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Tama on paivakirjatyyppinen opinnaytetyd, jossa seurataan tyokokemusta ja paivittaisia aska-
reita, padasiassa viankorjauksen tyotehtavissa. Opinnaytetyd sisaltda pohjimmillaan kuvauksen
omasta lahtdtilanteesta, paivakirjaosuuden 9 tydviikon ajalta (9.5.2022 — 29.7.2022) seka lo-
pussa viela oma pohdintaosuus, jossa tutkitaan ammatillista kehitysta lahtotilanteeseen verrat-
tuna.

Ammatillisen kehittymisen tavoitteina tdhan tydhon oli valittuna viankorjaus- ja ongelmanratkai-
sutaitojen kehittaminen, asiakaspalveluun liittyvien taitojen harjoittaminen ja kehittaminen, laite-
hallinta ja sen kehittdminen, seka kommunikointi tydssa ja tydpaikalla yleisesti. Naita aiheita pi-
dettiin tarkeina ja tarpeellisina kehittamiskohteina ammatillisen yleisosaamisen ja lahtétilanteen
takia, koska tekija oli suhteellisen kokematon kyseisissa taidoissa.

TyOpaikkana toimii suuri kansainvalinen ICT-yritys, joka palvelee seka yksityisasiakkaita etta yri-
tyksia. Yritys tarjoaa nettiyhteyksia, puhelinliittymia, viihdetta seka IT-laitteita, kuten tietokoneita

ja matkapuhelimia. Yritys toimii Suomessa, Ruotsissa, Norjassa sekd monessa muussa maassa
ja tekee yhteisty6ta siis kansainvalisesti.

Ty6 on ICT-alan viankorjaustiimissa toimiminen, ja ty6tehtaviin kuuluu paaasiassa asiakas-
seka vikapalvelussa tyoskentely, joka sisaltdd muun muassa verkko- ja laitevikojen ratkomista,
erilaisten vikatikettien tekoa, seka asiakkaiden ajan tasalla pitoa heidan tiketteihinsa liittyen.
TyOssa vastataan sahkopostiviestein sekd puhelimitse tuleviin operaattoriasiakkaiden (B20) yh-
teydenottoihin, jotka voivat tulla sekd Suomesta etta kansainvalisesti ympari maailmaa. Vikail-
moituksia ratkotaan yhdessa tiimini seka laheisten sidosryhmien kanssa. Seurantajakson aikana
tuli tutustuttua myds hieman verkonreititystiimin tyotehtaviin, kun heita tuli autettua suurien tyo-
maarien kanssa poikkeuksellisesti.

Naiden kaikkien seurattujen ja dokumentoitujen viikkojen pohjalta lopussa todetaan, etta suu-
rimpana huomiona tuli ammatillinen kehittyminen asiakaspalvelussa seka viankorjauksen tyo-
tehtavissa. Myo6s tdma paivakirjatyylinen opinnaytetyd todettiin olleen toimiva ja hyva tapa seu-
rata kehitysta. Talla seurantajaksolla tuli opittua todella paljon uutta ja saatua myos hyva kasitys
kyseisesta tydtehtavasta ja siita, mitad kaikkea se pitaa sisallaan.
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Sisallys

LY o o =1 o | (1 1
o1 TYOPAIKKA. ... a e e e e e e 1
1.2 Vaaditut taidot sekd ammatillinen kehittyminen ..., 1
1.3  Keskeiset ammattiKasitteet...........ooo i 3

- g (o] F= T a1 (= T=T T (U A= T TP 4
2.1 Oman nykyisen tyon analySOinti.............ooouiiiiiiiiiiiiiieeeee e 4
2.2 Sidosryhmien eSittely .........cooooiiiiiiiiiiii 5
2.3 Tyo6paikan vuorovaikutustilanteet ... 6

3. Paivakirjaraportointi ViiKKOanalyySEINEEN.............uuuuuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiie e 8
3.1 SeUrantaVilKKO .. ..o e e e e e e e e e e e e e e aaaaaaanan 8
3.2 SeUraNaVIIKKO 2......ceeeiiii i e e e e e et e e e e e e e e ar e e aaaeaaanae 12
3.3 SeUrantaVilKKO 3......... i e e e e e e e ra— e e aaaaaaanne 16
3.4 SeurantaVilKKO 4.......cooooeiieeeeeeeeeee 19
3.5 SeurantaVilKKO S......ccooiiiiiiieee e 22
3.6 SeUurantaVilKKO B.........ccooiiiiiiee e 25
3.7 SeUrantaVilKKO 7 ......coooiieeiee e 29
3.8 SeurantaVilKKO 8........ccooiiiiiiiee e 34
3.9 SeurantaVvilKKO O.......cooiiiii i 39

S o o 101 = PSPPSR 46
4.1 Oma ammatillinen kehittymiseni.............oooviiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeee e 46
4.2 Omia havaintojani seka kehittamisen kohteita ..o 48

0= 01 (=T =Y SR 50

T R 53

Liite 1. RFO eSImerkKi (CiSCO 2016) ......uuuuuuiiniiiiiiiiiiii e 53



1. Johdanto

Teen opinnaytetyoni paivakirjatyyppisena opinnaytetydna, jossa siis seuraan omaa kehittymistani
vianhallinnan tyétehtavissa ja seurauksen aikavali on 9.5.2022 — 29.7.2022, eli yhdeksan seuranta-
viikkoa. Tyo0 sisaltaa alkutilanteen kartoituksen, yhdeksan seurantaviikkoa seka lopuksi pohdintaa

omasta kehittymisestani kaikkiin tydviikkoihin seka lahtotilanteeseen verraten.

Paivakirjamerkintdjen aikataulu: viikko 1: 9.5-13.5., viikko 2: 16.5-20.5., viikko 3: 23.5-27.5. (Huo-
mio, 26.5 on helatorstai, joten ei merkintaa), viikko 4: 30.5-03.6., viikko 5: 6.6—10.6., viikko 6:
13.6-17.6., viikko 7: 11.7.-15.7., viikko 8: 18.7—22.7., viikko 9: 25.7-29.7.

Paivakirjamerkinnat teen jokaisen tyopaivan jalkeen eli maanantaista perjantaihin tekstiosuuden
kyseisesta paivasta, jossa kerron mita tuli tehtya, opittua, huomattua, mika sujui ja mika ei, seka
mika on parantunut. Lauantain ja sunnuntain aikana teen viikkoanalyysiin menneesta viikosta, eli
yhteenvedon ja sen aikana valitsemastani kiinnostavasta viikkoon sisaltyneesta aiheesta hieman
lahempaa tutkimusta. Lisaksi mainitsen myds omaa kehittymistani, oppimistani ja tekemiani asi-

oista hieman tiivimmin.
1.1 Tyopaikka

Tydskentelen suuressa kansainvalisessa ICT-yrityksessa kesatyontekijana, joka palvelee seka yk-
sityis- etta yritysasiakkaita. Yritys tarjoaa nettiyhteyksia, puhelinliittymia, viindetta seka IT-laitteita,
kuten tietokoneita ja matkapuhelimia. Yritys toimii esimerkiksi Suomessa, Ruotsissa, Norjassa
seka monessa muussa maassa ja tekee yhteisty6ta siis kansainvalisesti. Suomessa yrityksella on
Pohjoismaiden suurin ja tietoturvallisin avoin datakeskus. Oma tyoni sijoittuu Wholesale- eli tukku-
kauppaosastolle, viankorjauksen tyétehtaviin, ja oma tydpaikkani on Helsingissa. Koska suurin osa
tydntekijoista on jatkanut etatoita koronapandemian jalkeen, teen itsekin t6itd etdna ainakin osan

ajasta. Tydntekijoita yrityksessa Suomessa on viimeisempien tietojen mukaan noin 2800.
1.2 Vaaditut taidot sekd ammatillinen kehittyminen

Tyo6tehtavissa tarvitsemaani osaamiseen kuuluu Windows—kayttéjarjestelman perusosaaminen,
Linux—komentoikkunan kayton perusosaaminen, englannin ja suomen kielen osaaminen, tark-
kuutta, hyvaa kommunikointia seka intoa ja halua oppia uutta. Naita asioita vaaditaan sen takia,
ettd ndma tulevat esiin paivittaisissa tyétehtavissa. Englannin osaaminen on vaadittu, silla kaikki
asiakkaat tai muut yrityksen ulkomailla toimivat sidosryhmat eivat puhu suomea. Kaikki muu vaike-
ampi vaadittu osaaminen tyéntekoon tulee ty6paikalla jarjestetysta perehdyttamisesta ja koulutus-

materiaaleista.



