikon aikana jonkin verran myös erilaisia työpuhelimiin liittyviä tikettejä. Etenkin 

puhelimen verkkoyhteyden jakamisessa oli usealla käyttäjällä ongelmia. Nämä eivät ole 

mitenkään uusia tai erikoisia ongelmatapauksia, vaan näitä tulee vastaan puhelimessa ai-

nakin kerran viikossa. Koitin kuitenkin viikon aikana päivittää ja uudistaa puhelimiin liitty-

vää ratkaisutietokantaamme. Loin sinne ensimmäistä kertaa yhteiskäyttöön tarkoitetun, 

asiakkaalle lähetettävän malliviestinpohjan pääasiassa viikon 1 aikana tekemäni havainto-

jen perusteella. Silloinen huomioni oli, että Service Deskin ja asiakkaiden välinen viestintä 

ja ongelmatapauksiin liittyvä lisätietojen tiedustelu sekä korjaustoimenpiteiden ohjeistus ei 

ole kovin yhtenäistä vaan jokainen tiimin jäsen kirjoittaa samat viestit aina jokaiselle asiak-

kaalle uudestaan tai käyttää omia viestipohjiaan, joissa voi olla suuria eroja. Aion jatkaa 

ratkaisuartikkeleiden ja viestipohjien kirjoittamista aina ajan salliessa, ja sitä mukaan, kun 

kohtaan ja korjailen erilaisia usein esiintyviä ongelmia. 

 

Muuta tärkeää tai huomioitavaa kuluneesta viikosta minulle ei noussut esiin. Olen selvin-

nyt ainakin toistaiseksi nyt puoleen väliin työkaverini tuuraamisessa ja olen saanut eteeni 

tulleet tapaukset ratkottua ilman suurempia vastoinkäymisiä. Tavoite seuraavalle kahdelle 

viikolle on jatkaa tikettien käsittelyä samaan malliin. 

 

3.3 Seurantaviikko 3 

Maanantai 30.8.2021 
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Tulevalle viikolle minulla ei ollut mitään erityisiä henkilökohtaisia tavoitteita. Toivoin kuiten-

kin, että monia asiakkaita viime viikkoina vaivannut kotihakemistojen synkronointiin liittyvä 

ongelma saataisiin pian ratkaistuksi. Aloitin päiväni avustamalla muita työkavereitani aa-

mun suurimman ruuhkan ajan puhelinringissä. Puheluita tulikin taas aamulla huomatta-

vasti enemmän kuin muina aikoina ja ne liittyivät pääasiassa erilaisten salasanojen uusi-

misiin, lukittuneiden käyttäjätunnuksien avaamisiin ja laiteongelmien selvittelyyn. Laiteon-

gelmista ei noussut esille mitään uutta tai erikoista vaan ongelmat johtuivat väärin tai huo-

nosti kytketyistä oheislaitteista. Puheluiden välissä seurasin yhteistä sähköpostia ja käsit-

telin sieltä vastaavia käyttäjätunnuksiin liittyviä tikettejä. 

 

Poistuin puhelinringistä aamupäivällä, kun iltavuorolainen saatiin tilalleni ja aloin käsittele-

mään omaan jonooni ohjattuja tikettejä. Otin työn alle kiireellisen tapauksen, jossa uuden 

työntekijän tietokoneella näkyvää kotihakemistoa ei saanut avattua. Sain ongelman korjat-

tua luomalla koneen paikallisen kotihakemiston uudestaan ja ajamalla tietokoneelle asiak-

kaan ryhmäkäytännön päivityksen. Korjauksen jälkeen kotihakemiston sai taas avattua 

normaalisti, mutta se alkoi kuitenkin heti herjaamaan synkronointiin liittyvästä virheestä. 

Tämän jälkeen tutkin tapausta, jossa yhden asiakkaan tietokone vaihteli itsestään verkko-

yhteyttä WLAN tilaan, vaikka tietokone oli kytkettynä konttorin LAN verkkoon tietokoneen 

telakkaan liitetyllä verkkojohdolla. Päivitin koneelle ryhmäkäytännön asetukset ja neuvoin 

käyttäjää kirjaamaan ylös tarkan ajan seuraavan kerran, kun hän havaitsee yhteyden 

muuttuvan, jotta koneelta voidaan tarkastaa lokit ongelman selvittämiseksi. Siirryin iltapäi-

västä takaisin puhelimeen avuksi koska yksi työkaveri joutui lähtemään töistä aikaisem-

min.  

 

Tiistai 31.8.2021 

 

Olin taas aamun puhelimessa apuna mahdollista puheluruuhkaa varten. Saimme heti aa-

musta paljon ilmoituksia yhteen asiakkaanhallintajärjestelmään liittyen, jonka kanssa oli 

ongelmia myös viime viikolla. Sisäänkirjautuminen järjestelmään ei toiminut nytkään, joten 

häiriöstä tehtiin päätiketti järjestelmän ylläpidon tukiryhmälle. Ongelman juurisyy selvisi 

nopeasti ja sen kerrottiin johtuvan yhdestä järjestelmän vanhentuneesta lisenssistä. Myös 

korjaus luvattiin toteuttaa saman päivän aikana uusimalla vanhentunut lisenssi.  

 

Siirryttyäni pois puhelinringistä aloitin tutkimaan ongelmaa, jossa yhden käyttäjän Adobe 

Photoshop antaa jatkuvasti virheilmoituksia. Sain selvitettyä virheilmoituksen avulla Ado-

ben foorumeilta, että ongelma liittyy Photoshopin apuohjelmiin tai tietokoneella olevaan 

Javan asennukseen. Ongelma korjaantui ja virheilmoitukset loppuivat, kun Photoshopin 

asetuksista poistettiin käytöstä turha apuohjelma. Ongelman ratkettua otin käsittelyyn 
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työjonossani olleen erikoisen ohjelmiston asennukseen liittyvän työpyynnön. Asiakas oli 

tilannut tietokoneelleen hänen oman hiirensä ja kuulokkeidensa ohjainohjelmistojen asen-

nuksen. Suljin työpyynnön ohjeistamalla tilaajalle, että asiakasyrityksen IT-hallinto on 

määrittänyt, että yrityksen tietokoneille ei saa asentaa mitään ylimääräisiä ohjainohjelmis-

toja tietoturvaan liittyvien riskien takia. 

 

Työjonossani oli myös toinen erikoinen sovellusasennuksiin liittyvä työpyyntö, jossa yh-

delle konsultille oli tilattu erilaisia sovelluskehityksessä tarvittavia ohjelmia. Asennuksia ei 

kuitenkaan ollut mahdollista tehdä, koska konsultilla oli käytössä Citrixin XenApp-istunto 

eikä varsinaista VDI-työasemaa. Jouduin sulkemaan tämänkin tiketin ja ohjeistamaan ti-

laajaa siitä, että XenApp-istuntoon ei ole mahdollista asentaa hänen tarvitsemiaan sovel-

luksia.  

 

Loppupäivästä käsittelin vielä muutaman ohjelmistoasennustilauksen ja päivitin vanhoja 

tikettejäni, jotka odottivat käyttäjiltä vastauksia lisätietokyselyihin tai kuittausta onko on-

gelma korjaantunut heille toimitetuilla ohjeistuksilla. Suljin tiketit, joihin ei ollut tullut vas-

tausta, vaikka käyttäjälle oli lähetetty tiketiltä sähköpostia muutamaan kertaan. 

 

Keskiviikko 1.9.2021 

 

Aloitin päiväni käsittelemällä lisää itselläni auki olevia vanhempia tikettejä, joihin ei ollut 

tullut vastauksia asiakkailta. Tikettejä on jäänyt itselle helposti auki lojumaan, kun olen toi-

mittanut käyttäjälle ohjeistuksen tai kysynyt lisätietoja johonkin ongelmaan liittyen. Monet 

käyttäjät ei syystä tai toisesta vastaile viesteihin enää sen jälkeen, kun ovat saaneet on-

gelman korjattua. Useissa tapauksissa pystyn tarkistamaan etänä hallintapalvelimelta tai 

eri järjestelmien lokeista onko esimerkiksi jonkin ohjelman asennukseen tai kirjautumiseen 

liittyvä ongelma korjaantunut ja sulkemaan tiketin tämän tiedon perusteella. 

 

Työjononi vanhojen tikettien sulkemisen jälkeen selvitin VDI-tietokoneeseen liittyvää on-

gelmaa. Käyttäjän VDI-tietokoneen tilaus oli juuri valmistunut, mutta koneeseen ei saanut 

yhteyttä eikä sitä näkynyt Citrix Directorissa käyttäjän tiedoissa. Selvitin ongelman juuri-

syyn, kun vertailin käyttäjän tunnuksia Active Directory:ssä omiini ja huomasin, että hänen 

tunnuksiltansa puuttui VDI-yhteyden toimintaan vaadittavia käyttöoikeusryhmiä. Oikeudet 

olivat jostain syystä jääneet tilausta käsitelleeltä henkilöltä lisäämättä, joten lisäsin ne 

käyttäjälle itse ja pienen viiveen jälkeen hänelle luotu VDI-tietokone ilmestyi näkyviin myös 

Citrix Directorissa. 

 

Sain loppupäivästä vielä tehtäväkseni asentaa yhdelle uudelle työntekijälle muutamia täy-

sin uusia ohjelmistoja. Ohjelmista ei löytynyt minkäänlaista dokumentaatiota 
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ratkaisutietokannastamme eikä niitä ollut aikaisempien tikettien perusteella koskaan asen-

nettu kenellekään. Ohjasin tiketin asiakasyrityksen IT-hallinnolle, koska uusien ohjelmien 

käyttöönotto vaatii niistä tehtävän selvityksen lisensointiin, tukeen ja ylläpitoon liittyen. 

 

Torstai 2.9.2021 

 

Aloittaessani aamulla päiväni, sain tiedon, että lähituen työkaveri oli tänään poissa töistä, 

mikä tarkoitti, että olin yksin ratkomassa ongelmatapauksia ainakin tänään. Päivä tuli ole-

maan tavanomaista kiireisempi ja otin tavoitteekseni käsitellä kaikki eteeni tulevat tapauk-

set. Sain heti aamusta useamman tiketin jonooni. Kaikissa näissä tiketeissä ongelmien 

kuvaus viittasi asiakasyrityksen VPN-yhteyteen koska verkkoyhteys ulkoverkkoon toimi 

kaikilla käyttäjillä normaalisti ja ongelmia esiintyi vain asiakasyrityksen toimistoverkon so-

vellusten kanssa. Neuvoin käyttäjille VPN-yhteyden uusimisen ja yhden käyttäjän kohdalla 

jouduin ohjeistamaan hänelle myös IP-osoitteen manuaalisen uusimisen komentorivin 

avulla. 

 

Uusia tikettejä tuli työjonooni samaan tahtiin, kun ehdin niitä ratkoa. Korjailin muutaman 

lomalta palanneen käyttäjän tietokoneen SCCM asennuksen. Tietokoneille oli kertynyt lo-

man aikana lukuisia erilaisia päivityksiä ja asennuksia jonoon, ja ne olivat jumiuttaneet ko-

neiden SCCM ohjelmiston, jonka takia ohjelmia ei pystynyt enää asentamaan tai poista-

maan koneilta asennuspalvelimen hallintatyökalujen avulla. Korjauksien jälkeen käsittelin 

Zoom videoneuvottelusovellusta koskevan työpyynnön. Asiakkaalla oli ongelmia Zoomin 

selainversion kanssa, koska osa ohjelman työkaluista ei toiminut hänen kokouksissansa 

ja hän halusi tietokoneelleen Zoomin työpöytäversion asennuksen. Zoomin ohjelmisto-

asennus on asiakasyritykseni kiellettyjen sovellusten listalla siinä esiintyneiden tietoturva-

riskien vuoksi, joten sovellusta ei ollut mahdollista asentaa.  

 

Iltapäiväni kului myös selvitystehtävien parissa, kun tutkin ongelmaa salattujen sähköpos-

tiviestien lukemisessa. Asiakas oli saanut toiselta osastolta sisäisesti lähetetyn salatun 

sähköpostiviestin ja viestin sisältö oli täysin lukukelvotonta, epämääräistä koodia. Kävin 

läpi viestin vastaanottajan ja lähettäjän sähköpostiasetukset koska viestin sisältämää koo-

dia voi esiintyä juuri silloin, jos lähettäjän tai vastaanottajan viestin tulkitsemisessa käyt-

tämä Unicode kirjainmerkistö on erilainen eikä se tue länsimaalaisia kirjaimia. Asetukset 

olivat kunnossa, joten kyseessä oli todennäköisesti jokin lähetyksessä tapahtunut verkko-

virhe. Sähköposti tuli läpi vastaanottajalle onnistuneesti, kun se lähetettiin uudestaan. 

 

Loppupäivästä selvitin vielä yhden ongelman, jossa OneNoten hakutoiminto oli lakannut 

toimimasta. Pienen selvittelyn jälkeen haku saatiin toimimaan, kun otin OneNote 
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muistioista varmuuskopiot ja uusin OneNoten välimuistin. Tein vielä päivän päätteeksi kor-

jauksesta uuden artikkelin ratkaisutietokaan. 

 

Perjantai 3.9.2021 

 

Olin sopinut työkaverini kanssa, että tuuraan hänen iltavuoronsa tänään taustatehtävieni 

lisäksi. Päivä oli eilisen tapaan paljon normaalia kiireellisempi ja lähituen työkaveri oli 

myös vielä tänään poissa töistä, joten kaikki selvitystehtävät ohjautuivat itselleni.  

 

Aamuni kului ohjelmistoasennusten parissa. Yhden tietokantasovelluksen asennuksessa 

oli jotain pielessä muutamalla käyttäjällä, koska ohjelma vaati SCCM:n kautta laitetun au-

tomaattiasennuksen jälkeen yhä sovelluksen lisenssin aktivointia, vaikka sen olisi pitänyt 

aktivoitua asennuksen yhteydessä itsestään. Etsin asennuspalvelimeltamme ohjelman 

asennustiedostot ja rekisteritiedoston, joka sisälsi ohjelmiston lisenssin aktivointitiedot. 

Kirjoitin lisenssitiedot käyttäjien tietokoneiden rekisteriin etäyhteydellä ohjelmien aktivoi-

miseksi ja otin asian tarkkailuun, mikäli sen kanssa esiintyy vastaavia ongelmia vielä jat-

kossakin. Käsittelin myös muutaman ohjelmistotilauksen, joissa oli tilattu käyttäjille jo 

asennetuista ohjelmista uudempia versioita. Tein näistä tilauksista uuden pyynnön asia-

kasyrityksen IT-osastolle, jotta tilattujen ohjelmistojen uudet versiot saadaan hankittua ja 

paketoitua automaatioasennuksen piiriin. 

 

Pidimme iltapäivällä pitkästä aikaa yhteisen palaverin, jossa käytiin läpi Service Deskin vii-

meaikaiset puhelutilastot ja muutokset VoIP-tilausten käsittelyyn sekä eri järjestelmien es-

kalointiyhteyshenkilöihin. Yleinen puhelutilanne oli SLA:n kannalta oikein hyvä ja yhtey-

denottojen määrä oli taas kääntymässä nousuun, kun viimeisetkin lomailijat olivat palan-

neet töihin. Katsoin palaverin jälkeen läpi sellaiset tiketit, joiden korjauksen tiesin vaativan 

etäyhteyttä käyttäjän koneelle, jotta pystyisin keskittymään iltavuoron puhelimessa päivys-

täessäni yksin ratkaistaviin tiketteihin. Iltavuoro kului normaaliin perjantain tapaan hyvin 

hiljaisissa merkeissä. Sain vain 2 puhelua koko kahden tunnin vuoroni aikana ja niissäkin 

uusin vain vanhentuneita salasanoja. 

 

Viikkoanalyysi 

 

Kulunut viikko oli yllättävän kiireinen ja tekemistä riitti joka päivälle. Viikko kului pitkälti ai-

kaisempien viikkojen tapaan ongelmanratkaisuteeman merkeissä. Erityisen hienoa vii-

kossa oli se, että sen aikana tuli opittua muutama uusi asia tai tapa tehdä jo opittu asia 

uudella tavalla. Samaan aikaan huomasin muutamaa tikettiä käsitellessäni selkeästi 

kuinka aikaisemmissa töissäni, ja itseoppimistani taidoista oli hyötyä muuten haastavilta 

vaikuttavien ongelmien ratkaisemiseen. Tämä näkyi etenkin perjantaina selvittämässäni 
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tapauksessa, jossa tietokantasovelluksen asennus ja ohjelmistolisenssin automaattinen 

aktivointi ei toiminut oikein. Olin tehnyt aikaisemmin vähän samantapaisia sivuprojekteja 

toisessa työpaikassa, jossa automatisoin erilaisia päivittäin tehtäviä ohjelmistoasennuksia 

Windowsin Batch-skripteillä. Nyt pääsin tutustumaan ensimmäistä kertaa tarkemmin 

SCCM:n kautta ajettaviin automatisoituihin ohjelmistoasennuksiin, vaikka tämä ei varsinai-

sesti omaan työnkuvaani kuulukaan. Ongelmaa ratkoessani opin myös uuden tavan tar-

kastella ja korjata asiakkaiden tietokoneiden rekisteriä ja siellä esiintyviä virheitä. Aikai-

semmin tämä oli aina tehty etäyhteydellä ja soittamalla asiakkaalle, mutta nyt huomasin 

sattumalta, että Windowsin rekisterieditorilla on mahdollista yhdistää samassa verkossa 

oleviin muihin laitteisiin. Tämä ominaisuus on todella hyödyllinen ja se nopeuttaa työtä to-

della paljon, kun tiettyjen korjauksien tekeminen ei vaadi erillistä kontaktia asiakkaan 

kanssa, riittää kunhan hänen tietokoneensa on päällä ja yhdistettynä verkkoon. Jokainen 

tällä uudella tavalla tehty korjaus säästää vähintään 5–10 minuuttia aikaa toimenpidettä 

kohden eikä työnteko ole niin katkonaista, kun ei joudu tarkistelemaan onko asiakas pai-

kalla juuri silloin vai ei. 