Ammatillisen kehittymiseni aiheena on viankorjaus, ja tavoitteina on ongelmanratkaisutaitojen ke-
hittdminen, asiakaspalveluun liittyvien taitojen harjoittaminen ja kehittdminen, laitehallinta ja sen
kehittdminen sekd kommunikointi tyossa ja tydpaikalla yleisesti. Kaikki nama aiheet sisaltyvat tuo-
hon vianhallintaan, ja minusta ndma ovat hyvia asioita yleisestikin seka parantaa ettd huomioida ja
tutkia, miten ne tulevat esiin ja miten ne ovat kehittyneet jokapaivaisissa askareissa tulevien seu-

rantaviikkojen jalkeen.

Ongelmanratkaisutaitojen kehittamisen valitsin sen takia, koska se kuuluu paivittdiseen tydhoni
tassa vianhallinnan/korjauksen parissa ja sita en ole paassyt missaan aiemmin tekemaan. Asia-
kaspalveluun liittyvien taitojen harjoittaminen seka kehittdminen on valittu mukaan, silla tassa
tydssa olen ensimmaista kertaa asiakkaiden kanssa suorassa kontaktissa eli aiempaa kokemusta
ei varsinaisesti ole. Laitehallinnan valitsin mukaan, silla teen tyéssani asioita, joiden kanssa pitaa
osata olla varovainen ja tietda mita tekee, silld tekemani asiat vaikuttavat suoraan asiakkaisiin tai
yleisiin yhteyksiin tavalla tai toisella. Naihin tarvitaankin sen takia hyva perehdytys, jotta voin hallin-
taohjelmistojen kautta turvallisesti paasta kasiksi naihin laitteisiin ja osaan kasitella/hallita niita oi-

kein.

Kommunikoinnin valitsin sen takia, etta haluan kehittaa viestinta- ja vuorovaikutustaitojani toissa
ollessa, silla tatdkaan aluetta en ole viela hyvin paassyt harjoittamaan tydelamassa, saati kansain-
valisesti. Tama kommunikointi sisaltaa siis suomen seka englannin kielen kayton. Osaamiseni
naissa kolmessa ensimmaisessa kategoriassa (ongelman ratkaisu, asiakaspalvelu ja laitehallinta)
ei ole kovin korkealla tasolla, joten niitd on myds sen takia hyva seka mielenkiintoista seurata nii-
den kehittymisen kannalta. My6s tuo kommunikoinnin parantuminen on tarkea tavoite minulle, silla
haluan olla selkea viestija ja parantaa virallisempaa tydeldaman kieliasuani seka taitojani, niin suo-
meksi kuin englanniksikin ihan tulevaisuutta varten, koska on tyd mika tahansa, hyva kommuni-

kointi on aina tarpeellista.



1.3 Keskeiset ammattikasitteet

B2B = Business to Business, yritykselta yritykselle myyntitoimintaa.

B2C = Business to Consumer, yritykselta kuluttajalle myyntitoimintaa (yksityisasiakas).

B20 = Business to Operator, eli yritykseltd operaattoreille myyntitoimintaa.

ETR = Estimated Time of Repair, eli arvioitu korjaantumisen aika.

Lukotus = Kun portti, vaikka kytkimessa lukotetaan, se tarkoittaa, etta kyseisesta portista ei kulje

sen jalkeen mitdan dataa, eli se on pois kaytdsta/paalta, ennen kuin se otetaan takaisin kayttoon

poistamalla lukotus.

Muutosty6 = Fyysinen muutos verkossa, kuten vaikka valokuituyhteydessa kuitujen siirtdminen.

Nielu = Laite, joka yhdistaa asiakaslaitteen meidan organisaatiomme verkkoon.

Putty = Ohjelma, jolla saadaan SSH-etayhteys haluttuun jarjestelmaan.

RFO = Reason For Outage / Syy katkokselle, RFO-raportti on yhteenveto asiakkaalle katkoksesta.

Tiketti = Kaytanndssa yksittdinen tyotehtava. Tikettijarjestelmaan tulee vikailmoituksia ja jokainen

ilmoitus on oma tikettinsa”.

VPN / Virtual Private Network = Virtual Private Network on palvelu, joka suojaa yksityisyyttasi ne-
tissa. Laitteesi ottaa yhteyttda VPN—palvelimeen ja VPN—palvelin taas verkkosivulle, johon haluat

ottaa yhteytta. Koska VPN palvelin ottaa yhteyden, oma IP-osoitteesi pysyy talloin salassa.



2. Lahtotilanteen kuvaus

Lahtotilanteeni tahan tyétehtavaan on todella aloittelijan tasolla. Minusta on hienoa paasta teke-
maan jotain uutta ja mielenkiintoisentuntuista ty6ta, vaikka aiempi kokemukseni tai osaamiseni ei
olekaan suurta. Vaadituista asioista osaan Windows—kayttdjarjestelman seka Linux—komentojen
kaytdn seka pienen osan yrityksen omien hallintalaitteiden seka ohjelmistojen kayton alkeista.
Edellisena kesana olin samassa yrityksessa toissa, tosin eri tehtavissa, mutta opin hieman kaytta-
maan samoja hallintalaitteita seka ohjelmistoja, joita tulen nytkin kayttamaan. Tama saattaa antaa
minulle pienen etumatkan nopeampaan tyotehtavien kaytantdjen oppimiseen, mutta joudun var-

masti kertaamaan myds useita asioita uudestaan.
2.1 Oman nykyisen tyon analysointi

Tyo6tehtaviini kuuluu ICT-alan viankorjaustiimissa asiakas- ja vikapalvelussa tydskentely, joka sisal-
tda muun muassa verkko- ja laitevikojen ratkomista, erilaisten vikatikettien tekoa seka asiakkaiden
ajan tasalla pitoa heidan tiketteihinsa liittyen. Tydssani vastaan sahkopostiviestein seka puheli-
mitse tuleviin operaattoriasiakkaiden (B20) yhteydenottoihin, jotka voivat tulla seka Suomesta etta
kansainvalisesti ympari maailmaa, ja ratkon naita vikailmoituksia yhdessa oman tiimini seka laheis-
ten sidosryhmieni kanssa. Puhelinkeskusteluja varmasti tulee myos kaytya alihankkijoiden kanssa
seka asiakkaiden kanssa tiedustelutapauksissa, jotka liittyvat tydtapaukseen, joka ei ole jostain
syysta edennyt tai on kestanyt yli tavoiteajan. Tydni sisaltda paljon dokumentointia ja raportointia

niin suomeksi kuin englanniksikin.