 

Koen kehittyneeni teknisenä osaajana ja ongelmanratkojana valtavasti etenkin viimeisen 

kolmen viikon aikana toimiessani Service Deskin taustatukena erilaisten ongelmatapaus-

ten parissa. Olen jakanut uusia oppimiani asioita tiimini kanssa ratkaisutietokantaan luo-

mieni artikkelien avulla. Samaan toimintaan kannustaa Nair (2020), jonka mukaan laadu-

kas Service Desk palvelu vaatii aktiivista tiimin välistä tiedon jakamista ja sitä, että jokai-

nen tiimin jäsen pyrkii aina kasvattamaan osaamistaan ja taitojaan jatkuvan kehityksen ta-

kaamiseksi. 

 

Viime viikolla infratiimille selvitettäväksi laittamani kotihakemistojen synkronointitapaus ei 

selvinnyt tällä viikolla. Päivittelin avointa tikettiä aina välillä viikon aikana, mutta mitään 

varsinaista korjausta tähän ei ole ilmeisesti vielä tiedossa. Ongelma on siinä mielessä 

suotuisa, että siitä ei aiheudu asiakkaalle mitään suoranaista työn teon tai tietokoneen 

käytön estettä. Asiakkaiden tietokoneiden paikallisten tiedostojen varmuuskopioinnin toi-

mimattomuus on muuten IT-asioiden tärkeysjärjestyksessä hyvin lähellä kärkeä. 

 

Yksi omassa tekemisessäni, etenkin viime viikon aikana huomiota herättänyt asia on van-

hojen auki olevien tikettien käsittely ja niiden unohtaminen omaan työjonoon. Uusia ta-

pauksia tulee joka päivä eteen jatkuvasti ja silloin itselläni helposti unohtuu vanhat tiketit 

auki turhan pitkiksi ajoiksi varsinkin, jos asiakas ei vastaa tiketiltä lähetettyyn viestiin tai 

kuittaa hänelle toimitettuun ohjeistukseen, että ongelma on korjaantunut. Nämä auki loju-

vat tiketit taas puolestaan pitkittävät tikettien ratkaisuaikoja, joka voi antaa asiakasyrityk-

selle huonomman kuvan palvelusta, kun mitä se todellisuudessa on. Aion jatkossa kiinnit-

tää enemmän huomiota tähän asiaan ja varmistaa, että suljen avoimia tikettejäni 
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aktiivisemmin, kun olen käsitellyt ne, jotta palvelutasosopimuksessa määritetyt erilaiset 

seurantamittarit pysyvät hyvillä lukemilla (Nair, 2020). Palvelutasosopimuksessa määrite-

tään asiakkaan ja palveluntarjoajan toimitettavat palvelut ja niiden taso, jota seurataan eri-

laisien mittarien kuten tikettien reagointi- ja ratkaisuaikojen perusteella. (Knapp 2015, 17.) 

Palvelutasosopimuksessa määritettyjä tasoja on tärkeä noudattaa koska niiden alittami-

nen aiheuttaa palveluntarjoajalle usein erilaisia ennalta sovittuja sanktioita rikkeestä riip-

puen. 

 

3.4 Seurantaviikko 4 

Maanantai 6.9.2021 

 

Aloitin viimeisen viikkoni Service Deskin taustatehtävissä. Menin taas aamuksi puhelinrin-

kiin avuksi mahdollista ruuhkaa varten. Service Deskin sähköpostiin oli tullut aamulla lä-

hes 30 tikettiä lopettaneiden kesätyöntekijöiden käyttöoikeuksien poistoon liittyen, joten 

aamuni kului pitkälti niiden käsittelyssä aina puheluiden välillä. 

 

Siirryin pois puhelinringistä ratkomaan omia tikettejäni, kun iltavuorolainenkin saapui pu-

helinrinkiin. Käsittelin aluksi avoimet sovellustilaukset laittamalla ohjelmat asentumaan 

asiakkaiden koneille ja keskityin sen jälkeen ongelmatapausten selvittelyyn. Olin saanut 

aamupäivän aikana muutaman tiketin, jossa asiakkaat valittelivat tietokoneidensa hitautta. 

Kaikissa tapauksissa asiakas oli juuri palannut takaisin töihin lomalta ja laittanut tietoko-

neen päälle pitkän tauon jälkeen. Tämä tiedon perusteella selvisi, että tietokoneille oli ker-

tynyt suuri määrä erilaisia ohjelmistopäivityksiä jonoon, kun tietokoneet olivat olleet käyttä-

mättömänä ja ne olivat alkaneet latautumaan ja asentumaan tietokoneille, kun ne oli lai-

tettu takaisin päälle. 

 

Tämän jälkeen käsittelin lisää ohjelmistotilauksia. Tällä kertaa tiketillä oli tilattu täysin uu-

sien ohjelmistojen asennuksia. En ollut koskaan aikaisemmin käsitellyt täysin uusia ohjel-

mistotilauksia, joten en ollut varma niihin liittyvistä prosesseista. Tiesin kuitenkin sen, että 

uusien ohjelmien oli käytävä läpi jonkinlainen hyväksyntäprosessi asiakasyrityksessä en-

nen kuin niitä voidaan asentaa käyttäjille, joten ohjasin tiketin heidän sovellusvastaavalle 

käsiteltäväksi. 

 

Sain iltapäivällä erittäin kiireellisen tiketin, jossa yhden erittäin tärkeän asiakkaan VDI-tie-

tokoneella oli ongelmia verkkoyhteyksien kanssa. Asiakkaan tietokantaohjelmat eivät 

enää jostain syystä suostuneet muodostamaan yhteyttä eri palvelimille. Tiketti oli ollut yli 

viikon selvityksessä työasematuessa, josta se oli ohjattu minulle asiakkaan käyttämien oh-

jelmien uudelleenasennusta varten. Asensin tietokantaohjelman asiakkaan VDI-
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tietokoneelle uudestaan, mutta siitä huolimatta yhteyttä ei saatu muodostettua palvelimille. 

Ohjasin tapauksen VDI-tiimille ja pyysin heitä määrittämään asiakkaalle kokonaan uuden 

VDI-tietokoneen käyttöön tapauksen kiireellisyyden takia. 

 

Tiistai 7.9.2021 

 

Aloitin päiväni puhelinringissä. Selvitin aluksi ongelmaa, jossa Outlook ei käynnistynyt asi-

akkaan tietokoneella. Katsoin etäyhteydellä tietokoneen tapahtumienvalvonnan lokien 

kautta, että Outlook kaatui käynnistäessä koska yksi sen apuohjelmista oli lakannut toimi-

masta. Asensin apuohjelman uudestaan, jonka jälkeen myös Outlook käynnistyi taas nor-

maalisti. Muuten aamu oli rauhallinen eikä vastaan tullut mitään muuta tavallisesta poik-

keavaa.  

 

Siirryttyäni puhelinringistä pois, aloin käsittelemään jonossani olevia ohjelmistoasennuk-

sia. Kaikissa jonooni saapuneissa tilauksissa oli tilattu asennettavaksi sama raportointityö-

kalun työpöytäversio. En kuitenkaan löytänyt ohjelmasta minkäänlaista asennuspakettia 

tai siihen liittyvää tietoa ratkaisutietokannasta. Selvittelin tilatun sovelluksen lisätietoja 

asiakasyritykseltä, josta minulle selvisi, että kyseessä on etätyöpöytäyhteydellä käytettävä 

sovellus eli tarvetta varsinaisille asennuksille ei ole. Neuvoin lopuksi käyttäjille Windowsin 

etätyöpöytäyhteyden käytön ja loin sovelluksesta uuden artikkelin ratkaisutietokantaan. 

 

Sen jälkeen selvittelin kummallista tapausta, jossa asiakkaan asiakirjojenhallintajärjes-

telmä ei toiminut oikein. Järjestelmään pääsi kirjautumaan sisään, mutta asiakirjojen haku 

ei palauttanut yhtään tulosta. Ongelma selvisi, kun tarkistin asiakkaan käyttöoikeudet ky-

seiseen järjestelmään. Käyttövaltuusjärjestelmän mukaan hänellä oli oikeudet palveluun, 

mutta aktiivihakemistosta katsottuna häneltä puuttui siihen kaikki käyttöoikeudet. Automa-

tisoidussa käyttöoikeusprosessissa oli mennyt jokin pieleen, ja sen takia aktiivihakemiston 

ryhmät oli jäänyt lisäämättä asiakkaan käyttäjätunnuksille. Tämän kyseisen järjestelmän 

käyttöoikeudet kuuluvat automatisoituun käyttöoikeusprosessiin. Tämä tarkoittaa sitä, että 

järjestelmä lisää tilatut käyttöoikeudet tilaajan käyttäjätunnuksille automaattisesti, kun ti-

laukselle on saatu tilaajan esimiehen hyväksyntä. Tässä tapauksessa ongelma korjattiin 

manuaalisesti käyttövaltuustiimin toimesta lisäämällä asiakkaalle tilatut käyttöoikeudet. 

 

Iltapäivällä infratiimillä selvityksessä olleeseen kotihakemistojen synkronointiongelmaan 

tuli päivitys, jossa pyydettiin keräämään asiakkaiden tietokoneilta lokitietoja ongelman sy-

vällisempää tutkintaa varten. Otin yhteyttä muutamaan päätiketillä listattuun asiakkaaseen 

ja keräsin heidän tietokoneiltaan lokitiedot Process Monitorin avulla. Lokitiedoista selvisi, 

että asiakkaiden tietokoneilta oli jonkin muutoksen tai taustaprosessin yhteydessä kadon-

nut verkkolevyjen synkronoinnissa tarvittava root -tason käyttäjätunnus. Ongelman 
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korjaukseen tehtiin tämän jälkeen koko asiakasyrityksen kattava korjaus keskitetysti infra-

tiimin toimesta. Korjaus loi kaikille tietokoneille puuttuvan käyttäjätilin takaisin, jonka jäl-

keen synkronointi alkoi taas toimimaan automaattisesti. 

 

Keskiviikko 8.9.2021 

 

Päiväni alkoi kiireisenä koska erilaisia ongelma- ja asennustehtäviä oli kertynyt työjonooni 

heti aamusta. Käsittelin ensimmäiseksi aiemmin maanantaina saamani kiireellisen tapauk-

sen, jossa VDI-tietokoneella olevien ohjelmien verkkoyhteydet eivät toimineet. Asiakkaalle 

oli nyt luotu uusi VDI-tietokone, joten asensin siihen kaikki tarvitut ohjelmat, jotta asiakas 

pääsee heti töihin. Tämän jälkeen selvitin tapausta, jossa aiemmin maanantaina muuta-

malle asiakkaalle asentamani ohjelmat eivät toimineet. Kyseessä oli Power Pointin lisä-

osa, jota olin asentanut monille asiakkaille aikaisemmin ongelmitta. Nyt Power Pointia 

käynnistäessä ohjelma kaatui ja ilmoitti apuohjelman ja Power Pointin versioiden olevan 

yhteensopimattomia. Hetken selvittelyn jälkeen huomasin, että Office ohjelmiin oli tullut 

jokin aika sitten uusi versiopäivitys ja tämä oli todennäköisesti rikkonut asentamani apuoh-

jelmat. Ohjasin tiketin asiakasyrityksen sovellusvastaavalle apuohjelman uuden version 

hankintaa varten. 

 

Selvittelin seuraavaksi Windows päivityksiin liittyviä ongelmia. Automaattisesti SCCM:n 

kautta asentuva Windowsin versiopäivitys oli jäänyt muutaman asiakkaan tietokoneella ju-

miin. Ongelmat korjaantuivat, kun tyhjensin tietokoneilta SCCM:n välimuistin ja mainostin 

Windows päivityksiä koneille uudestaan. SCCM:n välimuistin tyhjentäminen pyyhkii kaikki 

asennustiedostot tietokoneen muistista. Päivitysten mainostus tuo mainostetut asennus-

tiedostot uudelleen tietokoneen muistiin ja mahdollistaa niiden asennuksen. Tämän jäl-

keen avustin lähituen työkaveriani asiakasyrityksen auditorion AV-laitteiden testauksessa 

Teamsin välityksellä. Testauksessa tarkistettiin, että auditorion kaiuttimet, kamerat ja mik-

rofonit toimivat tulevaa tapahtumaa varten.  

 

Loppupäivä oli rauhallinen tikettien osalta, joten avustin yhteisen sähköpostin käsittelyssä. 

Yhdessä sähköpostissa oli hieman harvinaisempi kysymys liittyen tietokoneen ruudun 

nauhoittamiseen ja videoiden tallentamiseen muille jakamista varten. En ollut tietoinen 

mistään asiakasyrityksellä tähän tarkoitukseen käytössä olevasta sovelluksesta, mutta 

hetken asiaa tutkittuani selvisikin, että nauhoitus on helpointa tehdä suoraan Teamsin 

kautta jakamalla ja nauhoittamalla omaa ruutua omassa kokouksessa. 

 

Torstai 9.9.2021 
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Tavoite loppuviikolle on saada käsiteltyä kaikki tikettini, jotta lomalta palaavalla työkave-

rilla olisi ensi maanantaina mahdollisimman pieni työjono odottamassa. Aamulla minulla ei 

ollut mitään kiireellistä asiaa katsottavana, joten kävin läpi itselläni auki olevia vanhempia 

tikettejä ja laitoin niiltä viestiä asiakkaille, joissa kyselin asiakkailta lisätietoja ongelmiin liit-

tyen. Autoin sen jälkeen taas lähitukea asiakasyrityksen toisen auditorion AV-laitteiden 

testaamisessa. Samalla mietimme auditoriossa tarvittavaa mikrofoniratkaisua sillä siihen 

pitäisi tehdä muutoksia asiakkaan tulevan tapahtuman perusteella. Normaalisti tapahtu-

missa on vain muutama puhuja tilan etuosassa, joilla on oma mikrofoni, mutta tällä kertaa 

puhujia tulisi olemaan ympäri huonetta ja näin myös ääni pitäisi saada kaapattua jokai-

selta puhujalta. Päädyimme sijoittamaan tilan keskelle yhden tehokkaan konferenssimik-

rofonin, jonka avulla ääni saatiin kaapattua joka puolelta huonetta.  

 

Kun auditorio oli saatu kuntoon, selvitin tapausta, jossa yhdellä asiakkaalla ilmeni vieläkin 

kotihakemiston kanssa synkronoinnin kanssa ongelmia. Huomasin asiakkaan tietokonetta 

tutkiessani, että hänen verkkolevynsä oli Windowsin resurssienhallinnasta laitettu offline-

tilaan. Muutin verkkolevyn takaisin online-tilaan ja tein koneelle ryhmäkäytännön päivityk-

sen, jonka jälkeen verkkolevy alkoi synkronoimaan tiedostoja automaattisesti. 

 

Iltapäivällä sain vielä yhden uudenlaisen Teams ongelman, jossa yhden konsultin käyttö-

oikeudet olivat osittain kadonneet asiakasyrityksen Teams ympäristöstä eikä siellä olevia 

tiedostoja päässyt sen takia enää muokkaamaan. En löytänyt asiakkaan Teams vierastun-

nuksista mitään vikaa, joten jouduin ohjaamaan asian selvitettäväksi O365 tiimille.  

 

Perjantai 10.9.2021 

 

Jatkoin aamusta eilisen Teams ongelman selvitystä. O365 tiimiltä oli tullut tiketille ohjeis-

tusta, joten neuvoin asiakkaalle Teamsin välimuistin tyhjennyksen ja poistin hänen vieras-

käyttäjätunnuksen asiakasyrityksen Teamsista, jotta hänet voidaan kutsua sinne uudes-

taan ja näin vieraskäyttäjätunnuksessa oleva vika toivottavasti korjaantuu. Jätin tiketin 

odottamaan vastausta asiakkaalta ja käsittelin sillä välin muita odottavia sovellusasennus-

tikettejäni.  