Peruskoulutuksen viankorjauksen tydhdn saa, ja jarjestetdan tydpaikalla ja sisaltda kaiken tarvitta-
van, jotta parjad normaaleista/perustydtehtavista yksin. Aiempaa kokemusta ei vaadita, mutta siita
olisi varmasti paljon hydtya, koska se nopeuttaisi varsinaiseen tydhdn paasya. Tietoja, joita tyota
tehdessa vaaditaan ja on tarkeaa osata, on peruskasitteita tietoliikenteesta, kuten erilaisista tietolii-
kenneyhteyksista, kytkimista seka hieman teoriaa niiden toiminnasta ja siita, miten ne liittyvat tyo-

hon.

Tarvittavaa osaamista on tdhan mennessa hankittu koulusta, vapaa-ajalta seka kesatdista. Kou-
lussa olen oppinut Windows- ja Linux—kayttdjarjestelmia, komentoikkunoiden kayttoa ja erilaisten
peruskomentojen kayttdéa. Naiden perusosaaminen toki varmasti nopeuttaa myos koulutusta. Nyt
toissa ollessa taalla jarjestetyssa peruskoulutuksessa kaydaan lapi paljon eri asioita, jotka ovat

kaikki pakollisia, jotta voin yksin suoriutua tyotehtavista.



Oma ammatillinen kehittymiseni on todella alussa, silla olen ollut oman alani tdissé yhteensa vain
muutamia kuukausia, mutta tdman jakson jalkeen uskon, ettd minulla on jo hyva kasitys taman

alan tydsta sekd monipuolisempaa osaamista perustasolla.

Minun tulee panostaa kaikkiin kehittdmiskohteisiini, sillda haluan oppia mahdollisimman paljon uutta,
ja suoriutua tyotehtavistani mallikkaasti. Haluan myds, ettd minusta ei ole hirveaa taakkaa tyokave-
reilleni, joten aion pyrkia mahdollisimman hyvaan kommunikaatioon tyépaikalla epaselvyyksien ja

isompien virheiden minimoimiseksi.

Minun tulee oppia kaikki tyétehtaviin liittyvat asiat, silla en ole aiemmin tehnyt tdmankaltaisia toita.
Minun tulee siis oppia tydmenetelmat ja tavat, joilla ongelmia ratkotaan, uusien jarjestelmien kayt-

t6a, perusasiakaspalvelua ja ongelmanratkaisutaitoja.

Oma osaamiseni on lahtétasolla, jolloin saan toki apua ja pakollisen koulutuksen tydtehtaviin.
Tama tyo on kuitenkin mahdollista tehda ja oppia ilman sen suurempaa aiempaa kokemusta, joten
olen tyytyvainen, ettd minulla on mahdollisuus oppia ja tutustua tdmantyyppiseen tydéhon, joka lisaa

kokemustani talla alalla.

Osaamiseni suhteutettuna tyotehtavien vaatimuksiin olen aloitteleva toimija: tyétehtavasta suoriu-
tuminen vaatii vield tyétoverin antamaa tai kirjallista ohjeistusta. ltsendinen ja joustava suoriutumi-

nen on vield vajavaista.
2.2 Sidosryhmien esittely

Lahimpia sidosryhmia tyépaikalla minulle ovat toimitus, control center (ohjauskeskus), verkonhal-
linta, myynti, datacenter (datakeskus), asiakkaat ja alihankkijat, kuten asentajat. Myynti vastaa yh-
teyksien myynnista asiakkaille. Toimitus vastaa tilattujen yhteyksien toimituksesta ja l1ahettaa tila-
tuista yhteyksista tydpyyntéja verkonreititykselle. Verkonhallinta taas vastaa verkkojen dokumen-
toinnista ja konfiguroinnista ja |ahettaa alihankkijoita, eli asentajia kentélle tekemaan fyysiset kyt-

kennat.

Viankorjaus, jossa siis itse olen, vastaa naihin tilattuihin yhteyksiin liittyvista vioista, ja olen tydssani
yhteydessa asentajien ja asiakkaiden kanssa suurimmaksi osin. Alla olevassa kuvassa (kuva 1) on

esitetty minulle oleellisimmat sidosryhmat.
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Kuva 1. Oleellisimmat sidosryhmat

Keskella, keltaisella nakyy, minun tiimini, jotka ovat minuun suorassa kontaktissa paivittain. Si-
vussa vasemmalla, vihrealld varilla, nakyvat kaikki tarkeimmat organisaation sisaiset sidosryhmat,
joihin olen yhteydessa eri tapauksiin liittyvissa asioissa. Oikealla puolella vuorostaan nakyy orans-
silla oleellisimmat ulkoiset sidosryhmat, joita ovat minun tapauksessani asiakkaat seka alihankki-
jana toimivat asentajat. Samassa linjassa kanssani keltaisella on tiimini seka esihenkiléni, joka on

tiimivastaava.
2.3 Tyodpaikan vuorovaikutustilanteet

Vuorovaikutustilanteita, jotka liittyvat tydhoni on paivittdinen kommunikaatio tydkavereiden kanssa

yleensa Teams—sovelluksessa tai kasvotusten, mutta mahdollisesti myos soittaen. Keskustelemme
eri vikaongelmista ja jaamme ajatuksia mahdollisista ratkaisuista. Informoimme paivan aikana tau-

oista seka kiireellisista korjattavista vioista, jotta on helpompi reagoida ja suunnitella tdiden tekoa

paivan aikana.

Muiden sisaisten sidosryhmien, kuin oman tiimini kanssa ei tule ihan niin hirveasti kommunikoitua
paivittain. Myynnilta, toimitukselta tai reitityksesta saattaa tulla kyseltya, joihinkin asiakkaiden liitty-
miin liittyvia tietoja. Muussa tapauksessa, jos on jokin erikoistilanne, kuten nyt vaikka ongelmia

omien oikeuksien kanssa, joita tarvitsen téiden tekemiseen, joudun soittamaan ruotsissa olevaan



IT-tukeen, joka hoitaa kayttajatunnus- ja oikeus asioita. Meilla on kylla tmankaltaisille tapauksille
oma sivusto, johon voi kirjoittaa vian liittdmalla kuvia ja tietoja, joka voi olla selkedmpi, mutta on

myds hitaampi, kuin suora soitto ja siten ongelman ratkaisun nopeampi aloitus.

Asiakkaat ovat kuitenkin jokapaivainen kommunikoinnin aihe. Tama tapahtuu, joko puhelimitse tai
sahkdpostitse. Asiakkaiden kanssa kommunikoidessa on tarkeda osata, viestittaa, kuunnella, pu-
hua/kirjoittaa selkeasti ja olla ammattimainen eli tehda asiakkaan kokemus mahdollisimman hy-

vaksi olemalla ystavallinen, vaikka oma paiva olisi kuinka kiireinen.

Minulla ei ole nain suorasta asiakaspalvelusta hirveasti kokemusta, joten siihen liittyvan kommuni-
koinnin, kuten puhelinsoittojen sekd sahkdpostiviestien lisdksi suurimpia haasteita, joita minulla on
vuorovaikutustilanteissa, on tdman alan ammattisanat seka ylipaatadan ymmarrys asioista, mita
asiakas saattaa kysya tai kertoa minulle tietona. Esimerkiksi asiakkaan vikailmoituksen lukeminen
voi olla jo hieman haastavaa, kun ei ymmarra erilaisia englanninkielisia lyhenteitd sekd ammattisa-
noja merkityksineen. Minun tavoitteeni onkin kehittya tassa, luottamalla itseeni enemman ja pel-
kaamatta hirveasti virheita. Toki niitdkin sattuu ja nilden minimoimiseksi pyydankin paljon apua var-
sinkin alkuun, mutta jos paasisin itsenaisesti tekemaan t6ita ja osaisin vastata asiakkaiden kyselyi-
hin ymmartamalla asian kontekstin ja vian teoriassa, se olisi minusta jo todella hyva saavutus talle

lyhyelle ajalle.