 

Iltapäivällä auki oleville Power Point apuohjelman asennustiketeilleni tuli päivitys. Uusi 

versio apuohjelmasta oli saatu hankittua ja paketoitua SCCM:n asennusta varten. Varmis-

tin ohjelman toimivuuden yhden asiakkaan kanssa etäyhteydellä, jonka jälkeen laitoin oh-

jelman asentumaan lopuillekin asiakkaille. Loppupäivä oli tuttuun perjantain tapaan sel-

västi muita päiviä hiljaisempi, joten ehdin testailla lähituen kanssa asiakkaan toisen toimis-

ton kokoustilojen AV-laitteita koska muutamalta asiakkaalta oli tullut ilmoituksia, että 
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kyseisen tilan laitteiden kanssa olisi esiintynyt ongelmia. Testeissä ei kuitenkaan löydetty 

laitteista mitään vikaa, joten teimme asiakkaalle ohjeet laitteiden käyttöön liittyen. 

 

Viikkoanalyysi 

 

Viimeinen viikkoni Service Deskin taustatehtävissä toimimisessa oli kaikin puolin erin-

omainen koska pitkään asiakkaita vaivannut kotihakemistojen synkronointiin liittyvä ongel-

matapaus saatiin korjattua. Viikon aikana pääsin myös oppimaan itselle täysin uuden Pro-

cess Monitor -työkalun käyttöä sekä tutkimaan muutamia uudenlaisia ongelmatapauksia. 

Tämän paremmin ei mielestäni kulunutta neljän viikon tuuraus jaksoani oikeastaan olisi-

kaan voinut päättää. Jatkan taas ensiviikosta lähtien puhelinringissä normaalien Service 

Desk tehtävieni parissa vähän ristiriitaisin tuntein, koska tiedän että en tule oppimaan sitä 

kautta lähellekään yhtä paljon uusia asioita kuin taustatuen ongelmatapauksia selvittä-

essä. Tämän takia aion pyrkiä seuraamaan myös jatkossa Service Deskin taustatuen ja 

lähituen työjonoja aina tilanteen salliessa, jotta pystyn myös jatkossa soveltamaan sitä 

kautta oppimiani taitoja asiakkaiden ongelmatilanteiden ratkaisemiseen itsenäisesti. 

 

Kuluneen viikon suurin tapahtuma oli ehdottomasti asiakkaiden kotihakemistojen synkro-

nointiongelmien selvitys ja korjaus. Ongelman juurisyy paikannettiin asiakkaiden tietoko-

neilta keräämistäni lokitiedoista. Lokitiedot kerättiin tietokoneilta Process Monitor -ohjel-

maa käyttäen niin, että tietokoneelta suljettiin aluksi kaikki ylimääräiset, taustalla auki ole-

vat ohjelmat, jotta Process Monitor ei keräisi niistä turhaan ylimääräisiä lokirivejä. Tämän 

jälkeen lokitietojen nauhoitus laitettiin päälle ja Process Monitor kirjasi ylös kaiken mitä tie-

tokoneella tapahtui. Kun nauhoitus oli päällä, verkkolevyjen synkronointia koitettiin ajaa 

koneilla manuaalisesti muutaman kerran, jotta ongelmaan liittyvät virheilmoitukset saatiin 

toistettua ja nauhoitettua lokitietoihin. Tämän jälkeen nauhoitetut lokitiedot tallennettiin yh-

deksi isoksi tiedostoksi asiakkaiden tietokoneille, josta infratiimin asiaa tutkivat osapuolet 

pystyivät ne käydä hakemaan tutkittavaksi. 

 

Ohjelmaa käyttäessä havahduin etenkin siihen, kuinka valtava määrä erilaisia prosesseja 

tietokoneilla oikein toimii taustalla. Lokimerkintöjen tulkinta tällä tasolla on taito mitä itsel-

läni ei ole, joten se tehtiin infratiimin asiantuntijoiden toimesta. Alle 10 sekunnin nauhoituk-

sen jälkeen lokirivejä oli kirjattu ylös ohjelman toimesta yli 800 000 kappaletta, vaikka tie-

tokoneelta oli suljettu kaikki ylimääräiset ohjelmat turhien lokirivien karsimiseksi. Ongel-

maa tutkittaessa näitä lokirivejä suodateltiin erilaisten prosessinimien ja virheilmoituksien 

perusteella ja lopulta ongelman juurisyy selvisi muutaman lokirivin avulla, kun niistä il-

meni, että yksi kotihakemistojen root-tason käyttäjätunnus oli kadonnut asiakasyrityksen 

aktiivihakemistosta. Ongelma korjattiin luomalla kadonnut käyttäjätunnus takaisin asiak-

kaan aktiivihakemistoon synkronointioikeuksilla. 
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Kulunut viikko kehitti myös omia priorisointitaitojani etenkin maanantaina käsittelemäni 

VDI-tietokoneen verkkoyhteysongelmatapauksessa. Ongelman varsinainen selvittely ja 

tutkiminen oli jätettävä kesken ja pyydettävä VDI-tiimiä luomaan asiakkaalle kokonaan 

uusi VDI-tietokone, sillä tämän yhden henkilön vaikutus kriittisten järjestelmien ylläpidolle 

oli niin suuri, että ongelman oli ratkettava mahdollisimman pian keinolla millä tahansa. 

Saadessani tapauksen käsittelyyn se oli jo yli viikon vanha. Tämä nosti jo kiireellisen ta-

pauksen prioriteetin äärimmilleen ja tulin asiaa käsitellessäni hyvin nopeasti siihen päätök-

seen, että nopein ja varmin tapa asian ratkaisuun on jättää itse ongelman selvitys sikseen 

ja poistaa koko ongelman aiheuttaja uusimalla asiakkaan VDI-tietokone. Arvioin päätöstä 

tehdessä uuden VDI-tietokoneen tekemisessä kestävää aikaa ja aikaa, joka tulisi toden-

näköisesti kulumaan tätä tuntematonta ongelmaa selvittäessä ja tulin siihen lopputulok-

seen, että asian kiireellisyyden takia on järkevintä ratkaista ongelma tavalla, joka onnistuu 

varmasti tietyn ajan sisällä, vaikka itse korjausmenetelmä ei olekaan kovin tavanomainen 

tai suositeltava eikä sitä käyttämällä koskaan selviäisi ongelman juurisyytä tai sen kor-

jausta. 

 

3.5 Seurantaviikko 5 

Maanantai 13.9.2021 

 

Neljän viikon tuurausjaksoni Service Deskin taustatehtävissä on nyt päättynyt ja siirryn ta-

kaisin puhelin- ja sähköpostivuorojen pariin. Aloitin päivän käymällä lomalta palanneen 

taustatuen kanssa läpi hänen lomansa aikana tapahtuneet tärkeimmät asiat kuten uudet 

ja muuttuneet sovellusasennukset, ratkaisutietokannan artikkelit sekä esiintyneet laajem-

mat ongelmatapaukset. Siirsin samalla itseltäni muutaman avoinna olevan sovellusasen-

nus- ja ongelmanselvitystiketin hänen työjonoonsa, koska en puhelinvuorossa niitä pääse 

käsittelemään. Tämän jälkeen siirryin takaisin puhelinrinkiin. Service Desk tiimin kaikki jä-

senet olivat nyt palanneet lomiltaan, ja palvelu toimi taas täydellä teholla. 

 

Selvittelin aluksi yhdellä asiakkaalla esiintyvää VDI-ongelmaa, jossa yhteyden muodosta-

minen VDI-tietokoneelle ei onnistunut. Tapaus oli erikoinen koska Citrix Directorissa ja 

vSpheressä VDI-tietokonetta tarkastellessani se näkyi olevan ”tuntematon” -tilassa eikä se 

totellut mitään komentoja. En ollut törmännyt vastaavanlaiseen tapaukseen aiemmin, eikä 

taustatuellakaan ollut asiasta tietoa, joten laitoin asian tutkittavaksi VDI-tiimille. 

 

Muuten puheluiden kautta ei tullut eteen mitään uudenlaisia ongelmia ja päivä oli aamusta 

alkaen hyvin rauhallinen varmaan osaksi myös sen takia, että puhelinringissä oli nyt täysi 

viiden hengen miehitys. Käsittelin puheluiden välissä erilaisia ohjausta vaativia 
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käyttöoikeuspyyntöjä ja selvitystapauksia sähköpostista. Iltapäivällä puhelinringissä oli so-

pivan hiljaista, joten ehdin tekemään viime viikolla käyttämästäni Process Monitor-työka-

lusta oman artikkelin ratkaisutietokantaan. Tein samalla uuden ohjeistuksen asiakkaiden 

käyttämien langattomien kuulokemikrofonien ääniongelmien korjaamiseen. 

 

Tiistai 14.9.2021 

 

Olin tänään aamuvuorossa ensimmäistä kertaa yli neljään viikkoon. Puhelinlinjamme au-

keaa aamuisin aina klo 7. Aamuvuorolaisen tehtäviin kuuluu asiakkaan erilaisten sovellus-

ten ja järjestelmien tarkastaminen aamulla niiden toimivuuden kannalta ennen kuin puhe-

linlinja aukeaa. Aamuvuoro on porrastettu niin että ensimmäinen, järjestelmät tarkastava 

aamuvuorolainen aloittaa klo 6:45 ja toinen aamuvuorolainen aloittaa klo 7:30. Tarkastuk-

sessa ei ilmennyt mitään vikoja vaan kaikki järjestelmät toimivat normaalisti. 

 

Aamulla Service Deskin sähköpostiin tuli muutama viesti asiakkailta liittyen heidän saa-

miinsa epäilyttäviin sähköpostipostiviesteihin. Katsoin yhdessä viestissä olevasta ruudun-

kaappauskuvasta, että kyseessä oli selvä huijausviesti, jossa pyydettiin avaamaan sähkö-

postin liitetiedosto. Asiakasyrityksen sähköpostin palomuuri oli poistanut viesteissä olevan 

liitteen jo ennen kuin se oli saapunut asiakkaille, joten pyysin asiakkaita vain poistamaan 

saapuneen viestin sähköpostista. Laitoin asiasta viestiä O365 tiimille ja pyysin heitä estä-

mään huijausviestien lähettäjän osoitteen. 

 

Päivän mittaan asiakkailta alkoi tulemaan yhteydenottoja liittyen kummalliseen ilmoituk-

seen, kun he koittivat lisätä tietokoneilleen oman konttorin tulostimia. Tulostimen lisäys 

vaati tulostinajurin asennuksen järjestelmänvalvojan tunnuksilla, joita asiakkailla ei ollut. 

Ennen tulostimen lisäys on onnistunut käyttäjän omilla tunnuksilla eikä se ole vaatinut ko-

rotettuja oikeuksia. Asensin tulostimet soittaville asiakkaille omilla tunnuksillani ja kyselin 

omalta ja asiakasyrityksen infratiimiltä mistä tämä muutos voisi johtua. Sain pian vastauk-

sen omalta infratiimiltäni, jossa he ilmoittivat, että muutos johtuu aiemmin kesällä korja-

tusta PrintNightmare haavoittuvuudesta. Ongelman selvitys tulostimien ajuriasennuksen 

korotettuihin käyttöoikeuksiin liittyen jatkui taustatuen toimesta ja toistaiseksi tulostimien 

asennuksia tehtiin asiakkaille etäyhteydellä tarpeen mukaan. Loppupäivä oli taas rauhalli-

nen puheluiden osalta, joten käsittelin Service Deskin sähköpostista erilaisia käyttöoikeus- 

ja VDI-työasematilauksia.  

 

Keskiviikko 15.9.2021 

 

Olin tänään päivävuorossa. Päivälle tai loppuviikolle ei ollut tiedossa mitään erityistä eikä 

minulla ollut mitään toimenpiteitä vaativia tikettejä auki jonossani. Sain aamulla tiedon 
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aiemmin viime viikolla käsittelemälleni uuden sovelluksen asennus tiketilleni, että ohjelma 

on nyt paketoitu ja valmiina asennusta varten. Ohjasin asennuksen taustatuelle tehtäväksi 

ja ratkaisutietokantaan dokumentoitavaksi.  

 

Koska puheluiden välissä oli taas sopivasti aikaa, käsittelin Service Deskin sähköpostista 

erilaisia jakelulistojen käyttöoikeustilauksia. Tein muutokset asiakasyrityksen sähköposti-

jakelulistoille aktiivihakemistossa lisäämällä ja poistamalla niiltä asiakkaiden käyttäjätun-

nuksia tilauksen mukaisesti. Suljin samalla useita vanhoja tikettejä, jotka olivat jääneet vir-

heellisesti auki, vaikka ne oli suljettu jonkun toisen osaston toimesta. 

 

Sain iltapäivällä kiireellisen puhelun hätääntyneeltä asiakkaalta. Soittajalla oli tapaaminen 

asiakkaan kanssa ja hänen vakuutussovelluksensa ei toiminut. Vakuutussovellus ei anta-

nut tehdä mitään muutoksia asiakkaan olemassa olevaan autovakuutukseen ja ongelmaa 

ei saatu korjattua etäyhteydellä. Koitin rauhoitella soittajaa parhaani mukaan ja ohjasin 

ongelmatapauksen kiireellisenä tutkittavaksi vakuusjärjestelmän ylläpidollemme. Ongel-

maan saatiin pikaisesti ratkaisu, kun soittajan ylimääräiset istunnot vakuutussovelluksessa 

katkaistiin manuaalisesti. Jostain syystä sovelluksen uudelleenkäynnistys ei ollut katkais-

sut istuntoja vaan ne olivat jääneet järjestelmän taustalle auki ja vakuutustietojen muutta-

minen ei sen takia onnistunut. 

 

Selvittelin loppupäivästä vielä asiakkaan kuulokemikrofonien ongelmia. Soittaja oli saanut 

käyttöönsä uuden malliset langattomat Bluetooth-kuulokkeet. Kuulokkeiden mikrofoni 

toimi, mutta kuulokkeista ei kuulunut mitään ääntä. Ongelmien selvitys oli hyvin hankalaa, 

koska Service Deskillä ei ole minkäänlaista ohjeistusta näihin uusiin kuulokkeisiin liittyen. 

Jouduin ohjaamaan tiketin lähituelle, koska heillä on asiakkaan toimistolla mahdollisuus 

tutkia kyseisiä kuulokkeita. Pyysin samalla heiltä ohjeistusta uusiin kuulokkeisiin liittyen, 

jotta tapauksista selvittäisiin myös suoraan puhelimessa. 

 

Torstai 16.9.2021 

 

Aloitin myöhemmässä aamuvuorossa ja koska puheluita ei tullut, kävin läpi Service Des-

kin sähköpostia. Tutkin Outlookin kalenteriongelmaa, jossa asiakas ei saanut Outlookin 

osoitteiston kautta avattua muiden kalentereita näkyville. Muiden kalentereita sai valittua 

auki yksitellen kalenterin sivuvalikosta mutta tämä ei ollut toimiva ratkaisu, koska hänellä 

oli tarve saada kymmenien henkilöiden kalenterit auki esimerkiksi jakelulistojen perus-

teella tapaamisten aikataulutusta varten. Ongelma korjaantui, kun asiakkaan Outlookin 

sähköpostiprofiili luotiin uudestaan ja tietokoneen ryhmäkäytäntö päivitettiin. 
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Kävin seuraavaksi läpi omaa työjonoani ja suljin muutamia vanhoja tikettejä joihin asiak-

kaat eivät olleet vastanneet useista viesteistä huolimatta. Kuittasin asiakkaille, että heillä 

on viikko aikaa avata tiketti sen sulkemisen jälkeen vastaamalla sen sulkemisesta lähte-

vään automaattiviestiin. Muussa tapauksessa tulisi olla uudelleen yhteydessä Service 

Deskiin joko puhelimitse tai sähköpostitse. 

 

Päivällä sain useita puheluita tiistaina alkaneesta tulostinongelmasta, jossa asiakkaat ei-

vät voineet enää itse lisätä tai asentaa eri konttoreiden tulostimia tietokoneilleen koska tu-

lostinajurien asennus vaati järjestelmänvalvojan oikeuksia. Tulostinajurien asennukseen ei 

ollut vielä mitään toista ratkaisua ja tikettiä käsittelevän viestinnän perusteella on epäsel-

vää, onko sellaista edes tulossa ilman suuria muutoksia nykyiseen tulostusjärjestelmään. 

 

Sain iltapäivällä puhelun asiakkaalta, jolla oli suuria ongelmia tietokoneen ja käyttäjätun-

nusten kanssa. Asiakas oli palannut töihin yli 6kk pitkän poissaolon jälkeen ja tietokone oli 

ollut lähes koko sen ajan käyttämättömänä. Tietokoneen käyttöjärjestelmä ja kaikki sen 

ohjelmat olivat vanhentuneita ja osa ohjelmista ei toiminut tämän takia ollenkaan. Osa asi-

akkaan käyttöoikeuksista oli myös vanhentunut poissaolon aikana. Neuvoin asiakasta jät-

tämään tietokoneen yöksi päälle automaattisia päivitysasennuksia varten ja että hänen 

esimiehensä tulisi tehdä uudet tilaukset eri järjestelmien vanhentuneiden käyttöoikeuksien 

uusimisesta. 

 

Perjantai 17.9.2021 

 

Perjantai alkoi erikoisissa merkeissä, kun aamulla selvisi, että omaamme sekä asiakasyri-

tyksen tikettijärjestelmään oli generoitunut yli 3500 tikettiä jonkun virheellisen hälyytysau-

tomatiikan takia. Tikettejä oli kertynyt kuluneen viikon aikana tukijonoon, joka ei ollut käy-

tössä ja jota kukaan ei seurannut. Valtava tikettimäärä oli huomattu tikettiraportteja seura-

tessa, kun tikettimäärä oli räjähtänyt viikoittaisella tasolla. Tämä ei onneksi vaatinut mi-

tään toimenpiteitä Service Deskiltä, vaan kaikki automaatikan takia luodut tiketit saatiin 

suljettua massa-ajona. 

 

Sain päivällä puhelun muutamalta eri asiakkaalta, jotka ilmoittivat, että asiakirjajärjestel-

män kanssa esiintyy ongelmia. Järjestelmään lähetyt uudet asiakirjat eivät avautuneet tai 

niitä ei löytynyt haussa. Asiakasjärjestelmän kanssa esiintyy vastaavia ongelmia aina vä-

lillä ja saimme nopeasti varmistuksen järjestelmän ylläpidolta, että järjestelmä on tilapäi-

sesti ruuhkautunut, jonka takia kaikki uudet asiakirjat eivät olleet ehtineet siirtyä järjestel-

mään. Kun ongelma oli tiedostettu myös järjestelmän ylläpidossa, tein asiasta tiedotteen 

asiakasyrityksen intranettiin, jotta asiasta ei tulisi turhaan ylimääräisiä puheluita. 
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Loppupäivä oli puheluiden osalta rauhallinen ja se kului pitkälti Service Deskin sähköpos-

tiin saapuvien tikettien käsittelyssä. 

 

Viikkoanalyysi 

 

Viikko kului totutellessa taas päivittäiseen puhelintyöhön, kun taustatehtäviä hoitaessa oli 

päässyt jo tottumaan siihen, että minä olen se, joka soittaa asiakkaalle eikä toisten päin. 

Pääsin kuitenkin nopeasti vauhtiin, vaikka se oudolta tuntuikin. Viikko toisti mielestäni hy-

vin pitkälti samaa kaavaa, kun aikaisemmatkin viikot koska vaikuttaa siltä, että meillä on 

aina avoinna jokin yksi suurempi ongelmatapaus, joka vaikuttaa suureen määrään asia-

kasyrityksen työntekijöistä. Viime viikolla asiakkaiden kotihakemistojen synkronointiongel-

mat saatiin korjattua ja tällä viikolla sen korvasi tulostimien kanssa alkanut ajuriasennuk-

siin liittyvä tapaus. En tiedä pitäisikö tätä tapausta edes kutsua ongelmaksi koska varsi-

naisesti mikään ei ole rikki vaan päinvastoin. 

 

Tämä on infratiimimme mukaan aiemmin kesällä asiakasyrityksen toimeksiannosta korja-

tun PrintNightmare haavoittuvuuden jälki-ilmiö. PrintNightmare haavoittuvuus mahdollistaa 

koodin ajamisen haavoittuneilla tietokoneilla Windowsin Print Spooler -palvelun kautta 

(Microsoft, 2021). Korjaus itsessään tulee suoraan Microsoftilta Windows päivityksen 

muodossa ja sen pikainen korjaaminen on ainakin haavoittuvuuden kuvauksen perus-

teella erittäin kriittistä. En tiedä onko tulostinajuriasennuksien uusiin korotettuihin käyttöoi-

keusvaatimuksiin olemassa mitään toista kiertotietä haavoittuvuuden korjauksen jälkeen 

esimerkiksi Windowsin ryhmäkäytännön asetuksissa. Ainakin yksi itselläni mieleen tuleva 

keino nykyisen tilanteen korjaamiseksi olisi asettaa kaikki asiakasyrityksen tietokoneet la-

taamaan tulostinajurit tietokoneelle SCCM:n kautta johonkin paikalliseen kansioon auto-

maattisesti. Näin tulostinta vaihtaessa ohjelman ei tarvitsisi ladata ja asentaa ajureita ver-

kon yli vaan asennus toimisi suoraan asiakkaan tietokoneelta ja näin käyttöoikeusvaati-

muksia voitaisiin varmaan rajoittaa kyseiseen kansion sisältämiin tiedostoihin. Toivon että 

tilanne ei jatku nykyisellään koska asiasta tulee jatkossa varmasti erittäin suuri määrä yli-

määräisiä puheluita Service Deskiin. 

 

Toinen viikon aikana omalla kohdalla esiin noussut asia on jatkuvat ongelmat asiakkaiden 

erilaisten kuulokemikrofonien kanssa. Ongelmia esiintyy pääasiassa vain langattomien 

mallien kanssa ja niiden selvitys ja korjaus on aina erittäin hankalaa. Yleensä laitteita 

asennellaan uudestaan ja vaihdellaan tietokoneen USB-paikkojen välillä toivoen, että ne 

alkaisivat taas toimimaan. Minulla oli tällä viikolla onneksi sen verran vapaata aikaa, että 

sain vanhemmasta käytössä olevasta mallista etsittyä laitteen valmistajan käyttöohjeet ja 

tehtyä niiden perusteella mahdollisimman kattavan ratkaisutietokannan artikkelin ja malli-

viestin asiakkaalle ongelmien korjaamiseksi. Koitan saada myös uudemmasta mallista 
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tehtyä ohjeen tulevilla viikoilla ajan salliessa, koska ongelmien selvittäminen ja korjaami-

nen ilman että tietää tarkalleen mitä pitäisi tehdä ei ole kovin tehokasta. 

 

Muilta osin viikko kului normaalien rutiinitehtävien parissa. Asiakkaiden yhteydenottojen 

määrä on taas selvästi lähtenyt kasvuun kesän jälkeen, kun lomat ja rauhoitusaika on ohi 

ja isoja muutoksia sekä tuotantoon vietäviä korjauksia voidaan taas alkaa suunnittele-

maan. Sain tällä viikolla oman työjononi auki olevien tikettien määrän pienennettyä huo-

mattavasti aikaisempiin viikkoihin verrattuna, kun kiinnitin viikolla enemmän huomiota nii-

den käsittelyyn. Olen seurannut omaa tiketti tilannetta etenkin perjantaisin ja tällä viikolla 

auki oli enää vain noin 20 tikettiä kun aina normaalisti niitä on ollut 30—40. Vanhat tiketit 

ovat usein ohjattuna jollekin toiselle osastolle selvitystä varten tai ne odottavat asiakkailta 

lisätietoja ongelman selvitystä varten. Joskus tiketti voi myös jäädä odottamaan pelkkää 

vahvistusta siitä, että ongelma on korjaantunut siihen tehtyjen tai ehdotettujen toimenpitei-

den johdosta. Seurantamittareihin näillä ”odottaa” -tilaan merkityillä tiketeillä ei omalta eikä 

Service Deskin osalta ole vaikutusta, mutta tikettimäärän pienentäminen parantaa työn te-

kemisen selkeyttä. 

 

3.6 Seurantaviikko 6 

Maanantai 20.9.2021 

 

Olin tänään aikaisimmassa aamuvuorossa, joten aloitin päiväni testailemalla asiakasyri-

tyksen järjestelmien toimivuuden ennen puhelinlinjan aukeamista. Kaikki järjestelmät toi-

mivat normaalisti viikonlopun jäljiltä. Minulla ei ollut tälle päivälle tai tulevalle viikolle mi-

tään ennalta sovittua. 

 

Aamuruuhkan jälkeen päivä oli puheluiden osalta rauhallinen, mutta Service Deskin säh-

köpostin käsittelyssä riitti tehtävää. Asiakasyrityksen palveluksessa aloitti tänään aika 

monta uutta konsulttia, koska Service Deskiin tuli pitkin päivää tavallista enemmän VDI-

yhteysongelmiin liittyviä sähköposteja. Kaikilla näillä vasta aloittaneilla konsulteilla oli käy-

tössä omat tietokoneet, jotka eivät kuuluneet asiakasyrityksen toimialueeseen, joten niihin 

ei ollut mahdollista ottaa etäyhteyttä tai asentaa sovelluksia etänä meidän hallintajärjestel-

mien kautta. Osassa tapauksista VDI-tietokoneet vaativat vain uudelleenkäynnistyksen ja 

osassa tapauksista konsulttien omilta tietokoneilta puuttui VDI-yhteyden muodostamiseen 

vaadittu ohjelmisto. VDI-ongelmat saatiin korjattua sähköpostin kautta toimitetulla ohjeis-

tuksella. 

 

Käsittelin Service Deskin sähköpostista myös useita erilaisia konsulttien käyttöoikeusti-

lauksia ja käsittelyssä oleviin tilauksiin liittyviä kiirehdintäpyyntöjä. Osa tilauksista oli tehty 
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asiakasyrityksen yhteyshenkilöiden toimesta aivan liian myöhään viime perjantaina, kun 

konsultti aloitti tänään ja käyttöoikeuksien olisi pitänyt olla valmiina. Kiirehdin tapauksia 

parhaani mukaan eri tukiryhmille toteutusta varten. 

 

Tiistai 21.9.2021 

 

Olin tänään päivävuorossa. Service Deskin sähköpostiin tuli aamulla yhden asiakkaamme 

yhteistyökumppanin palveluun liittyvä häiriötiedote, jossa kerrottiin, että joitain asiakirjoja 

ei toistaiseksi saa pyydettyä ulos järjestelmästä. Häiriöllä ei juuri ollut vaikutusta pu-

heuiden määrään nopean kommunikoinnin ansiosta koska asiasta ehdittiin tiedottamaan 

asiakkaan intranetissä heti tilanteen alettua. 

 

Selvitin aluksi kiireellistä tapausta, jossa asiakas ei saanut tärkeää Excel-tiedostoa avat-

tua tietokoneella juuri ennen kokousta. Excel jumittui tiedostoa avatessa ja Excel piti sul-

kea tehtävienhallinnan kautta. Tiedosto oli jotenkin korruptoitunut koska en saanut sitä 

avattua omalla VDI-tietokoneellanikaan. Koitin avata tiedostoa varmuuskopiopalvelimelta, 

mutta myös sinne oli tallentunut korruptoitunut versio tiedostosta. Koitin vielä lopuksi Ex-

celin omaa tiedoston korjaustoimintoa, ja hetken latauksen jälkeen tiedosto avautui taas 

normaalisti. Tilanne oli tosi kiperä, mutta onneksi Excel osasi korjata tiedoston koska tä-

män tyyppisiä tiedostojen korruptoitumisia vastaan ei automaattisesta tiedostojen var-

muuskopioinnista ole juuri hyötyä. 

 

Seuraavaksi selvitin ongelmaa, jossa asiakkaan Windowsin etätyöpöytäyhteys jäi jumiin 

eikä muodostanut yhteyttä hänen tarvitsemalleen palvelimelle. Asiakas koitti muodostaa 

etätyöpöytäyhteyttä selaimen lataaman pikakuvakkeen kautta. Ongelma korjaantui, kun 

tarvitun palvelimen nimi syötettiin suoraan etätyöpöytäsovellukseen ja yhteys muodostet-

tiin suoraan sovelluksen kautta eikä selaimen lataamalla pikakuvakkeella. 

 

Loppupäivä oli puheluiden osalta rauhallinen, joten avustin Service Deskin sähköpostiin 

saapuvien työpyyntöjen käsittelyssä. Kävin samalla läpi Service Deskin ratkaisutietokan-

taa ja poistin sieltä turhia vanhoja artikkeleita, joista oli jo uudempi versio tai jotka liittyivät 

käytöstä poistettuihin sovelluksiin. Koko Service Deskin käytössä oleva ratkaisutietokanta 

on siirretty asiakasyrityksen tikettijärjestelmästä Service Deskin ulkoistuksen yhteydessä 

nykyiseen tikettijärjestelmäämme noin vuosi sitten ja monet sen aikaisista ratkaisutieto-

kannan artikkeleista eivät ole enää ajan tasalla. 

 

Keskiviikko 22.9.2021 
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Olin tänään iltavuorossa. Luin aluksi omat sähköpostini, josta sain tiedon, että asiakkaiden 

yhteistyökumppanin järjestelmässä oli aloitettu laaja muutostyö, jonka takia järjestelmän 

käyttäjähallinta tulee olemaan pois käytöstä sunnuntaihin asti. Tämä tarkoittaa sitä, että 

Service Desk ei pysty avustamaan asiakkaita kyseisen järjestelmän käyttäjätunnusten 

kanssa, jos esimerkiksi salasana unohtuu tai tunnus menee jostain syystä lukkoon. Asi-

asta oli laitettu tiedote asiakkaan intranettiin, jossa ohjeistettiin olemaan yhteydessä suo-

raan yhteistyökumppanin järjestelmän omaan IT-tukeen. 

 

Sain muutaman puhelun, jossa asiakkaat kertoivat Teamsin hidastelusta. Juttelin asiasta 

taustatuen kanssa ja hän oli selvitellyt asiaa jo aamusta alkaen. Microsoftin omista häiriö-

tiedotteista ei ilmennyt mitään palvelussa esiintyvää vikaa. Myös O365 hallintapaneeli 

näytti verkon toimivuuden ja puheluiden laadun olevan asiakasyrityksen verkossa hyvällä 

tasolla. Asia ohjattiin O365-tukitiimillemme katsottavaksi ja valmistelin siitä tiedotteen, mi-

käli hidastelusta tai muista ongelmista tulisi vielä lisää ilmoituksia Service Deskiin. 

 

Seuraavaksi sain puhelun, jossa asiakas kertoi hänelle työpuhelimeen soitetuista ulko-

maalaisista huijauspuheluista. Neuvoin häntä jättämään ulkomaalaisiin numeroihin vas-

taamatta ja että varmempi tapa ulkomaalaisten asiakkaiden kanssa viestintään on joko 

sähköposti tai Teams. Suosittelin myös lisäämään hänelle soittaneet numerot puhelimen 

estolistalle. Iltavuoroni aikana puheluita ei juurikaan tullut, joten aikani kului Service Des-

kin sähköpostiin saapuvia viestejä käsitellessä.  

 

Torstai 23.9.2021 

 

Aloitin päivän ohjailemalla Service Deskin sähköpostissa olevia tärkeitä työpyyntöjä ulkoi-

selle toimittajalle viikonlopun tulevia vakuutusdata-ajoja varten. Asiakasyrityksen vakuu-

tusjärjestelmän ydin eli Mainframe on toisen ulkoisen toimittajan ylläpidossa ja tämän jär-

jestelmän erilaiset työpyynnöt kulkevat osaksi Service Deskin välityksellä asiakasyrityk-

seltä ulkoiselle toimittajalle.  

 

Sain puhelun, jossa asiakkaan Teamsissa olevaa Excel-tiedostoa ei pysty muokkaamaan 

kunnolla. Katsoin ongelmaa etäyhteydellä ja Excel avasi tiedostosta aina vanhan version 

ja ilmoitti palvelinyhteydessä olevasta virheestä. Ongelma ratkesi kuitenkin pian ja vika 

johtui siitä, että asiakkaan Exceliin oli jäänyt käsittelyyn kyseisen tiedoston vanha versio. 

Vanha versio piti palauttaa takaisin palvelimelle tallentamatta muutoksia, jonka jälkeen uu-

den avaaminen onnistui. 

 

Selvitin iltapäivällä tapausta, jossa asiakas oli poistanut omalta verkkolevyltään vahin-

gossa tärkeitä tiedostoja sisältäneen kansion. Koska tiedostot oli poistettu verkkolevyltä, 
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ei niitä voinut palauttaa itse roskakorista. Otin etäyhteyden asiakkaan tietokoneelle ja ko-

pioin vahingossa poistetut tiedostot takaisin tietokoneelle varmuuskopiopalvelimelta. 

 

Perjantai 24.9.2021 

 

Olin tänään sähköpostivuorossa käsittelemässä Service Deskin sähköpostiin saapuvia 

viestejä. Aloitin päiväni selvittämällä asiakkaan saamassa työpuhelimessa olevia ongel-

mia. Puhelimen käyttöönotto ei onnistunut koska asiakas ei pystynyt kirjautumaan sisään 

puhelimelle asennettavaan Yritysportaalisovellukseen. Kirjautumisessa vaadittu kaksivai-

heinen tunnistautuminen ei toiminut eikä ongelma ei korjaantunut, vaikka puhelimeen pa-

lautettiin tehdasasetukset ja Yritysportaalisovellus asennettiin uudestaan. Ohjasin tapauk-

sen selvitettäväksi pilvipalveluista vastaavalle tukiryhmälle. 

 

Sen jälkeen aloitin tutkimaan kummallista ongelmaa, jossa asiakas ei saanut palvelimelle 

etäyhteyttä. Yhteyttä muodostaessa etätyöpöytäyhteys ilmoitti, että palvelimeen on jo tällä 

hetkellä yhdistetty maksimimäärä aktiivisia yhteyksiä. Palvelimen yhteysmäärää ei kuiten-

kaan ollut mitenkään rajoitettu vaan jokaisen palvelinta käyttävän asiakkaan on mahdol-

lista muodostaa siihen yhteys riippumatta siitä, montako muuta yhteyttä palvelimelle on 

muodostettu. Ohjasin tapauksen tutkittavaksi infratiimille ja pian tämän jälkeen selvisi, että 

ongelma johtui siitä, että käyttäjän aikaisempi yhteys oli jäänyt jumiin tietokoneelle tausta-

prosessiin, jonka takia etätyöpöytäyhteys luuli, että sama käyttäjä koitti muodostaa yh-

teyttä kahteen kertaan. 