Haluan toki myds kehittya kommunikoinnissa/vuorovaikutustilanteissa, kuten sahkdopostiviestien
selkedssa kirjoittamisessa ja ulkoasussa, varsinkin englannin kielelld, silla se on paaasiassa taman
alan kayttama kieli ja sen sujuva osaaminen onkin todella suuri plussa niin tydssa kuin tyéssa. Si-
saisten sidosryhmien kanssa vuorovaikutustilanteissa on samat tavoitteet, mutta heidan kanssaan

tulee puhuttua varmasti enemman suomea kuin englantia.



3. Paivakirjaraportointi viikkoanalyyseineen

Tassa luvussa kirjaan suunnitellusti seuraavan 45 seurantapaivan ajan, keskeisimmat asiat téihin
ja omaan kehittymiseeni, paivan tavoitteisiin ja paivan aikana tehtyihin tapauksiin liittyen, seka
muita mahdollisia satunnaisia asioita, joita paivien aikana on tullut ilmi. Viikon lopussa teen aina

jokaisesta viikosta oman viikkoanalyysin eli yhteenvedon, jossa kayn kyseisen viikon paaasiat lapi.
3.1  Seurantaviikko 1
Maanantai 9.5.2022

Paivan tavoite on aloittaa viankorjaukseen suunniteltua koulutusohjelmaa. Kavimme esihenkiloni
kanssa hieman lapi alustavasti viankorjauksessa kaytettavaa organisaation sisaista tikettijarjestel-
maa, jota tulen tydssani kayttamaan usein. Katsoimme muutamia erityyppisia vikailmoituksia ja
myds sita, millaisia erilaisia tapauksia ja niihin liittyvia laitteita ja tietoliikenneyhteyksia siella ilme-
nee. Naita ovat muun muassa metrokytkimet, kuitu- ja kupariverkkoyhteydet ja niissa olevat lait-
teet, kuten kytkimet. Sain myos tietokoneeni iltapaivasta, mutta en ollut saanut minulle kuuluvaa
kertakayttoista salasanaa kirjautumiseen, joten paasin harjoittelemaan englannin kielen taitojani

soittamalla ulkomailla sijaitsevaan IT-tukeen, joka hoiti minulle toimivan salasanan.
Tiistai 10.5.2022

Paivan tavoite on edistya viankorjaukseen suunnitellussa koulutusohjelmassa. Aamusta kavin esi-
henkiloni kanssa lapi viankorjauksen prosessia perustasolla, ja sain peruskasityksen siita, miten

tydnkulku etenee. Ensiksi tulee vikailmoituksen vastaanotto asiakkaalta, jonka jalkeen lahetamme
asiakkaalle ilmoituksen, ettd olemme saaneet ilmoituksen vastaan ja otamme sen kasittelyyn. Ta-
man jalkeen vikaa voidaan jo alkaa korjaamaan, jos se nayttaa yksinkertaiselta, mutta muussa ta-
pauksessa vikaa aletaan analysoimaan tarkemmin ja analysoinnista saatu tulos ilmoitetaan asiak-

kaalle, eli mika on vikana. Taman jalkeen vikaa aletaan viimeistaan korjaamaan.

Kavin myos kollegani kanssa lapi hieman perusteellisemmin yleiskuvaa ja sita, mita kaikkea vian-

korjaus pitaa sisallaan.

Nyt kun tdma ICT-alan lakko on vielakin menossa, niin tdma koulutukseni on paljon suunniteltua
hitaampaa ja aikataulutuskin on sen takia muuttunut, mika vaikuttaa varsinaisten t6iden tekemi-

seen paasyyn seka koulutuksen vauhtiin.



Keskiviikko 11.5.2022

Taman paivan tavoite on hakea kaikki tarvitsemani ohjelmistot tydkoneelleni seka oikeudet niiden
kayttoon ja edetd koulutuksessa mahdollisuuksien mukaan. Aloitin paivan lahettdmalla ohjelmisto-
pyyntdlomakkeen, seka oikeuspyyntdlomakkeen, johon kirjasin kaikki ne ohjelmat ja oikeudet, joita
tydssani tarvitsen. Naitd kdvimme esihenkiloni kanssa lapi aamupaivan. Yrityksessani tietotur-
vasyista ei kukaan voi asentaa mitaan ulkopuolisia ohjelmia ilman, etta niista lahetetaan lupa-
pyyntd, jonka sitten naista lupapyynndista huolehtivat henkildt kayvat 1api ja hyvaksyvat/hylkaavat

niihin kirjattujen perustelujen myéta.

Osaan ohjelmista sainkin jo luvat seka tunnukset saman paivan aikana, mutta osaan tarvitsen suo-
jelupoliisilta hyvaksytyn taustatietojen tarkastuksen, tietoturvasyista, ennen kuin minulle voidaan
myontaa oikeuksia niihin. Kyseinen lomake on jo I&hetetty hyvaksyttavaksi, mutta se vie oman ai-

kansa.

Loppupaivan kaytin tydkaverini kanssa, jolloin han kertoi ja naytti minulle alustavasti, miten naita
kyseisia ohjelmia tyossa kaytetaan. Asiaa tulee toki aika paljon, kun ohjelmiakin on useita, ja sen
lisdksi, kun en itse viela paase kaikkeen kasiksi, on sen sisaistaminen toki vaikeampaa, mutta nain
yleiskasityksena sain suhteellisen selkedn kuvan ohjelmien merkityksista ja siita, mita varten mika-

kin niista on kaytdssa.
Torstai 12.5.2022

Taman paivan tavoite on kdyda hieman lapi verkonhallintaa ja jatkaa perjantaina. Kdvimme koko
paivan lapi verkonhallintaan/reititykseen liittyvia tydtehtavia. Naihin kuului verkon dokumentointia
graafisesti seka ettd verkon konfigurointia organisaation omilla hallintaohjelmilla. Nama eivat suo-
raan kuulu tyétehtaviini viankorjauksessa, mutta verkon dokumentointia saattaa joutua tekemaan.
Samoilla ohjelmilla ndkee paljon tietoa erilaisista yhteyksista, ja niitad saatan tulla hyédyntamaan

viankorjaustoiden parissa.

Taman paivan aikana opin, miten verkkoa dokumentoidaan ja miten voidaan muuttaa asiakkaan
verkkoyhteyden nopeutta. Jatkamme huomenna hieman enemman samojen ohjelmistojen kayton

harjoittelua.
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Perjantai 13.5.2022

Paivan tavoite on jatkaa ja kdyda lapi samantyylisia asioita kuin eilen. Tanaan kdvimme hieman
enemman lapi eilen aloitettuja ohjelmia, ja sen lisdksi kdvimme |api uusia tehtavia/tiketteja, jotka oli
merkattu talle paivalle tehtdvaksi. Osa tehtavista oli nopeudenmuutoksia ja osa oli uusien palvelu-
yhteyksien luontia seka naiden yhteyksien asentajille, eli yrityksen alihankkijoille, tyorivien tekoa,
eli tydtehtavat asennusta varten, kun he menevat kentélle. Tehtavissa oli myds muutama asennus,
jotka siirsimme viikolla eteenpain, koska fyysista yhteytta ei ole viela tehty. Asentaja ei voi menna
kytkemaan johtoja, joita ei ole. Yhteensa tuli tehtya noin kymmenen eri verkonreitityksen dokumen-

taatiota ja kentalle 1ahettamista, eli asentajille tydtehtavien antoa, joissa menikin koko tyépaiva.