 

Service Deskin sähköpostiin tuli päivän aikana muutamia ilmoituksia asiakkaiden sähkö-

postiin saamista huijausviesteistä. Asiakasyrityksen sähköpostin palomuuri oli poistanut 

viesteistä liitteet, joten viestit eivät olleet vaarallisia, mutta tein asiasta pyynnön O365-tuki-

ryhmälle, jossa pyysin, että he käyvät lisäämässä sähköpostin lähettäjien osoitteet estolis-

talle. Sähköpostin kautta saapuneita tikettejä käsitellessä jouduin sulkemaan monia ul-

koisten konsulttien tekemiä käyttöoikeustilauksia koska he olivat tilanneet käyttöoikeuksia 

itse itselleen. Ohjeistin heille, että käyttöoikeustilausten on kuljettava hyväksyntäprosessin 

läpi niin että heidän asiakasyrityksessänsä oleva yhteyshenkilönsä tekee heille tilaukset 

tarvittavista käyttöoikeuksista. 

 

Viikkoanalyysi 

 

Viikko meni ohi todella nopeasti. Viikon aikana tuli käsiteltyä hyvin laajasti kaikenlaisia eri 

asioita. Edellisellä viikolla käsitellyllä tulostinhaavoittuvuuden korjauksella ja siitä seuran-

neella ongelmalla ei ollut kovin suurta näkyvyyttä Service Deskissä tällä viikolla. Asiak-

kailta tuli vain muutama yhteydenotto tulostinajurien asennukseen liittyen. Epäilen että 
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tämä johtuu osaksi siitä, että olemme vielä hyvin pitkälti etätöissä ja että tulostimiin liittyvät 

yhteydenotot lähtevät rajuun nousuun viimeistään siinä vaiheessa, kun asiakkaat alkavat 

palailemaan toimistoilleen. Tilanne on edelleen työn alla infratiimillä, mutta korjaus on hy-

vin haastavaa koska varsinainen haavoittuvuuden korjaava päivitys on Microsoftin tekemä 

ja sen ensimmäisten versioiden kanssa on ollut paljon muita erilaisia ongelmia. Esimer-

kiksi tietyn malliset Zebran tulostimet ovat lakanneet joissain tapauksissa toimimasta ko-

konaan korjauspäivityksen jälkeen (Slashgear 2021). Meidän asiakkaamme tapauksessa 

osa heidän verkkotulostusjärjestelmässänsä käytetyistä palvelimista lakkasi toimimasta, 

jonka takia niiden print spooler -palvelu on jouduttu tilapäisesti sulkemaan ja haavoittu-

vuuspäivitys poistamaan, kunnes siihen saadaan jokin pysyvä korjaus. 

 

Yksi viikon aikana merkille panemani asia on asiakkaille lähetyt huijausviestit ja -puhelut. 

Huijausyritykset ovat taas selvästi nousussa ja nyt näyttäisi siltä, että huijausyrityksiä tulee 

aina aalloittain tietyin väliajoin. Asiakasyritysten työntekijöillä on mielestäni aika hyvä tieto-

turvaosaaminen, ja he osaavat suhtautua näihin huijausyrityksiin epäileväisesti. Olen 

näissä tapauksissa aina kannustanut asiakkaita suhtautumaan saamiinsa sähköpostivies-

teihin ja puheluihin epäilevästi ja ilmoittamaan saamistaan yhteydenotoista Service Des-

kille. 

 

Toinen erinomainen tietoturvauhkia estävä asia on asiakasyrityksen palomuuri, joka karsii 

sähköpostinvälityksellä lähetetyistä lähes kaikki haitalliset viestien liitteet pois jo ennen 

kuin ne saapuvat asiakkaiden sähköpostilaatikkoihin. Suurin riskitekijä näissä huijausvies-

teissä on viesteissä olevat ulkoisille verkkosivuille ohjaavat hyperlinkit. Näitä linkkejä palo-

muuri ei pysty täysin estämään, vaikka palomuuri tarkistaakin jollain tasolla linkkien ta-

kana olevan verkko osoitteen. Asian suhteen on ohjeistettu, ettei sähköpostin välityksellä 

vastaanoteta mitään liitetiedostoja, jos ne pitää ladata joltain ulkopuoliselta verkkosivulta 

kuten DropBoxista tai jostain muusta tiedostontallennuspalvelusta koska asiakasyrityksen 

palomuuri ei pysty näitä tiedostoja tarkistamaan. Liitetiedostojen lähetystä varten asiakas-

yrityksellä on käytössä oma salattu, selaimella käytettävä sähköpostipalvelu, jota he pyy-

tävät myös ulkoisia yhteistyökumppaneita käyttämään. Yksi Service Deskin tärkeimpiä 

tehtäviä tietoturvan kannalta on käytäntöön pantujen tietoturvasääntöjen valvominen, tu-

keminen ja tietoturvapoikkeamien raportointi (Knapp 2015, 33). 

 

Suuremmilta häiriötilanteilta säästyttiin tällä viikolla. Alkuviikosta näytti hetkellisesti siltä, 

että Teamsin kanssa olisi alkamassa jokin laajempi häiriö, kun muutamat asiakkaat ilmoit-

tivat ohjelman hitaudesta ja toimimattomuudesta, mutta ongelma katosi itsestään seuraa-

vien päivien aikana. VDI-tietokoneisiin liittyen Service Deskiin tuli vähän tavallista enem-

män yhteydenottoja, mutta tämä johtui siitä, että uusia konsultteja aloitti alkuviikosta suuri 

määrä. Ainakaan mitään selvää ongelman aiheuttajaa ei VDI-tietokoneilta löytynyt tikettejä 
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selvitettäessä. Myös oma tikettitilanteeni pysyi pienissä lukemissa viikon kohtalaisen rau-

hallisuuden ja vanhempien tikettien aktiivisemman sulkemisen vuoksi. 

 

3.7 Seurantaviikko 7 

Maanantai 27.9.2021 

 

Service Deskin puhelinlinjassa oli aamulla ruuhkaa koska Teamsissa oli häiriö, jonka seu-

rauksena ohjelma ei käynnistynyt tai muodostanut yhteyttä osalla asiakkaista. Ongelmat 

korjaantuivat, kun asensin asiakkaiden tietokoneille Teamsin uusimman version koska 

jostain syystä se ei ollut päivittynyt automaattisesti. 

 

Selvitin asiakkaalla olevaa VPN-yhteysongelmaa. VPN yhteys katkeili asiakkaalla etä-

töissä jatkuvasti ja sen muodostamisessa saattoi kestää todella kauan. Ongelma oli jatku-

nut jo muutaman kuukauden ja sen korjaamiseen oli yritetty kaikkea mahdollista VPN-oh-

jelmiston uudelleenasennuksesta käyttäjän Windows profiilin uudelleen luomiseen. Päätin 

ohjata tapauksen lähituelle asiakkaan tietokoneen vaihtoa tai uudelleenasennusta varten 

koska siinä oli selvästi jotain vikaa mitä ei pystytty paikantamaan. 

 

Iltapäivällä tutkin kummallista ongelmaa, jossa asiakkaan tietokoneen näyttö oli todella 

himmeä, vaikka näytönkirkkaus oli laitettu maksimiin. Katsoin etäyhteydellä, että näytön-

kirkkaus oli laitettu myös Windowsin asetuksista niin suurelle kuin sen saa, mutta asiak-

kaan mukaan näytöltä oli silti hyvin vaikea nähdä mitään. Lopulta selvisi, että tietokone 

himmensi itsestään näyttöä, vaikka tietokone oli kytkettynä laturiin koska tietokone ei jos-

tain syystä enää tunnistanut laturia eikä akku sen takia lataantunut. Ongelma korjaantui, 

kun ohjeistin asiakasta tekemään tietokoneelle resetoinnin irrottamalla tietokoneen tela-

kasta ja laturista ja pitämällä tietokoneen virtapainiketta pohjassa 15 sekuntia. Tämän jäl-

keen tietokone taas tunnisti laturin ja nosti näytönkirkkauden normaalille tasolle automaat-

tisesti. 

 

Tiistai 28.9.2021 

 

Olin tänään sähköpostivuorossa. Avustin kuitenkin aamulla tunnin ajan puhelinlinjassa 

mahdollisen ruuhkan varalta. Kun siirryin puhelinringistä pois, aloin tutkimaan ongelmaa, 

jossa ulkoisen yhteistyökumppanin Teams kirjautuminen ei toiminut enää puhelinnumeron 

vaihdon jälkeen. Kirjautumiseen tarvitaan tekstiviestillä saapuva koodi, mutta tekstiviesti 

lähti aina vanhaan puhelinnumeroon, vaikka uusi puhelinnumero oli vaihdettu asiakkaan 

käyttäjätunnuksille aktiivihakemistoon. En ollut aikaisemmin kohdannut vastaavanlaista 

tapausta ja en tiennyt missä vanha puhelinnumero oli vielä päivittämättä uuteen. Ohjasin 
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tiketin O365-tiimille ja pyysin heitä neuvomaan miten Teamsin kirjautuminen ja kaksivai-

heinen tunnistautuminen toimii, kun kyseessä on ulkoinen asiakas. 

 

Muutoin päiväni kului pitkälti erilaisia sähköposti-, jakelulista- ja sovelluskäyttöoikeusti-

lauksia tehden ja ohjaillen eri tukiryhmille. Käyttöoikeustilauksia oli käsiteltävänä tänään 

normaalia enemmän koska viime viikolla aloittaneilla konsulteilla ei ollut vielä kaikkia tar-

vittavia käyttöoikeuksia. Loppupäivästä tutkin ongelmaa, jossa yhden ulkomaalaisen kehit-

täjän käyttäjätunnukset lukittuvat jatkuvasti. Tunnuksissa ei ollut havaittu mitään vikaa, 

kun asiaa oli selvitelty käyttövaltuus- ja aktiivihakemisto tiimien toimesta. Epäilys oli, että 

jokin tämän kehittäjän käyttämä ohjelmisto aiheutti tunnusten lukittautumisen. Nollasin 

testiksi hänen käyttäjätunnuksen salasanan vielä kertaalleen niin että jätin salasanasta 

erikoismerkit pois ja pyysin asiakasta ilmoittamaan minulle, jos käyttäjätunnus lukittuu 

vielä. 

 

Keskiviikko 29.9.2021 

 

Olin tänään ensimmäinen aamuvuorolainen, joten aloitin päiväni testaamalla, että asia-

kasyrityksen tärkeimmät sovellukset ja järjestelmät toimivat ennen kuin puhelinrinki au-

keaa. Järjestelmien tarkistus tehdään joka aamu, jotta mahdolliset yön aikana syntyneet 

häiriötilanteet saadaan heti havaittua ja ohjattua korjattavaksi ilman että Service Deskin 

puhelinrinki ja sähköposti ruuhkautuu asiakkaiden yhteydenotoista. 

 

Huomasin aamun testauksia tehdessäni, että asiakasyrityksen asiakashallintajärjestel-

mään oli tullut iso päivitys, jonka seurauksena myös sen kirjautumistapa ja kirjautumi-

sessa käytettävät käyttäjätunnukset olivat muuttuneet. Päivityksestä oli tiedotettu ja oh-

jeistettu asiakasyrityksen intranetissä jo viikkoa ennen päivitystä, mutta varauduin silti sii-

hen, että asiasta tulisi todennäköisesti lukuisia puheluita aamupäivän aikana. 

 

Päivä oli aika hiljainen ja se kului pääasiassa Service Deskin sähköpostiin saapuvien vies-

tien käsittelyssä. Sain jonkin verran puheluita uuden sovelluksen kirjautumiseen liittyen ja 

näissä tapauksissa ohjeistin asiakkaita katsomaan ohjeistuksen intranetistä koska sinne 

oli tehty selkeät kirjalliset ohjeet uutta kirjautumistapaa varten. 

 

Torstai 30.9.2021 

 

Olin tänään iltavuorossa. Aloitan iltavuoroni tarkistamalla aina ensimmäiseksi sähköpos-

tini, jotta pääsen ajan tasalle aamun tapahtumista ja näen jos omille avoimille tiketeilleni 

on tullut viestejä. 
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Sain asiakkaalta kysymyksen liittyen työpuhelimiin ja omaan puhelinliittymään. Asiakas 

halusi tietää onko oma SIM-kortti mahdollista ottaa käyttöön yhtäaikaisesti työpuheli-

messa. Neuvoin asiakkaalle, että liittymien yhtäaikainen käyttö on mahdollista, mutta 

koska työpuhelimissa ei ole kahta SIM-korttipaikkaa, on toinen liittymä muutettava elektro-

niseksi SIM-kortiksi. 

 

Tiistaina tutkimani Teams ongelma ratkesi päivällä. Asiakkaan piti käydä vaihtamassa pu-

helinnumero myös oman organisaationsa O365 ympäristössä koska hän käyttää Teamsin 

sisäänkirjautumiseen omaa sähköpostiansa. Kirjasin tapauksesta ylös ratkaisutietokan-

taan, mikäli vastaavanlaisia ongelmia tulee eteen jatkossa. 

 

Illalla selvitin asiakkaan tietokoneen äänilaiteongelmaa. Kuulokemikrofonit olivat kadon-

neet tietokoneen asetuksista eikä niiden kautta kuulunut ääntä kokouksissa. Ongelma kor-

jaantui aikaisemmin ratkaisutietokantaan tekemäni malliohjeen avulla, jossa ohjeistettiin 

kyseisen kuulokemallin tehdasasetusten palautus ja uudelleenparitus USB-vastaanotti-

men kanssa.  

 

Perjantai 1.10.2021 

 

Asiakas ilmoitti, että yksi asiakasyrityksen intranetistä löytyvistä koulutusvideoista ei toimi. 

Videota avatessa selain ilmoitti käyttöoikeuksien puutteesta kyseiseen videonauhoittee-

seen. Huomasin videonauhoitteen verkko-osoitteesta, että nauhoite oli jonkun yksittäisen 

asiakkaan omalla OneDrive tilillä, joten laitoin asiasta suoraan hänelle viestiä, jossa neu-

voin korjaamaan nauhoitteen oikeudet OneDriven kautta. 

 

Päivällä tutkin käyttöoikeuksiin liittyvää ongelmatapausta. Asiakkaan raportointityökalun 

käyttöoikeustilaus oli kulkenut normaalisti hyväksyntäprosessin läpi, mutta yksi kolmesta 

tilatusta käyttöoikeudesta oli hylätty. Jostain syystä hyväksytytkään käyttöoikeudet eivät 

olleet tulleet voimaan automaattisesti hyväksyntäprosessin jälkeen. Ohjasin tapauksen 

korjattavaksi käyttövaltuustiimille. 

 

Iltapäivällä pidimme palaverin Service Deskin ja lähituen kesken. Palaverissa käytiin läpi 

Service Deskin tikettien SLA-tilanne, joka oli edelleen hyvällä tasolla. Lähituki kertoi myös 

omista haasteistaan ja kuinka asiakasyrityksen laitetoimittajalla on yhä pulaa uusista tieto-

koneista ja muista oheislaitteista, joka myös Service Deskin on hyvä tiedostaa asiakkaita 

ohjeistaessaan. Lopuksi käytiin vielä läpi uutista etätyösuosituksen lopettamisesta ja siirty-

misestä hybridimalliin työnteossa. Paluu konttorille tulee siis olemaan edessä lähitulevai-

suudessa ainakin jossain muodossa. 
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Viikkoanalyysi 

 

Viikko kului aika rauhallisissa merkeissä ilman mitään suurempia häiriötilanteita. Viikon ai-

kana tuli ratkottua taas kaikenlaisia uusia ongelmatapauksia. Vaikka uusia ja kummallisia 

ongelmia tulee eteen yhä jatkuvasti, alkaa oma ongelmanratkontarutiinini olla jo niin tuttua 

toimintaa, että en enää stressaa sitä samalla tavalla, kun joskus aikaisemmin. Olen jo tot-

tunut siihen, että kaikkiin ongelmiin on olemassa ratkaisu jossain muodossa ja vaikka en 

sitä itse löytäisikään, pystyn nojautumaan käytössäni oleviin tukiryhmiin ja työkavereihini. 

 

Viikon aikana oli hienoa päästä hyödyntämään omaa aikaisempaa työpanosta ratkaisutie-

tokannan valmiiden kirjallisten ohjeistuksien avulla esimerkiksi asiakkaiden äänilaitteisiin 

liittyvissä ongelmissa. Selkeiden kirjallisten ohjeiden hyödyntäminen säästää valtavasti ai-

kaa, kun ohjeistuksia ei tarvitse aina selittää puhelimitse jokaiselle asiakkaalle erikseen. 