Tata reititystakin on ihan hyvad ymmartaa teoriassa, vaikka sita ei omiin tyétehtaviin niin kuulukaan.
Tiedan nyt jalleen enemman, mitd eri osastot tekevat, kuten verkonhallinta tassa tapauksessa ja

miten heidan tyonsa vaikuttaa organisaatiossa.
Viikkoanalyysi

Taman viikon teemana oli perehdytys. "Perehdyttdminen ja tydnopastus ovat parhainta ennakoivaa
turvallisuustoimintaa. Tyo6turvallisuuslaki velvoittaa tydnantajan perehdyttamaan tyontekijan tydhon
ja tydolosuhteisiin seka tyévalineiden oikeaan kayttdéon ja turvallisiin tydtapoihin” (Tydturvallisuus-
keskus s.a.). Perehdytys jatkuu minulla vield useampia viikkoja ICT-alan lakon ja tydn haastavuu-
den takia. Minulle on luotu téissa oma koulutussuunnitelma, joka kattaa kaiken tarvitsemani tiedon
ja osaamisen tarkeysjarjestyksessa, jotta aina koulutuksessa aiemmilla kerroilla kaydyt asiat hah-

motetaan, silla niita tarvitaan seuraavissa vaiheissa.

Viankorjauksen paatavoite on minimoida vikojen negatiivinen vaikutus ja saada palautettua
palvelut takaisin mahdollisimman nopeasti. Jokainen tapaus tulee kirjata ja hallita sen varmis-
tamiseksi, etta se ratkaistaan asiakkaan ja kayttajan odotuksia vastaavassa ajassa. Tapahtu-
mat priorisoidaan sovitun luokituksen perusteella. (ITIL foundation 2019, luku 5.2.5.)

Meilld viankorjauksessa tapaukset korjataan asiakkaan palveluluokan mukaan eli mitd parempi
palveluluokka, sen nopeampaa palvelua. Vikatiketin saatuamme ndemme, ettd mika on kyseisen
asiakkaan palvelutaso. Naita ovat basic (alkeellinen), standard (perus), gold (kulta), platinum (pla-

tina) ja diamond (timantti).

Nama palveluluokat maaraavat sen, kuinka nopeasti vikojen tulee olla korjattuna vikailmoituksen
kasittelyn aloittamisesta Iahtien. Nama koskevat tosin vain tydajan sisalle kuuluvia tunteja, eli jos
viasta vaikka timanttitasolla tulee ilmoitus 10 minuuttia ennen tydpaivan loppumista, saatamme

aloittaa vian selvityksen, mutta meidan ei ole pakko korjata tata vikaa samana paivana, vaan ta-

voitteenamme on korjata se seuraavana tydpaivana ensimmaisen tunnin ja 50 minuutin aikana, eli
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yhteensa kahden tunnin sisalla toimiston aukiolotunteihin ndhden. Esimerkkeja palveluluokista ja

niiden eroista:

Basic = 12 tuntia vikailmoituksen kasittelyn aloittamisesta Iahtien
Standard = 8 tuntia vikailmoituksen kasittelyn aloittamisesta lahtien
Gold = 6 tuntia vikailmoituksen kasittelyn aloittamisesta lahtien
Platinum = 4 tuntia vikailmoituksen kasittelyn aloittamisesta lahtien
Diamond = 2 tuntia vikailmoituksen kasittelyn aloittamisesta lahtien

Tata minun koulutussuunnitelmaani, joka talle viikolle oli siis tarkoitettu aloitettavan, on kuitenkin
mahdotonta seurata alkuperaisessa ajassa, silla suurin osa tydntekijdista on lakossa, ja paikalla
olevat muutamat tyontekijat ovat suurimman osan paivasta kiireisia, joka minun tapauksessani tar-

koittaa sita, etta kouluttajia ei varsinaisesti ole.

Heti kun lakko loppuu, paasen kaymaan asioita |lapi nopeammassa ajassa, mutta lakkovaroitus on
kuitenkin annettu viela tasta paivasta ainakin kaksi viikkoa eteenpain. Naista syista olen viela to-
della alkuvaiheessa koulutuksessa, mutta paasimme kaymaan lapi joitakin perusasioita, suurim-
maksi osaksi kuitenkin teoriamielessa taman ensimmaisen viikon aikana. Tiedan nyt viankorjauk-
sesta asioita, kuten mihin vikailmoitukset tulevat, mita ohjelmia tydssa suurimmaksi osaksi tarvi-

taan seka hieman, missa jarjestyksessa tyonkulku etenee viankorjauksessa.

Teorian lisdksi paasin myos harjoittelemaan ja oppimaan verkonhallinnan asioita, kuten itse verk-
kolaitteiden dokumentointia seka verkossa olevien laitteiden konfigurointia. Tama ei varsinaisesti
liity tyohoni, mutta saatan joutua tekemaan tai tutkimaan joidenkin yhteyksien dokumentaatioita

viankorjauksessa, koska se helpottaa mahdollisten ongelmakohtien paikantamista.

Sain talla viikolla my6s monia tarvitsemiani ohjelmia asennettua valmiiksi. Yrityksen tarkkojen tieto-
turvasyiden vuoksi, en kuitenkaan ole viela saanut kaikkiin tarvitsemiini ohjelmiin ja sivustoihin
kayttooikeuksia, joten minun pitaa odottaa niiden kasittelyn loppua. "Tietoturvalla tarkoitetaan tieto-
jen kokonaisvaltaisempaa suojelemista eli esimerkiksi tietojarjestelmien ja tietoliikenteen turvalli-

suutta organisaatiossa” (Tietoturva.pro 2019).
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3.2 Seurantaviikko 2
Maanantai 16.5.2022

Paivan tavoite on jatkaa viela hieman verkon hallintaan tutustumista ja koulutusvideoiden katselua.
Aloitin paivan kaymalla 1api jalleen verkonhallinnan asioita, joissa tuli uutena asiana yhteyksien
poistoja. Poistimme yhteyksia, joille asiakkaat olivat tilanneet purun, luultavasti vain sen takia, etta
yhteydelle ei ollut enda tarvetta. Kaytimme yhteyksien purkuun organisaation omia hallintaochjelmia
seka Puttya. Erdan ohjelman kautta poistimme yhteydet ja toisesta ndimme asiakkaan tilauksen

tiedot seka mita ylipaataan yhteydelle piti tehda.

Puttya kdytimme siten, ettd menimme varmistamaan ennen yhteyden poistoa, etta kyseisella por-
tilla ei kulje mitdan paketteja talla hetkella, eli yhteys ei ole kaytdssa. Taman jalkeen lukotamme
portin ja odotamme paivan. Jos asiakkaasta ei kuulu mitdan seuraavana arkipaivana, niin pois-
tamme yhteyden kuten sovittu. Jos asiakas taas soittaa, niin selvitimme tarkemmin asiakkaan

kanssa, etta perutaanko purku vai mita he haluavat yhteydelle tehda.