 

Viikko päättyi isoon uutiseen etätyösuosituksen loppumisesta ja siirtymisestä hybridimal-

liin lähitulevaisuudessa. En ole tehnyt vielä päivääkään töitä omalla konttorillani, koska 

Service Deskin ulkoistus asiakasyrityksestä tapahtui noin vuosi sitten kun etätyösuositus 

oli voimassa. Ajatukseni konttorille paluusta edes jossain muodossa ovat aika ristiriitaiset. 

Etätyö on tarjonnut niin paljon joustavuutta työnteossa, että tuntuu vähän turhalta kulkea 

konttorille tekemään sama työ, jonka voi tehdä tehokkaammin ja rauhassa kotoa käsin. 

Etätyö on myös säästänyt todella paljon aikaa ja rahaa, kun aikaa ei ole tarvinnut kuluttaa 

työmatkoihin. Toisaalta työkavereiden näkeminen ja kuulumisten vaihtaminen muutenkin 

kuin videokokousten välityksellä on tervetullut uutinen. Pyrin kuitenkin jatkossakin teke-

mään töitä etänä niin paljon kuin mahdollista sen tarjoaman joustavuuden takia. 

 

Etätyön hyötyjä on ehdittyä korona-aikana todistamaan ympäri maailmaa. Myös monet 

erilaiset tutkimukset nostavat esiin etätyön etuja. Esimerkiksi Stanfordin yliopiston teke-

män yhdeksän kuukautta kestäneen tutkimuksen aikana työntekijöiden suorituskyvyssä 

havaittiin noin 13 % nousu. Kasvun syyksi todettiin rauhallisempi ja kätevämpi työympä-

ristö sekä vähentyneet sairauspoissaolot ja lyhyemmät tauot. (Bloom, Liang, Roberts, 

Jenny Ying 2014.) 

 

3.8 Seurantaviikko 8 

Maanantai 4.10.2021 

 

Päivälle tai tulevalle viikolle ei minulla eikä Service Deskillä yleisesti ollut mitään erityisiä 

tehtäviä tai tavoitteita. Päivä alkoi koko Service Deskin osalta haasteellisesti, koska käy-

tössämme olevassa VoIP-puhelinjärjestelmässä oli aamulla yhteysongelmia, jonka takia 
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suurin osa asiakkailta tulevista puheluista ei toiminut eikä puheluihin pystytty vastaamaan. 

Häiriö kesti noin tunnin ja häiriö sijoittui juuri aamun suurimman puheluruuhkan kohdalle. 

Asiasta tiedotettiin asiakasyritystä ja soittajia pyydettiin olemaan Service Deskiin yhtey-

dessä sähköpostilla, kunnes ongelma on korjattu. 

 

Kun VoIP-puhelinjärjestelmän yhteysongelmat saatiin korjattua ja pääsin muun tiimini 

kanssa siirtymään takaisin puhelinrinkiin, sain kiireellisen puhelun asiakkaalta, jolla oli on-

gelmia kokousta aloittaessa. Kokoustilan laitteisiin kytketyn tietokoneen ruudunjako ei toi-

minut. Kokoustilassa oli käytössä esityslaitteet, joilla ruutu ja esitysmateriaali jaetaan, 

mutta laitteet eivät reagoineet mitenkään vaikka ne oli kytketty esittäjän tietokoneeseen. 

Selvitin etäyhteydellä, että asiakkaan tietokoneelta puuttui esityslaitteiden ohjainohjel-

misto, joten asensin sen etänä SCCM-palvelun kautta tietokoneelle, jonka jälkeen ruudun 

jako alkoi taas toimimaan normaalisti. 

 

Iltapäivällä autoin asiakasta etsimään puhelutallennetta VoIP-järjestelmästä loppuasiak-

kaan kanssa olevan epäselvyyden selvittämiseksi. VoIP-järjestelmä nauhoittaa oletuksena 

kaikki loppuasiakkaiden kanssa käydyt puhelut, jotta epäselvissä tilanteissa pystytään tar-

kistamaan mitä loppuasiakkaiden kanssa on sovittu puhelimessa. 

 

Tiistai 5.10.2021 

 

Iltavuoron aloittaessani olin saanut valtavasti sähköpostia. Asiakasyrityksen erilaisissa va-

kuutusjärjestelmissä oli ilmennyt ongelmia aamulla, joka vaikeutti tai esti niiden käsittelyä. 

Ongelmatapaukset olivat ohjattu tutkittavaksi järjestelmiä ylläpitäville osapuolille ja asiasta 

oli tehty häiriötiedote asiakasyrityksen intranettiin.  

 

Siirryin iltapäivällä pois puhelinringistä tekemään työnantajani pakollisia verkkokoulutuk-

sia. Verkkokoulutukset käsittelivät yrityksen ympäristötietoisuutta ja eettistä käyttäyty-

mistä. Verkkokoulutusten jälkeen siirryin takaisin puhelinrinkiin. Sain asiakkaalta ilmoituk-

sen, että yhden konttorin verkkoyhteys katkennut eikä kenelläkään konttorilla olevalla asi-

akkaalla toimi nettiyhteys. Soitin lähituelle ja pyysin heitä olemaan yhteydessä asiakkaa-

seen, koska lähituki on ollut aikaisemmin konttorilla asentamassa verkkolaitteita ja he 

osaavat neuvoa niiden ongelmiin liittyen. Loppupäivä puhelinringissä oli rauhallinen ja ku-

lui Service Deskin sähköpostiyhteydenottojen käsittelyssä. 

 

Keskiviikko 6.10.2021 

 

Olin tänään päivävuorossa ja aloitin päiväni selvittämällä tapausta, jossa asiakas oli lähet-

tänyt luottamuksellista tietoa sisältävän sähköpostiviestin väärälle henkilölle. Kyseistä 
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tapausta ei ole itselleni vielä tullut vastaan enkä ollut täysin tietoinen, miten toimitaan ta-

pauksissa, joissa kyseessä oli luottamuksellista tietoa, joka oli lähtenyt vahingossa toisen 

yrityksen työntekijälle. Toimin esimieheltäni saatujen ohjeiden mukaan ja tein asiasta tie-

toturvapoikkeaman tietoturvayksiköllemme, joka käsittelee tapauksen. Neuvoin asiakasta 

olemaan myös olemaan heti yhteydessä viestin vastaanottajaan, jolta tulee pyytää poista-

maan vahingossa lähtenyt viesti. 

 

Tutkin päivällä asiakkaan työpuhelimessa olevaa erikoista ongelmaa. Puhelin toimi muu-

ten normaalisti, mutta hän ei pystynyt soittamaan sillä yhdelle työkaverilleen. Puhelut eivät 

yrittäneet yhdistämistä eikä soittaessa kuulunut mitään virheilmoitusta. Ongelmaa tutkies-

sani sain selville, että puhelimessa on oma sisäinen estolista, johon pystyy lisäämään nu-

meroita. Tämän tiedon avulla selvisi, että asiakas oli jotenkin onnistunut vahingossa lisää-

mään työkaverinsa puhelinnumeron estolistalle minkä takia siihen ei voinut soittaa. On-

gelma korjaantui, kun estolista tyhjennettiin. Tein aiheesta uuden ratkaisutietokannan ar-

tikkelin, koska vastaavanlaisia ongelmia ei ole tullut meille aikaisemmin tutkittavaksi. 

 

Päivän mittaan Service Deskille tuli asiakkailta paljon ilmoituksia siitä, että viime viikolla 

tehdyn asiakashallintajärjestelmän päivityksen jälkeen palvelussa on ilmennyt uusi on-

gelma. Selaimella käytettävä asiakashallintajärjestelmä katkaisee yhteyden ja kirjaa käyt-

täjän ulos aina kun selaimen sivu päivitetään. Sivun päivitys on käyttäjille tärkeä toiminto 

koska sillä näkee, kun omaan työjonoon tulee uusia käsiteltäviä viestejä. Tein ongelmasta 

uuden päätiketin, johon muut asiakkailta tulleet ilmoitukset liitettiin ja laitoin asian tutkitta-

vaksi asiakashallintajärjestelmää ylläpitävälle osastolle. 

 

Torstai 7.10.2021 

 

Olin tänään sähköpostivuorossa. Päivälle ei ollut ennalta sovittu mitään vaan käsittelin yh-

teydenottoja Service Deskin sähköpostista sitä mukaan, kun niitä tuli. Päiväni alkoi välitte-

lemällä Service Deskiin saapuneita sähköpostiviestejä asiakasyrityksen ja toisen järjestel-

mäylläpitäjän välillä. Asiakasyrityksen Mainframessa olevia vakuutustietoja ei ollut päivi-

tetty yön aikana jonka seurauksena Service Desk sai asiasta selvityspyyntöjä. Näissä ta-

pauksissa tehtäväni on vain varmistaa, että viestintä kulkee eri osapuolien välillä. 

 

Päivällä tutkin VDI-tietokoneeseen liittyvää ongelmatapausta. Asiakas valitteli, että hänen 

VDI-tietokoneensa toimii hitaasti ja ohjelmat jumittuvat tai kaatuilevat jatkuvasti. Tutkin 

VDI-tietokonetta vSpheren kautta, josta pystyin tarkastelemaan VDI-tietokoneen proses-

sorin ja keskusmuistin käyttöasteita reaaliajassa päivittyvien kaavioiden avulla. En nähnyt 

vSpheren kautta tietokoneen toiminnassa mitään normaalista poikkeavaa, joten tarkistin 

seuraavaksi VDI-tietokoneen viimeisimmän asennetun Windowsin 
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käyttöjärjestelmäpävityksen ajankohdan. VDI-tietokoneelta puuttui uusin Windows-päivi-

tys. Samalla huomasin, että VDI-tietokoneen viimeinen uudelleenkäynnistys oli tehty 177 

päivää sitten. Niin VDI- kuin normaalitkin tietokoneet tulisi käynnistää uudestaan vähin-

tään kerran viikossa, jotta ne toimivat vakaasti. Ongelmat korjaantuivat VDI-tietokoneen 

uudelleenkäynnistyksellä ja puuttuvien Windows-päivityksien asentamisella. 

 

Perjantai 8.10.2021 

 

Aloitin päivän käsittelemällä kiireellisen ongelmatilanteen, jossa asiakasyrityksen uusien 

käyttäjätunnusten sähköpostitilejä ei pystytty muodostamaan. Järjestelmä ilmoitti, että Ex-

change-lisenssit ovat loppuneet. Ohjasin tiketin kiireellisenä asiakasyrityksen lisenssiasi-

oita hoitavalle osapuolelle, jotta Exchange-lisenssejä saadaan lisää ja uusia käyttäjätun-

nuksia pystytään taas luomaan. 

 

Iltapäivällä pidimme Service Deskin ja lähituen yhteisen viikkopalaverin. Palaverissä käy-

tiin läpi ratkaisutietokannan päivitystä asiakasyrityksen tikettijärjestelmässä. Asiakasyrityk-

sen omien järjestelmien ja sovellusten ratkaisutietokannan artikkeleita pitäisi pitää ajan ta-

salla myös asiakasyrityksen tikettijärjestelmässä koska asiakkaat saattavat myös päivittää 

niitä tai katsoa niistä ohjeita. Tällä hetkellä Service Desk on päivittänyt ja käyttänyt pääasi-

assa vain oman tikettijärjestelmänsä ratkaisutietokantaa jonne asiakkailla ei ole pääsyä. 

 

Kävimme palaverissa läpi myös muutoksia häiriötiedottamisessa. Häiriötilanteissa asiasta 

lähetettäviin sähköpostijakelulistoihin oli tehty pieniä henkilömuutoksia, jotka tulisi huomi-

oida, jotta tieto saadaan kaikille osapuolille häiriötilanteissa. Loppupäivä oli rauhallinen 

saapuvien puheluiden ja sähköpostien osalta, joten päivitin muutamia ratkaisutietokannan 

artikkeleita asiakasyrityksen ratkaisutietokantaan. Palaverissä ohjeistettiin koko Service 

Deskiä tietoturvapoikkeamien teossa ja aiheesta on nyt saatavilla myös ratkaisutietokan-

nan artikkeli. 

 

Viikkoanalyysi 

 

Kulunut viikko tuntui kiireelliseltä ja siihen mahtui paljon erilaista asiaa. Etenkin erilaisia 

häiriötilanteita oli tällä viikolla monena eri päivänä. Alkuviikosta esiintyneet ongelmat Ser-

vice Deskin omassa VoIP-puhelinjärjestelmässä oli uutta. Ongelma saatiin onneksi nope-

asti korjattua ja asiakkaiden palvelu häiriötilanteen aikana onnistui poikkeustilanteessa hy-

vin myös pelkän tiketeiltä käydyn sähköpostiviestinnän välityksellä. 

 

Viikon aikana häiriöitä esiintyi myös asiakasyrityksen vakuutusjärjestelmissä sekä yhden 

konttorin verkkoyhteydessä. Vakuutusjärjestelmän häiriöt johtuvat lähes aina Mainframe -
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järjestelmässä olevasta viasta tai ongelmasta. Mainframea ylläpitää toinen ulkoinen palve-

luntarjoaja ja siihen liittyvissä ongelmissa tärkeintä on vain varmistaa, että Service Deskin 

sähköpostin kautta saapuvat tiketit kulkevat heille mahdollisimman nopeasti ja että asia-

kasyritystä tiedotetaan ongelmatilanteesta heidän intranetissänsä.  

 

Uutena asiana itselle tuli eteen tietoturvapoikkeaman tekeminen tapauksessa, jossa asia-

kas oli lähettänyt luottamuksellista tietoa sisältävän sähköpostiviestin väärälle henkilölle 

toiseen yritykseen ja on näin mahdollisesti vaarantanut asiakasyrityksen hallinnoimien tie-

tojen luottamuksellisuuden. Tietoturvapoikkeamat käsitellään erikseen tietoturvatiimin toi-

mesta ja Service Deskin tehtävä on vain saattaa asia heidän tietoisuuteensa mahdollisim-

man nopeasti.  

 

Viikkopalaverissa käsiteltiin asiakasyrityksen ratkaisutietokantaa ja sen päivittämistä. Eh-

din muutamia artikkeleita sinne päivittämään jo tällä viikolla, mutta se tulee olemaan aika 

pitkä prosessi koska asiakasyrityksellä niin paljon erilaisia järjestelmiä ja ohjelmia käytös-

sään. Päätimme yhdessä, että jatkossa omaa ratkaisutietokantaa käyttäessämme tarkis-

tamme myös asiakasyrityksen puolella olevan artikkelin ja päivitämme sen ajan tasalle, 

mikäli kyseessä on asiakasyrityksen oma järjestelmä ja sen tieto on vanhentunutta. Hyö-

dyt ratkaisutietokannan ylläpitämisessä myös asiakasyrityksen puolella on molemminpuo-

liset. Kun ratkaisutietokanta on molemmilla puolilla ajan tasalla, asiakasyrityksen ratkaisu-

tietokantaan pääsevät asiakkaat pystyvät ainakin joissain tapauksissa kiertämään Service 

Deskin olemalla yhteydessä suoraan oikeaan ratkaisutietokannan artikkeleilla merkittyihin 

osapuoliin. Esimerkiksi erilaisten ohjelmien tai järjestelmien käyttöön liittyvissä kysymyk-

sissä he voivat olla suoraan yhteydessä kyseisen ohjelman tai järjestelmän pääkäyttäjiin. 

Samalla pystytään vähentämään Service Deskin toimimista välikätenä kahden eri osapuo-

len välillä. 

 

3.9 Seurantaviikko 9 

Maanantai 11.10.2021 

 

Viikkoni alkoi sähköpostivuorolla. Käsittelin aamulla useita VDI-tietokoneisiin liittyviä on-

gelmatapauksia, joissa asiakkaat eivät saaneet uusin VDI-tietokoneisiin muodostettua yh-

teyttä. Huomasin nopeasti ongelmallisten asiakkaiden käyttäjätunnuksia tarkastellessani, 

että heidän käyttäjätunnuksiltansa puuttui VDI-yhteyden toimintaan vaadittavia käyttöoi-

keusryhmiä aktiivihakemistossa. Lisäsin puuttuvat käyttöoikeusryhmät asiakkaiden käyttä-

jätunnuksille, jonka jälkeen VDI-yhteyden muodostaminen onnistui.  
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Sain päivällä tiedon kiireellisestä ongelmatapauksesta, jossa asiakasyrityksen yhteistyö-

kumppanien korjaamopalvelu ei toiminut eikä loppuasiakkaille pystytty sen takia etsimään 

lähintä autokorjaamoa. Koska en tiennyt mitään kyseisestä korjaamopalvelusta, eikä siitä 

löytynyt yhtäkään aikaisempaa tikettiä, joten jouduin selvittelemään, kenen ylläpitämä 

tämä kyseinen palvelu oikein on. Pikaisen tutkimisen jälkeen sain selville, että korjaa-

mopalvelu on ulkoinen palvelu, jonka ylläpitoon meillä ei ole vaikutusta. Löysin myös kor-

jaamopalvelun verkkosivuilla olevan häiriötiedotteen palvelussa esiintyvistä ongelmista. 

Tiedotin asiasta yhteistyökumppaneita ja kerroin että korjaamopalvelun vika on korjatta-

vana. 