Tama tarkistus tehdaan silta varalta, etta valilla osa asiakkaista tilaa purun, mutta myéhemmin ta-
juaakin tarvitsevansa yhteytta, tai asiakkaalla on voinut tullut firman sisaista vaarinymmarrysta.
Valtymme siis turhalta vaivalta lukottamisen ansiosta, kun ettd poistaisimme yhteyden ja asiakas

haluaakin sen heti takaisin.

lItapaivasta katsoin koulutusvideon, jossa kaytiin 1api tieto- ja kyberturvallisuutta yleisesti. Video oli
todella mielenkiintoinen, silla se kasitteli myds sota-ajan tietoturvallisuutta ja Ukrainan sotaan liitty-
via tapahtumia kybermaailmassa. Tama avasi minulle uuden kuvan elektroniseen sodankayntiin,

josta haluan kylla kuulla vield lisda. Tietoturva aiheena on minusta vaikuttanut aina todella mielen-

kiintoiselta.
Tiistai 17.5.2022

Talle paivalle on laitettu tavoitteeksi kdyda lapi pelkastaan viankorjaukseen liittyvia asioita. Aloitin
aamun heti eilen varatulla Teams-kokouksella, jossa kdvimme lapi uusimpia tiketteja aamulta, jat-
kaen paivaan asti. Kdvimme myds lapi hieman tarkemmin, miten vikoja lahdetaan yleisesti ratko-
maan. Ratkominen aloitetaan siten, etta Iahdemme aina liikkeelle asiakaspaasta ja etenemme
sielta yritykseen pain ja tutkimme missa kohtaa vika on. Lyhyesti sanottuna, jos padsemme asia-
kaspaassa olevalle laitteelle kasiksi, eli asiakkaan paatelaitteelle, kyseinen ongelma ei todennakdi-
sesti ole meidan korjattavissamme, vaan asiakkaan omassa paatelaitteessa tai esimerkiksi joh-

doissa voi olla talloin vikaa.
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litapaivalla kdvimme lapi lisda esimerkkeja kollegan kanssa ja paasin kuulemaan asiakaspuheluita
vieresta ja miten se suurin piirtein hoituu. Asiakaspuheluita joudun itsekin jossain kohtaa hoita-

maan, joten on hyva saada pienta esimerkkia etukateen.

Keskiviikko 18.5.2022

Talle paivalle ainoaksi tavoitteeksi on asetettu, etta saisin VPN—yhteyden kayttéon. Katsoin aa-
mulla eraan kollegan kanssa yhden vikailmoituksen, jossa yksi kytkin oli sammunut noin 15 sekun-
niksi. Tama oli katkos yhteydessa, jossa piti selvittda, mista se johtui. Menimme talle kytkimelle
etayhteydella ja totesimme, etta se toimi moitteettomasti talla hetkella. Taman jalkeen menimme
organisaationi metrokytkimelle, johon tuo sammunut kytkin on yhteydessa ja katsoimme, onko
tdssa metroverkkokytkimessa mitdan vikaa. Vikaa ei nakynyt myoskaan metrokytkimessa, joten

iimoitimme asiakkaalle alustavasti, etta laitteissa ei ole vikaa, mutta jatkamme vian selvittelya.

Laitoimme ohjauskeskukseen kyselya, ettd onko talle kyseiselle kytkimelle ajettu paivityksia tai
tehty muutoksia, joista emme tienneet, mutta paivityksia tai muita ei ollut kuulemma ajettu. Koska
kyseinen kytkin oli hieman vanhempaa mallia, niin hieman asiaa selvittelemalla ja tutkimalla paa-
dyimme tulokseen, ettd kytkin oli tehnyt itsestdan uudelleenkdynnistamisen, josta lyhyt katkos joh-

tui.

Paivan toinen asia minulle, oli hakea tyépuhelimeni toimistolta ja laittaa se valmiiksi. Tassa matkoi-
hin meni hyva tovi ja kotiin paastyani olin hetken vield puhelussa esihenkiloni kanssa, jossa ka-

vimme uudestaan lapi hieman sidosryhmia ja miksi nama ovat minun tyoni kannalta oleellisimpia.
Torstai 19.5.2022

Paivantavoite oli saada VPN—yhteys toimintakuntoon. Torstai aamu alkoi VPN—yhteyden asentami-
sella ja kayttéonotolla, silla tulen tarvitsemaan sita, jos haluan tehda t6ita etdna. Aluksi sen kanssa
oli pientad ongelmaa, josta olimme yhteydessa IT-tukeen, jossa he ilmoittivat hetken paasta, etta
vika loppuen lopuksi olikin minulle vaarin asetetuissa tunnuksissa. Taman korjattuaan he ilmoittivat
minulle ja sain kaiken toimimaan. Naiden asennuksien jalkeen tuli asiakkaalta pyyntd liittyen eraan
tietoliikenneyhteydessa olleeseen vikaan ja paasinkin tayttamaan ensimmaisen RFO:n, eli "Rea-

son For Outage” raportin.

Muuten torstai paiva olikin todella hiljainen, kaikki tyévuoroissa olevat tydntekijat olivat kiireisia ja
koulutukseen ei ollut tasta syysta vapaita henkil6ita edelleen jatkuvan lakon takia. Tama lakko on
jatkuessaan aiheuttanut paljon vaikeuksia kaikissa ICT-alan organisaatioissa, mukaan lukien

omassa tydpaikassani.
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Perjantai 20.5.2022

Paivan tavoite on kdyda kuuntelemassa muutama Teams—kokous ja tehda lyhyt haastattelu lak-

koon liittyen. Paivani lahti kayntiin Teams—palaverin parissa, joka kesti pari tuntia ja kasitteli analy-
tiikkayksikon toimia, operatiivista mallia, kehitys ideoita ja muutoksia tiettyihin sovelluksiin seka toi-
mintamalleihin. Taman jalkeen minulla olikin omaa aikaa kello 14 asti, jonka kaytin hyddyksi kirjoit-
tamalla muutaman haastattelukysymyksen valmiiksi, lyhytta lakkoon yleisesti liittyvaa haastattelua

varten esihenkildlleni, jonka jalkeen loppuajan kaytin tekemalla tata opinnaytetydtani.

Kello 14 alkoi seuraava Teams—palaveri, jossa aiheena oli infran, eli infrastruktuuritiimin kuukausi
info. Tassa kaytiin paaasiassa lapi yrityksen tdmanhetkista strategiaa ja agendaa, tutkittiin viime-
kuun tapahtumia ja tavoitteita, sekd mita on jatkoa katsoen odotettavissa, myds lakon vaikutuksen

takia.
Viikkoanalyysi

Toisen seurantaviikon aikana, kasiteltdvana minulla oli ensimmaista kertaa RFO-tiketti aiheena,
seka lakko ja sen aiheuttamat vaikutukset yleisesti, josta tein lyhyen haastattelun esihenkildlleni.
Tama viikko oli suhteellisen hiljainen yleisesti ottaen, mutta mielestani opin silti hieman lisaa hyo-

dyllisia asioita.

Minulle kokonaan uusi ja mielenkiintoinen asia talla viikolla oli tdma RFO, eli "TReason For Outage”
tai syy katkokseen raportti. En ollut ennen nahnyt tai kuullut tasta ja paasinkin heti tekemaan sem-
moisen erdalle asiakkaalle, joka oli menettanyt verkkoyhteyden talla viikolla joihinkin palvelimiinsa.
Lahdimme tayttdmaan raporttia kayttdmalla viankorjauksesta saatuja analyyseja ja muuta kerattya
tietoja, kuten lokitietoja seka itse syyn mista vika johtui ja aloimme tayttamaan niitd asiakkaalle ra-

porttiin eraanlaisena yhteenvetona tapahtuneesta.

Taman raportin tavoite on kertoa asiakkaalle, kaikki tarvittavat tiedot ongelmasta, joka heille aiheu-
tui. Raportti sisaltda yleensa seuraavat tiedot: milloin ongelma ilmeni (paivamaara ja kellonaika),
miten vika ilmeni (esimerkiksi yhteysongelmia asiakasorganisaatiolla), mihin vika vaikutti, kuinka
kauan vika kesti, mista vika johtui ja miten se korjattiin. Raportti voi myo6s sisaltda asiakkaan tiketti-
numeron, joka on sen tiketin numero minka asiakas on saanut, kun han on ilmoittanut ongelmasta

viankorjaukselle. Esimerkki RFO raportti (Liite 1).