 

Tiistai 12.10.2021 

 

Olin tänään päivävuorossa. Aamu alkoi häiriötapauksella, kun asiakasyrityksen käyttä-

mässä sähköisessä allekirjoituspalvelussa oli ongelmia, jonka seurauksena loppuasiakkai-

den allekirjoittamat asiakirjat eivät avautuneet palvelussa. Ongelma saatiin nopeasti kor-

jaukseen, kun asiasta tiedotettiin ohjelman pääkäyttäjiä ja sitä kautta myös palvelun ylläpi-

täjiä. Sain aamulla myös tiedon eiliseen korjaamopalvelun tikettiin, jossa kerrottiin, että 

ongelmat palvelussa on korjattu. 

 

Saimme päivällä Service Deskin sähköpostiin tiedotteen omalta infratiimiltämme. Tiedot-

teessa kerrottiin, että asiakasyrityksen verkon sertifikaatteja tullaan uusimaan tänään 

koska osa niistä on vanhentumassa ja tämä saattaa vaikuttaa ohjelmien toimintaan het-

kellisesti. Asiasta tiedotettiin myös asiakasyrityksen intranetissä, jotta vältettäisiin turhia 

puheluita muutostöiden aikana. 

 

Sain iltapäivällä puhelun asiakkaalta, jonka tietokone oli jumittunut sisäänkirjautumisessa. 

Tietokone oli jäänyt sisäänkirjautumisen yhteydessä lataamaan kansioiden ohjauskäytän-

töä ja se oli ehtinyt ladata yli 30 minuuttia ennen kuin asiakas oli pakottanut tietokoneen 

sammutuksen ja koittanut uudestaan. Uusi yrityskin kuitenkin jäi samaan kohtaan lataa-

maan. Hetken selvittelyn jälkeen sain selville, että asia liittyy käyttäjän omien tiedostojen 

hallintaan ja tietokone yrittää vaihtaa niiden sijaintia. Sain samalla myös selville, että asia-

kasyrityksessä oli käynnistetty OneDrive kotihakemistojen pilottivaihe, jossa tämä kysei-

nen asiakas oli osallisena. Samalla selvisi myös, miksi tietokone oli lataillut kansioiden oh-

jauskäytännön asetuksia käynnistyksen yhteydessä. Ilmeisesti kaikki asiakkaan nykyisellä 

verkkolevyn kotihakemisto-osiolla olevat tiedostot siirtyvät tämän vaiheen yhteydessä au-

tomaattisesti OneDriveen. 

 

Keskiviikko 13.10.2021 
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Keskiviikko oli hyvin rauhallinen päivä puheluiden osalta. Seurasin Service Deskin sähkö-

postia aamusta alkaen ja käsittelin sieltä päivän mittaan muutamia sovellus- ja käyttöoi-

keustilauksia. Päivä oli aika hiljainen myös sähköpostin osalta, joten sain keskityttyä pää-

asiassa sulkemaan itselläni auki olevia vanhempia tikettejä. 

 

Sain päivällä käsiteltäväksi muutaman oman yritykseni tietoturvakeskukselta tulleen tike-

tin. Tietoturvakeskukselta tulee Service Deskille viestiä käytännössä vain silloin, jos hei-

dän järjestelmänsä on havainnut jonkin tietoturvariskin tai -haavoittuvuuden asiakasyrityk-

sen järjestelmissä, laitteissa tai käyttäjätunnuksissa ja tästä oli kyse myös tälläkin kertaa. 

Asiakasyrityksen verkkoa skannaava automaattijärjestelmä oli havainnut kaksi haavoittu-

nutta palvelinta. Palvelimet olivat haavoittuneita, koska niiden käyttöjärjestelmistä puuttui 

kriittisiä tietoturvapäivityksiä. Selvitin palvelimien IP-osoitteiden avulla laiterekisteristämme 

mistä palvelimista oli kyse ja mihin niitä käytettiin. Ohjasin tiketit sen jälkeen infratiimille 

korjattavaksi. 

 

Lisäsin loppupäivästä muutamalla asiakkaalle tulostimet tietokoneelle asentamalla niiden 

vaatimat ajurit. Tulostimien asennus vaatii yhä ajurien asennusta varten korotetut käyttöoi-

keudet, ja tähän liittyen en ole saanut vielä uutta tietoa mahdollisesta korjauksesta. Ehdin 

loppupäivästä myös viedä muutamia ratkaisutietokannan artikkeleita asiakasyrityksen rat-

kaisutietokantaan. 

 

Torstai 14.10.2021 

 

Käsittelin tänään aamusta asiakkaalla esiintyvää VDI-kirjautumisongelmaa. Asiakkaan 

käyttäjätunnukset ja käyttöoikeudet olivat VDI:n osalta kunnossa eikä varsinaista vikaa 

näkynyt missään. VDI-järjestelmän kirjautumislokeja tutkiessa salasana näytti kuitenkin 

menevän aina väärin ja lopulta etäyhdellä yhdessä asiakkaan kanssa ongelmaa katsoes-

sani selvisi, että hänen salasanansa sisälsi ääkkösiä. VDI-järjestelmä ei tue ääkkösiä sa-

lasanoissa ja ongelma korjaantui, kun salasana resetoitiin uudelleen ilman ääkkösiä. 

 

Päivällä käsittelin uusia Teams-tilauksia. Tein uusille ulkoisille yhteistyökumppaneille asia-

kasyrityksen Teamsiin vieraskäyttäjiä ja lisäilin heitä tarvittuihin Teams-ryhmiin jäseniksi. 

Sain samalla puhelun liittyen tietokantojen hallintaan. Tuotannossa olevaan tietokantaan 

piti tehdä käsin korjauksia, koska siellä olevat virheet aiheuttivat ongelmia tiedostojen lu-

kemisessa. Pyysin asiakasta lähettämään ohjeistuksen sähköpostitse Service Deskille 

koska korjaavat toimenpiteet vaativat pitkien SQL-komentojen syöttämistä tietokantaan ja 

niitä ei ollut järkevä lähteä kirjaamaan puhelimen välityksellä. Ohjasin sähköpostitse saa-

dut ohjeet sitten tietokantatiimille katsottavaksi. 
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Perjantai 15.10.2021 

 

Olin tänään iltavuorossa. Aamupäivä oli puheluiden osalta rauhallinen, joten keskityin Ser-

vice Deskin sähköpostin ja oman tikettijononi käsittelyyn. Tein tänään lisää uusia Teams-

vieraskäyttäjätunnuksia asiakasyrityksen Teams-ympäristöön.  

 

Käsittelin päivällä kiireellisen häiriötapauksen vakuutusasiakirjoihin liittyen. Asiakkailta tuli 

monia ilmoituksia, joissa he ilmoittivat, että uusimpia asiakirjoja ei löytynyt vakuutusjärjes-

telmistä. Ohjasin tapauksen tutkittavaksi järjestelmän ylläpitoon, jossa selvisi, että edelli-

sen yön aikana suoritettavat automaattiset Orchestrator-ajot olivat kaatuneet johonkin vir-

heeseen, jonka seurauksena uusimmat asiakirjat eivät olleet siirtyneet vakuutusjärjestel-

mään. Epäonnistuneet ajot saatiin kuitenkin suoritettua päivän aikana loppuun ja ongelma 

ei jäänyt auki viikonlopuksi. 

 

Pidimme iltapäivällä viikoittaisen ryhmäpalaverimme. Palaveri oli hyvin lyhyt, koska meillä 

ei ollut kovin paljon tärkeitä asioita tai uusia muutoksia läpi käytävänä. Esimieheni mainitsi 

kuitenkin, että hän on selvitellyt uusien VDI-tilauksien yhteydessä esiintyneitä ongelmia 

yhdessä VDI-tiimin kanssa. VDI-tiimissä on tapahtunut paljon muutoksia ja tilauksia käsit-

televät henkilöt ovat vaihtuneet, jonka seurauksena tilauksia on tehty vajavaisena. VDI-

tilausprosessia on kuitenkin käyty heidän kanssaan läpi ja niiden pitäisi toimia jatkossa oi-

kein. 

 

Sain illalla kiireellisen puhelun asiakkaalta, jonka VDI-yhteys ei toiminut. Tutkin tapausta 

Citrix Directorin kautta, josta selvisi, että asiakkaan VDI-tietokone oli mennyt jostain 

syystä huoltotilaan ja se oli puolestaan eristänyt VDI-tietokoneen ulkoverkosta. Sain VDI-

tietokoneen huoltotilan kytkettyä pois päältä Directorin kautta, jonka jälkeen VDI-yhteys 

alkoi taas toimimaan. 

 

Viikkoanalyysi 

 

Viikko kului jälleen hyvin tavallisissa merkeissä. Laajempia häiriötapauksia oli vähemmän 

kuin viime viikolla, eikä eteen tullut mitään muita kovin kummallisia tapauksia selvitettä-

väksi. Viikon isoin uutinen oli mielestäni se, että asiakasyrityksessä oli aloitettu OneDrive 

kotihakemistojen pilottivaihe. Pilottivaiheessa OneDriven käyttöä kotihakemistona testa-

taan pienellä käyttäjämäärällä. Pilottivaihe auttaa havaitsemaan ja korjaamaan mahdolli-

set ongelmat ja epäselvyydet järjestelmässä ja sen käytössä. Samalla sen käyttöön pysty-

tään tuottamaan ohjeistus lopuille käyttäjille, kun ja jos pilottivaihe onnistuu ja OneDrive 

otetaan käyttöön koko yrityksessä verkkolevyjen korvaajana. Olen aika toiveikas tätä 

muutosta kohtaan sillä ainakin toistaiseksi vaikuttaisi, että OneDrive on vakaampi ja 
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luotettavampi kuin nykyinen verkkolevyratkaisu. Vaikka asiasta varmasti tulee jatkossa 

vielä monta erilaista epäselvää tapausta selvitettäväksi, uskon että tämä muutos on lo-

pulta kannattava kotihakemistojen toiminnan kannalta. 

 

VDI-yhteyksien kanssa oli jonkun verran ongelmia myös tällä viikolla. Osa VDI-yhteyksiin 

liittyvistä ongelmista etenkin alkuviikosta johtui siitä, että VDI-tilauksia tehdessä VDI-tuki-

ryhmältä oli jäänyt lisäämättä osa tarvituista käyttöoikeuksista asiakkaiden käyttäjätunnuk-

sille aktiivihakemistoon. VDI-tilaukset ja tilausten käsittelyprosessi on toiminut aikaisem-

min ilman mitään ongelmia ja näiden yhtäkkiset ongelmat herättivät ihmettelyä Service 

Deskissä. Esimieheni selvitteli asiaa VDI-tiimin kanssa ja sai selville, että kyseisessä tii-

missä on vaihtunut työntekijät, jonka seurauksena heillä ei ole ollut tarvittavia oikeuksia tai 

tietoa tehdä vaadittavia käyttöoikeuslisäyksiä aktiivihakemistossa. VDI-tilausprosessi on 

nyt ilmeisesti kuitenkin käyty läpi ja kaikille osapuolille on selvillä mitä siihen kuuluu. Pro-

sessi toimii niin, että Service Desk määrittää tilauksen perusteella tuleeko kirjautumisen 

yhteydessä tarvittava koodi asiakkaan puhelimeen vai sähköpostiin ja päivittää tarpeen 

mukaan puhelinnumeron järjestelmään sekä toimittaa asiakkaalle ohjeistuksen palvelun 

käyttöön. VDI-tiimi puolestaan luo uuden VDI-tietokoneen ja määrittää siihen tarvittavat 

käyttöoikeudet asiakkaan käyttäjätunnuksille aktiivihakemistossa. 

 

Koin että kulunut viikko vahvisti omien tehtävieni rutiinia. Myös erikoisemmat selvitysta-

paukset ovat alkaneet tuntumaan aika normaalilta. Oma tiketti tilanteeni on parantunut 

käytännössä joka viikko, kun olen käynyt niitä läpi systemaattisesti aina vapaan hetken 

koittaessa. Service Deskin yleinen puheluiden ja tikettien vasteaika on myös hyvässä ti-

lanteessa palvelutasojen suhteen. 

 

3.10 Seurantaviikko 10 

Maanantai 18.10.2021 

 

Olin tänään iltavuorossa. Olin sopinut tulevalle keskiviikolle kehityskeskustelun esimieheni 

kanssa. Muuta ennalta sovittua tapahtumaa tulevalle viikolle ei ollut tiedossa. 

 

Sain päivällä asiakkaalta ilmoituksen heidän asiakirjajärjestelmässänsä esiintyvästä on-

gelmasta. Järjestelmään lähetettyjä uusia asiakirjoja ei saanut avattua vaan ohjelma juut-

tui latausruutuun, mutta vanhemmat asiakirjat kuitenkin avautuivat normaalisti. Ongelma 

vaikutti tutulta, etenkin koska oli maanantai. Uusia asiakirjoja ajetaan asiakirjajärjestel-

mään isona massana aina viikonloppuisin, joten veikkasin että viikonloppuna tehdyissä 

massa-ajoissa oli mennyt jotain pieleen. Varmistin asian asiakirjajärjestelmää ylläpitävältä 
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osastolta ja sain sieltä tiedon, että ajo on vielä kesken, jonka takia osaa uusista asiakir-

joista ei pysty vielä avaamaan. 

 

Sain päivällä puhelun asiakkaalta, jolla oli verkkoyhteysongelmia etätöissä. Asiakkaan 

mukaan mikään hänen töissä tarvitsemansa ohjelma ei toiminut, mutta verkkoyhteys 

muille verkkosivuille toimi. Tarkistin soittajan käyttäjätunnukset aktiivihakemistosta ja 

sieltä selvisi, että käyttäjätunnuksen salasana oli vanhentunut viikonlopun aikana. Verkko-

yhteyttä asiakasyrityksen järjestelmiin ei kuitenkaan saatu muodostettua salasanan uusi-

misenkaan jälkeen koska tietokoneella oleva VPN-ohjelmisto ei suostunut kirjautumaan 

sisään. Koska VPN-yhteyttä ei saatu korjattua etänä, jouduin ilmoittamaan asiakkaalle, 

että ainut keino verkkoyhteyksien korjaamiseksi on tuoda tietokone konttorille, jossa sen 

voi kytkeä suoraan toimistoverkkoon. Näin VPN-ohjelmisto saa tiedon, että käyttäjän sala-

sana on taas voimassa ja etäyhteys alkaa taas toimimaan. 

 

Tiistai 19.10.2021 

 

Olin tänään aikaisemmassa aamuvuorossa, joten aloitin päiväni testaamalla asiakasyrityk-

sen tärkeimpien ohjelmien ja järjestelmien toimivuuden. Ohjelmissa tai järjestelmissä ei 

ilmennyt mitään vikaa ja puheluita ei juurikaan tullut, joten aloin käsittelemään Service 

Deskin sähköpostin kautta saapuneita VoIP-tukipyyntöjä. Tukipyynnöillä haluttiin saada 

muutamia loppuasiakkaiden kanssa käytyjä puheluita kuunteluun palvelutason seurantaa 

varten. Ohjasin tukipyynnöt VoIP-järjestelmän toimittajalle etsittäväksi ja toimitettavaksi 

tilaajalle. 

 

Minulla oli päivällä kehityskeskustelu esimieheni kanssa. Kävimme kehityskeskustelussa 

läpi kulunutta kesää ja syksyä töiden ja yleisen tyytyväisyyden osalta. Sain paljon positii-

vista palautetta kesän ja syksyn osalta. Ilmoitin myös olevani ainakin toistaiseksi tyytyväi-

nen nykyiseen tilanteeseen ja paikkaani Service Deskissä. Sain esimieheltäni myös ehdo-

tuksen osallistua yrityksemme järjestämiin ilmaisiin Microsoftin sertifiointikursseihin, joissa 

voisin kehittää omaa osaamistani tulevaisuutta ajatellen. Tarjolla olevat kurssit esimerkiksi 

Microsoftin Azure pilvipalveluista näyttivät todella mielenkiintoisilta ja aion perehtyä tarjolla 

oleviin vaihtoehtoihin tarkemmin tulevan talven aikana. 

 

Sain iltapäivällä kiireellisen puhelun, jossa asiakas ilmoitti, että heidän konttorillansa on 

tapahtunut lyhyt sähkökatko, jonka seurauksena konttorin verkkolaitteet ovat lakanneet 

toimimasta. Soitin asiasta lähituelle ja kerroin tilanteen, jonka jälkeen he katsoivat asiak-

kaan kanssa yhdessä konttorin verkkolaitteet takaisin kuntoon. 

 

Keskiviikko 20.10.2021 
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Olin tänään päivävuorossa mutta olin myös valmistautunut siihen, että siirryn päivällä pois 

puhelinringistä käsittelemään taustatuen tikettejä, jos tarve niin vaatii. Sain aamulla asiak-

kaalta pyynnön eskaloida kiireellistä tikettiä. Tiketillä oli tilattu muutoksia yhden asiakasyri-

tyksen palvelimen konfigurointiin ja se oli ollut osoitettuna palvelintiimille jo yli kaksi viik-

koa. Lähetin asiasta sähköpostia suoraan infra- ja palvelintiimien osastovastaaville, jotta 

tiketti saataisiin käsiteltyä mahdollisimman pian. 