Tein myds lyhyen haastattelun esihenkildlleni liittyen tahan jo nelja viikkoa kestaneeseen ICT-alan

lakkoon liittyen. "Tamanhetkinen lakko koskee teleoperaattoreita, verkonrakennusyhtiéita ja niiden
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alihankkijayrityksia, joissa noudatetaan ammattiliitto Pron ja Paltan valista tydehtosopimusta. La-
kossa on esimerkiksi asiakaspalvelijoita, palveluneuvojia, laskutuksen tyontekijoita, verkon yllapi-

don asiantuntijoita ja teknisen tuen tekijoita” (Kaski, H. 25.04.2022).

"Lakko on tyotaistelumuoto, jossa henkilot kieltdytyvat valiaikaisesti tekemasta tyota. Lakkoa kayte-
tdan painostuskeinona tilanteessa, jossa sopua ja yhteisymmarrysta tydnantajan kanssa ei muuten
I16ydy, eika asioiden eteenpainvieminen onnistu enaa pelkastaan neuvottelemalla. Osallistuminen
ammattiliiton tai sen jasenyhdistyksen jarjestamaan lakkoon on aina laillista” (ammattiliitto PRO
2022).

Haastattelu:
Miten lakko on vaikuttanut yleisesti?

"Tydntekijoilld on normaalia paljon enemman toita kasissaan, joka tarkoittaa sita, etta asiakaspal-
velussa on ruuhkaa, viivastyksia tapahtuu eri osastoilla, kuten toimituksissa tai viankorjauksessa ja
yleisesti tasta johtuen ihan kaikkea ei voi saada valmiiksi tavoiteajassa. Kriittiset tapaukset hoide-

taan kuitenkin aina ensisijaisesti tamankaltaisissa olosuhteissa”.
Mita ovat kriittiset tapaukset?

"Kriittisiksi tapauksiksi voidaan luokitella kaikki tapaukset, jotka ovat henkea seka terveytta uhkaa-
via tai kansallista turvallisuutta uhkaavia tapauksia. Esimerkiksi henkea uhkaaviin tapauksiin voi-
daan kuvitella, vaikka jonkin sairaalan verkko/tietoliikenne yhteyksien katkeaminen tai puhelinyh-

teys ongelmat”.
Miten lakko vaikuttaa asiakkaisiin?

"Lakko saattaa nakya yritys, seka yksityisasiakkailla pidentyneina odotusaikoina esimerkiksi vian-

korjauksessa, muutostdissa, tai tietoliikenneyhteyksien toimituksissa/asennuksissa”.

Muistutuksena tahan viela, etta haastattelussa ei voitu menna hirvean syvalle asioihin tai pohjasyi-
hin ja vaikutuksiin seka toimintamalleihin organisaation sisalla, jotta se ei vaikuta organisaation toi-

mintaan millaan tavalla.

Lakko on nakynyt minulle itselleni tyopaikalla varsin selkeasti naiden kahden ensimmaisen tyoviik-
koni aikana. TyoOntekijoita toimistolla on paljon normaalia seka viime kesaa vahemman, koulutuk-
seni aikataulu ja edistyminen on muuttunut taysin ja tyontekijat, jotka ovat toissa joko paikan paalla
tai etdna Teamsin valitykselld, ovat koko ajan tdiden parissa, jotta saisivat asioita hoidettua mah-

dollisimman efektiivisesti pieneen tyontekijamaaraan nahden.
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3.3 Seurantaviikko 3
Maanantai 23.5.2022

Toissa ei tanaan tapahtunut oikein mitaan, lakko jatkuu ja mina kaytin aikaani muiden tehtavien te-
koon. Minulla on suojelupoliisilla taustatietojen kasittely viela kesken, joka on kestanyt syysta tai
toisesta jo viikkoja ja estdd minua saamasta tiettyja oikeuksia tarpeellisiin ohjelmiin kasiksi paa-
syyn, jotta voisin tehda téita. Viime kesalta tekemani sama taustatietojen selvitys ei kantanutkaan
enaa talle vuodelle, vaan piti tehda uusi, joka valitettavasti vie nyt vain tydaikaa, mutta onhan tieto-
turvallisuus todella tarkea asia kaikille organisaatioille ja ymmarran nama kaytannot taysin. Heti

kun tdma selvitys on valmis, pddsemme etenemaan asioissa.
Tiistai 24.5.2022

Tanaan tyopaikalla jarjestettiin koko Wholesale-timin "Get together” tapahtuma, jossa oli ryhmaak-
tiviteetteja, vieraita pitdmassa luentoja eri aiheista, kuten 5G, 6G seka loT ja kdvimme myos lapi
yleisesti vahan kuukauden menneita seka tulevia tapahtumia. Myéhemmin illalla meille oli varattu
ravintolaillallinen Helsingissa, jonne menimme lautalla. Tama paiva oli erdanlainen rentoutumis-
paiva ja toita ei talle paivalle ollut. Uskon tallaisien paivien olevan tarkeita kaikille tydntekijoille, var-

sinkin kun arkipaivien tydmaarat ovat talla hetkelld todella suuria pienen tyontekijamaaran takia.
Keskiviikko 25.5.2022

Tyo6paiva oli tdndan samankaltainen kuin maanantai, eli ei tullut tehtya téiden osalta oikeastaan mi-
taan. Kaytin ajan keskeneraisiin kouluun liittyviin asioihin. Huomenna on vapaapaiva, koska on he-

latorstai.

Torstai 26.5.2022

Helatorstai, ei tyohon liittyvia askareita.
Perjantai 27.5.2022

Ei mitaan tiettyja tavoitteita paivalle. Aloitin paivani katsomalla erityyppisia koulutusvideoita yrityk-
sen intrasta, jossa on koottu erilaisia info- seka koulutusvideoita laidasta laitaan. Itseani kiinnostaa
tietoturva, joten katsoin erityyppisia tietoturvaan liittyvia videoita muutaman tunnin. Taman jalkeen
pidin ruokatauon, jonka jalkeen kavin Iapi uudestaan hieman tuota verkonreititysta, jota verkonhal-

linta tosin tekee, mutta nyt lakon aikana, kunhan saisin tuon suojelupoliisin hyvaksynnan, paasisin
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auttamaan heita tuossa niin kauan, kunnes lakko loppuu ja paastaan oikeasti aloittamaan koulu-
tusta viankorjaukseen. Uusin tiedote lakkoon liittyen on vain, ettd uusi lakkovaroitus on annettu

19.6.2022 asti, ellei sopua synny ennen sita.
Viikkoanalyysi

Kolmas seurantaviikko oli paaosin todella hiljainen ja lakko nakyy minulle koulutuksen vauhdissa.
Viikon kohokohtana oli selvasti tuo Wholesale-timin kokoontuminen ja yhdessa ajanviettaminen.
Varsinkin nain koronavuosien jalkeen, moni paikallaolija mainitsi sen, miten tarkeaa heille tallaisien
tapahtumien jarjestaminen on, silla kun tekee t6ita etdna suurimman osan ajasta, ei nde omia tyo-
kavereitaan kasvokkain niin usein kuin ennen. Myds se, etta tdnne keraantyi koko Wholesale-tiimi,

eika vain esimerkiksi viankorjaus tiimi, joka on siis yksi osa tatd Wholesalea, oli hieno asia.

Tamankaltaiset tapahtumat ovat myos todella tarkeitd rentoutumishetkia kaiken tydkiireen ja stres-
sin kanssa elamiseen, ihan tyontekijdiden oman terveydenkin kannalta. "Fyysisia stressin oireita
ovat muun muassa paansarky, jannitys niskassa ja hartia alueella, huimaus, vasymys seka unetto-

muus/huonounisuus” (Clarabut, J. 2019).