 

Siirryin päivällä loppupäiväksi pois puhelinringistä auttamaan taustatehtävissä. Aluksi tut-

kin tapausta, jossa yhdelle asiakkaan tietokoneelle ei saatu asennettua vakuutuksien kä-

sittelyyn tarvittavaa ohjelmistoa. Tässä tapauksessa erikoista oli se, että asennuspalveli-

melta katsottuna ohjelmisto näkyi olevan asentunut tietokoneelle, mutta kun selasin tieto-

koneen tiedostoja etäyhteydellä, ei siellä näkynyt mitään tähän ohjelmaan liittyviä tiedos-

toja. Asennus oli mahdollisesti mennyt pieleen koska tietokoneen verkkoyhteys oli katken-

nut tai se oli sammutettu kesken asennuksen. Sain asennuksen lopulta korjattua poista-

malla viallisen asennuksen asennuspalvelimen kautta ja tyhjentämällä tietokoneen 

SCCM-välimuistin. 

 

Torstai 21.10.2021 

 

Olin tänään sähköpostivuorossa. Aamulla Service Deskin tikettijonoon oli saapunut useita 

käyttöoikeus- ja sovellustilauksia. Ohjasin sovellustilaukset taustatuelle niiltä osin, kun oli 

tarve ja asensin itse loput, täysin automatisoidut asennukset SCCM:n kautta tilaajien tieto-

koneille. Pyrin priorisoimaan käyttöoikeustilaustilaukset niin, että käsittelin niitä pitkin päi-

vää aina kun odottamassa ei ollut mitään muita kiireellisempiä tikettejä. Osa käyttöoikeus-

tilauksista oli lähetetty Service Deskille itse tilaajan toimesta. Näissä tapauksissa jouduin 

vielä erikseen kysymään tilatuille käyttöoikeuksille hyväksynnän tilaajan esimieheltä. 

 

Iltapäivällä yhdessä asiakasyrityksen sovelluksessa alkoi häiriötilanne, jonka seurauksen 

joidenkin loppuasiakkaiden tietoja ei pystynyt tarkastelemaan asiakashallintajärjestelmän 

kautta. Tilanne oli siitä erikoinen, että emme saaneet asiasta juuri ollenkaan puheluita, 

vaan ilmoituksen meille teki kyseisen ohjelman pääkäyttäjä itse. Tein asiasta häneltä saa-

tujen tietojen perusteella häiriötiedotteen asiakasyrityksen intranettiin ja ohjasin tapauksen 

tutkittavaksi sovellustukitiimille. 
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Perjantai 22.10.2021 

 

Minulla oli tänään päivävuoro, mutta poistuin jo aamupäivällä puhelinringistä auttamaan 

taustatukea tikettien käsittelyssä, koska taustatuelle oli kertynyt suuri määrä tikettejä eri-

laisista sovellusasennuksista. 

 

Pidimme iltapäivällä taas viikoittaisen palaverimme. Esimieheni ei päässyt tänään viikoit-

taiseen palaveriimme ja sen vuoksi palaverin agenda oli hieman erilainen. Taustatuki oli 

varannut palaverista osan koulutusta varten, jossa hän opasti tarkemmin muita tiimiläisiäni 

asennuspalvelimen ja SCCM:n käytöstä. Opastuksessa käytiin läpi yleisimmät SCCM:n 

kautta tehtävät toimenpiteet esimerkiksi tilanteissa, joissa jonkin ohjelman asennuksen 

kanssa esiintyy ongelmia asiakkaan tietokoneella. Toinen tiimiläiseni oli tehnyt ohjeistuk-

sen VoIP-järjestelmään liittyvien tikettien käsittelyyn. VoIP-tikettejä käsittelee ja toteuttaa 

niin palvelun ylläpitäjä, pääkäyttäjä sekä käyttövaltuushallinta. Tämä on aiheuttanut Ser-

vice Deskissä välillä sekaannusta siitä mihin tiketit tulee ohjata toteutettavaksi. 

 

Olin loppupäivän pois puhelinringistä käsittelemässä taustatuen tikettejä. Tein pääasiassa 

erilaisten ohjelmien asennuksia asiakkaiden tietokoneille. Kaikkia sovellusasennuksia ei 

ole pystytty automatisoimaan ja usein esimerkiksi ohjelmistolisenssit joudutaan asennuk-

sen jälkeen aktivoimaan käsin asiakkaan tietokoneella. 

 

Viikkoanalyysi 

 

Kulunut viikko toi mukanaan muutoksia omaan työnkuvaani, kun sovin esimieheni kanssa 

paluusta taustatukeen. Olen tyytyväinen nykyiseen tilanteeseen, sillä pääsen taustatuessa 

perehtymään vähän syvemmin erilaisiin tietoteknisiin ongelmatapauksiin ja pystyn sitä 

kautta syventämään omaa osaamistani. Taustatuen erilaiset muuttuvat tilanteet ja ongel-

matapaukset auttavat myös rikkomaan päivittäistä rutiinia ja tekemään sitä kautta tehtä-

vistä mielekkäämpiä. 

 

Viikkopalaverissa pidetyt opastukset SCCM ja VoIP-järjestelmistä olivat mielestäni erittäin 

hyviä. SCCM:n avulla tehtävä työasemien perustason hallinta olisi mielestäni todella hyvä 

saada koulutettua jokaiselle Service Desk-tiimiläiselle. Perustason osaaminen työasemien 

hallinnasta auttaisi varmasti tasapainottamaan taustatuen ja muun Service Deskin työ-

taakkaa ja pienentämään tikettien käsittelyaikaa entisestään, kun osa ongelmista saatai-

siin korjattua puhelun aikana. 

 

Myös VoIP-järjestelmään liittyvä ohjeistus oli hyvä saada kerrattua ja päivitettyä. VoIP-jär-

jestelmään liittyviä tikettejä käsittelee muutama eri osapuoli, ja tämä on aiheuttanut välillä 
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sekaannuksia siitä mihin tietyt tiketit tulisi ohjata. VoIP-puhelinjärjestelmä on todella kriitti-

nen asiakasyrityksen liiketoiminnan kannalta, koska sen varassa on lähes kaikki loppu-

asiakkaille tarkoitetut palvelunumerot ja suuri osa sisäisestä viestinnästä esimerkiksi pu-

helimitse Service Deskiin. Tämän takia VoIP-järjestelmään liittyvät työpyynnöt ja häiriöta-

paukset on tärkeä saada ratkaistua mahdollisimman nopeasti ohjaamalle ne oikealle osa-

puolelle. 

 

Viikkopalaverin opastuksista huomasin, että SCCM:n toiminnasta ei ole Service Deskillä 

minkään laista ohjeistusta ratkaisutietokannassamme. Kerran palaverissa läpi käyty oh-

jeistus sen käyttöön tuskin pysyy kovin monella kauaa muistissa, joten asiasta olisi hyvä 

olla yleinen ohjeistus myös kirjallisesti. Otan asian esille taustatuen työkaverini kanssa, 

kun on ajallisesti hyvä hetki, jotta saamme ohjeistuksen myös kirjalliseen muotoon kaik-

kien tiimiläisten saataville. Muilta osin viikko kului pitkälti rutiinitehtävien parissa. Huoma-

sin viikon aikana etenkin maanantaina asiakkaan ilmoittamaa asiakirjajärjestelmän häiriö-

tapausta käsitellessäni, että myös osaan häiriötapauksista ja niiden käsittelyyn on kehitty-

nyt selvä rutiini koska tiesin jo melko varmasti ongelman kuvauksen kuullessani mistä oli 

kyse ja keneen kannattaa olla asiaan liittyen yhteydessä. 
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4 Pohdinta ja päätelmät 

Opinnäytetyöni koostui 10 viikon mittaisesta seurantajaksosta, jossa kirjasin ja pohdin 

omia työtehtäviäni päivittäin sekä jokaisen viikon päätteeksi. Viikoittaisessa pohdinnassani 

käytin avuksi erilasia lähteitä, jos koin niistä olevan hyötyä asian avaamisessa tai ymmär-

tämisessä. Koska olin toiminut työtehtävissäni jo melkein vuoden ennen seurantajakson 

alkamista, oli minulla jo kohtuullisen hyvä perusosaaminen ja tietotaito Service Desk-teh-

tävistä, asiakasyrityksemme tietojärjestelmistä ja niihin liittyvistä sovelluksista. Työ Ser-

vice Deskissä on hyvin vaihtelevaa ja ennalta arvaamatonta. Työtahti ja -tilanteet vaihtele-

vat paljon asiakkaan muuttuvien olosuhteiden mukaan. Joskus töissä on todella hiljaisia 

päiviä ja viikkoja ja toisinaan päivät ovat hyvin hektisiä esimerkiksi erilaisten yllättävien 

häiriötilanteiden takia. Koen, että seurantajakson kuluneet kymmenen viikkoa ovat kehittä-

neet erityisesti omaa yleistä asiakaspalveluosaamista, paineensietokykyä, prosesseihin 

perustuvaa työntekoa sekä yksityiskohtaisempaa järjestelmä- ja sovellusosaamista. 

 

Seurantajakson aikana oma, työtehtävissäni kokemani kehitys tapahtui eri osa-alueilla 

Service Deskin asiakasyhteydenottojen käsittelyn ja taustatukena toimimisen kautta. Teh-

tävät tarjosivat erilaisia oppimismahdollisuuksia, joista suurin kehittyminen asiakaspalvelu-

tilanteissa, viestintätaidoissa ja häiriötilanteiden hallinnassa sekä yleisessä ammattitaidok-

kuudessa tapahtui Service Deskin puhelinringin kautta. Service Deskille asiakaskontakteja 

tuli päivittäin eniten puhelinringin kautta ja se mahdollisti tehokkaan rutiini- ja asiakaspal-

veluosaamisen kehittymisen. Puhelinringin työtehtävät ja erilaisten ongelmatapausten sel-

vittäminen tehostivat myös erityisesti omaa paineensietokykyäni. Erilaisten IT-ongelmien 

selvitys ja korjaaminen puhelun aikana on ajallisesti paljon vaativampaa, kuin ongelmien 

selvittäminen yksin sähköpostin välityksellä.  

 

Prosessien merkitys työssä alkoi kasvamaan noin vuosi sitten Service Deskin ja lähituen 

ulkoistuttua nykyiselle työnantajalleni. Viimeiset 10 viikkoa ovat kuluneet vauhdilla ja nii-

den aikana itselläni on ollut vielä jonkun verran totuttelua uusiin toimintamalleihimme. 

Suurin itse kokemani haaste Service Deskin toiminnassa on ollut tikettien reitityksen opet-

telu erilaisille ulkoistuksen yhteydessä muodostuneille uusille tukiryhmille niin oman yrityk-

sen sisällä kuin ulkoisten toimittajien kohdalla. Esimerkiksi IT-järjestelmien häiriötilantei-

den toimintamallin muutos on vaatinut paljon opettelua, koska tiedotettavia osapuolia on 

tullut prosessiin mukaan paljon työnantajayritykseni eri tukiryhmistä. Taustatuen rooli ja 

sen kautta laajentunut tikettien käsittely on myös vaatinut paljon uusien asioiden opettelua 

erilaisten sovellusten ja hallintajärjestelmien toiminnasta. 

 

Opinnäytetyöni seurantajaksolla oli hyvä ajoitus, koska pääsin sen aikana toimimaan 

myös taustatuessa. Service Deskin taustatuen tehtävänä on kasvattaa Service Deskin 
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tietotaitoa ja pyrkiä vähentämään toista- ja kolmatta tasoa kuormittavia yksinkertaisempia 

työtehtäviä ja jättää näin heille resursseja laajempien työpyyntöjen käsittelyyn. Erityisesti 

kaikki asiakkailla esiintyvät yksittäistapaukset pyritään ratkomaan ensikädessä Service 

Deskin, tausta- ja lähituen toimesta ennen kuin tapausta ohjataan toisen- ja kolmannen 

tason tukitiimeille.  

 

Teknisen IT-osaamiseni pääasiallinen kehitys tapahtui seurantajakson alussa olevan nel-

jän viikon tuurausjakson aikana ja jonkun verran myös sen lopulla, kun tein Service Des-

kin taustatehtäviä. Toisin kun puhelinringissä, taustatuessa toimiminen ei niinkään keskit-

tynyt asiakaspalvelun ympärille, koska asiakkaita oli huomattavasti vähemmän. Päivittäi-

set työtehtävät sen sijaan olivat haastavampia ja ne vaativat usein itsenäistä selvitystyötä 

ratkaisujen tai mahdollisien korjaustoimenpiteiden löytämiseksi. Työtehtävät olivat kuiten-

kin prosessien osalta yksinkertaisempia. Ongelmien korjaamiseen koitettiin käytännössä 

kaikkea mitä Service Deskin käyttöoikeudet ja oma jatkuvasti kehittyvä tietotaito mahdol-

listi ennen kuin tapaus ohjattiin eteenpäin toisen- tai kolmannen tason tukiryhmille. Toi-

sen- ja kolmannen tason tuen ratkaisuja tutkittiin aina jälkeenpäin, mikäli tapausta ei ollut 

saatu ratkaistua Service Deskin tai taustatuen toimesta siltä varalta, että korjaustoimen-

pide olisikin ollut mahdollista suorittaa jo taustatuen toimesta. Tätä kautta löydetyt uudet 

ratkaisut dokumentoitiin Service Deskin yhteiseen ratkaisutietokantaan seuraavia vastaa-

vanlaisia tapauksia varten. 

 

Taustatuen tehtävät kehittivät omaa teknistä IT-osaamistani valtavasti. Sain niiden kautta 

paljon erilaista järjestelmäkohtaista ja yleispätevää tietotaitoa. Olen huomannut oman ke-

hitykseni etenkin työasemien hallinnassa. Olen oppinut monia erilaisia omia työasemien 

hallintaa helpottavia ja nopeuttavia ominaisuuksia Microsoftin SCCM-hallintatyökalussa. 

Esimerkiksi erilaisien PowerShell-skriptien ajaminen etänä SCCM-työkalun kautta asiak-

kaiden tietokoneille on nopeuttanut työntekoa ja ongelmatapausten selvitystä. Työase-

mien hallintaa ja ongelmatapausten selvitystä on helpottanut myös esimerkiksi viikolla 3 

huomaamani toiminnallisuus Windowsin rekisterieditorissa, joka mahdollisti tietokoneiden 

rekisteritietojen tarkastelun verkon yli. Taustatuessa toimiminen kehitti huomattavasti 

myös omia dokumentointitaitojani. Erilaisien ongelmien kuvaus ja ratkaisutoimenpiteiden 

dokumentointi auttoi selkeyttämään ja tarkentamaan itse tuottamaani dokumentointia. Ai-

kaisemmin ongelmia omassa dokumentoinnissani oli esiintynyt esimerkiksi siinä, että olin 

saattanut jättää joitakin tärkeitä vaiheita pois koska olin saattanut olettaa lukijan tietävän 

aiheesta enemmän kuin mitä hän todellisuudessa tiesi. Taustatuessa toimiminen vaati niin 

paljon erilaisien dokumentointien ja ohjeiden lukemista, että se auttoi itseäni havaitse-

maan omissa dokumentoinneissani esiintyviä puutteita ja kehittymään niiden tuottami-

sessa sitä kautta. 
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Olen oppinut nykyisessä työssäni valtavasti hyödyllisiä taitoja sekä kartuttanut arvokasta 

kokemusta IT-alan tehtävistä. Erilaisten tietoteknisien ongelmien selvitys on itselleni mie-

lekästä, koska opittuja taitoja pystyy usein hyödyntämään monissa erilaisissa tilanteissa. 

Service Desk-tehtävät antavat erinomaisen paikan päästä näkemään yrityksen tietotekni-

nen kokonaisuus ja siihen kuuluvien erilaisten tietojärjestelmien toiminta. Töiden ansiosta 

kehittyneistä ongelmanratkaisutaidoista on jatkuvasti hyötyä niin siviili- kuin työelämässä. 

Työasemien, käyttäjätunnusten ja käyttöoikeuksien hallinta ja niihin liittyvien ongelmata-

pausten selvittäminen on luonut itselleni hyvän tieto- ja osaamispohjan etenkin SCCM, 

O365 ja aktiivihakemisto-järjestelmistä. Nämä ovat järjestelmiä, jotka löytyvät melkein jo-

kaisen yrityksen IT-arkkitehtuurista, joten kerääntyneestä tietotaidosta on varmasti hyötyä 

myös tulevaisuudessa toisissa työtehtävissä esimerkiksi erilaisissa IT-alan ylläpito- ja ke-

hitystehtävissä. Tavoitteeni on jatkaa itseni kehittämistä tutustumalla ja tarttumalla eteeni 

tuleviin uusiin asioihin ja kokonaisuuksiin kiinni. Aion jatkaa omaa kehitystäni myös työn-

antajani tarjoamien sertifiointikurssien kautta, koska ne vaikuttavat erinomaiselta keinolta 

päästä syventämään omaa osaamistani yksityiskohtaisempiin ja vaativimpiin aiheisiin. 

Omaan mielestäni hyvän pohjan erilaisten ensimmäisen tason IT-tuen tehtävistä, josta on 

hyvä lähteä jatkamaan IT-uralla. 
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