Ajattelin kdyda 1api tassa viikkoanalyysissd myds verkonhallintaa ja kaikkea siihen liittyvaa, silla se
oli toinen asia, joka talla viikolla tuli taas hieman ilmi. "Verkonhallinta on sovellusten, tydkalujen ja
prosessien kokonaisuus, jota kaytetdan verkkoinfrastruktuurin kayttdonotossa, kaytéssa, yllapi-
dossa, hallinnassa ja suojaamisessa. Verkonhallinnan yleisena tehtavana on varmistaa, etta verk-

koresurssit ovat kayttajien kaytettavissa tehokkaasti, vaikuttavasti ja nopeasti” (Microfocus s.a.).

Koska verkonhallinnassa on niin paljon asiaa hoidettavana, on se usein jaettu viiteen eri alaluok-
kaan. Naita ovat "vianhallinta, konfiguraation hallinta, kirjanpidon hallinta, suorituskyvyn hallinta
seka turvallisuuden hallinta” (DeCarlo, A. 2022).

"Verkon vianhallinta koskee kykya yllapitaa koko infrastruktuurin toimintaa. Vianhallinnassa kay-
tetdan tekniikan ja prosessien yhdistelmaa havaitsemaan, korjaamaan sekd dokumentoimaan vir-

heita, jotka voivat hairitd verkon toimintaa” (DeCarlo, A. 2022).

Oma osastonihan toimii hieman eri tehtavissa viankorjauksessa ja me toimimme siten, ettd me
emme "havaitse” vikoja, vaan aloitamme tutkimukset, kun vika tulee ilmi, eli vasta kun siitad on tehty

ilmoitus.

"Verkon konfiguraationhallinta on laaja termi, jolla tarkoitetaan tietokoneverkon organisointia ja

hallintaa. Kaikenlaiset verkot, mukaan lukien lahiverkot, langattomat verkot ja virtuaaliverkot, tarvit-



18

sevat kaikki yllapito-, muutos- ja korjaustoimenpiteitd seka yleista valvontaa. Verkon konfiguraati-
onhallintaan kuuluu erilaisten tietojen kerddminen laitteistolaitteista, ohjelmisto-ohjelmista ja muista

verkon elementeista hallinnon ja vianmaarityksen tueksi” (Techopedia 19.06.2013).

Olennainen osa tata on verkkolaitteistoja ja -ohjelmistoja koskevien kokoonpanomuutosten
seuranta ja kirjaaminen. Esimerkiksi dokumentointi, kun uusi verkkoliitdnta asennetaan tai
kayttojarjestelma paivitetaan. Vaikka verkonvalvojat voivat kirjata nama muutokset manuaali-
sesti, manuaalinen seuranta voi olla hankalaa ja tehotonta resurssien kayttéa. Monet kaytta-
vatkin mieluummin konfiguraationhallintaohjelmistoja. (DeCarlo, A. 2022.)

Oma kokemukseni tyopaikalla tuosta dokumentoinnista on laite/litantakarttojen "piirtdminen”, jota

itsekin sain tehda ensimmaisella viikolla useampia kappaleita.

Kirjanpidon hallinta dokumentoi kaikki verkon kayttétiedot. Ensisijaisesti kirjanpitoa varten
kirjanpidon hallinta laskuttaa tai seuraa osastojen tai toimialojen kayttoa. Pienemmisséa organi-
saatioissa, joissa ei ole useita osastoja, veloituksella ei ole merkitysta. Kaikkien yritysten ja
julkishallinnon yksikdiden on kuitenkin seurattava kayttéa. (DeCarlo, A. 2022.)

Nama tiedot ovat olennaisia kustannusten hallinnan kannalta. Se voi olla tarkedd myos sel-
laisten suuntausten tunnistamiseksi, jotka viittaavat tehottomuuteen, joka saattaa johtua konfi-
gurointiongelmasta tai muusta virheestad. Suuremmissa yrityksissa on ratkaisevan tarkeaa do-
kumentoida, mitka yksikét ja kayttajat kayttavat kaistanleveytta, jotta voidaan perustella ver-
kon merkitys liiketoiminnalle. Tietotekniikkaa pidetaan yleensa kustannuspaikkana, joten ta-
mantyyppinen verkonhallinta on elintarkeaa, varsinkin kun tietotekniikka on usein talousjohta-
jan alaisuudessa. (DeCarlo, A. 2022.)

Verkonsuorituskyvyn hallintaan kuuluu verkkoinfrastruktuurin jokaisen elementin suoritus-
kykymittareiden arviointi sisaisiin toimintoihin liittyvien ongelmien lieventdmiseksi. Suoritusky-
kytietojen reaaliaikaisen seurannan tai suorituskykylokien tarkastelun avulla IT-tiimit voivat
tunnistaa ongelmien perimmaisen syyn ennen kuin ne johtavat kayttdkatkoksiin tai vaikuttavat
negatiivisesti kayttajakokemukseen. (appdynamics s.a.)

Verkontietoturvan hallinta on verkonhallinnan monitasoinen osa-alue, joka edellyttaa jatku-
vaa asiaankuuluvan tiedon kerdamista ja analysointia. Tietoturvan hallinnan piiriin kuuluvia
toimintoja ovat muun muassa verkon todennus, valtuutus ja auditointi. Useimmat turvallisuu-
denhallintapalvelut sisaltavat perustavanlaatuisia toimintoja, kuten verkon palomuurin konfigu-
rointi ja hallinta, haavoittuvuuksien hallinta, tunkeutumisen havaitsemisjarjestelmat ja yhtenai-
nen uhkien hallinta. Organisaatiot voivat kayttaa naita kaytantdjen maarittdmiseen ja toteutta-
miseen. (DeCarlo, A. 2022.)

Yritysverkkoihin kohdistuvien uhkien maara ja vakavuus lisaantyvat jatkuvasti, mutta verkko-
turvatiimit ovat ylikuormitettuja tietoturvan hallinnoinnin ja hallinnan kanssa koko yrityksessa.
Tama koskee erityisesti verkonvalvojia, jotka hallinnoivat suurta maaraa monimutkaisia tieto-
turvatydkaluja ja palomuureja, joilla kullakin on omat sdaddksensa ja kaytanténsa, tietaen,
etta yksikin virheellinen konfigurointi voi johtaa verkon haavoittuvuuteen. "Gartnerin mukaan
palomuurin virheellinen konfigurointi aiheuttaa 99 prosenttia kaikista palomuurimurroista vuo-
teen 2023 mennessa. (paloaltonetworks s.a.)

Ja vaikka tama verkonhallinta ei niinkdan tydhdni juuri kuulukaan, olen tdssa sivussa oppinut ja
nahnyt siitéakin suhteellisen paljon jo nain pienessa ajassa, joka on minusta hyva asia, kun miettii
ajankayttdani lakon aikana. Tamakaan odottelu siis ole mennyt kokonaan hukkaan onneksi, mutta

harmittaahan tama tilanne.
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3.4 Seurantaviikko 4
Maanantai 30.5.2022

Paivan tavoitteena on odottaa, saako sovittelijat lakkoon liittyvat asiat selvitettya. Tyopaivan kan-
nalta ei ole mitadan tavoitteita, silla lakko on edelleen voimassa. Harjoittelen ajankayttoa ja kaytan

aikani viisaasti tekemalla ruotsin kurssia, jota minulla on mahdollisuus tehda etana.
Tiistai 31.5.2022

Lakko jatkuu ainakin 5.6.2022 asti. Tama tarkoittaa minun kohdallani sita, etta en saa koulutusta
viankorjaukseen viela talla viikolla ainakaan ja kaytan aikani ruotsin kurssin tekemiseen ja heti kun
taustatietojenselvitys vain tulisi kasiteltya, auttaisin verkonhallintaan liittyvien asioiden kanssa, kun-

nes lakko loppuu ja saan omaan tyohoni koulutusta.
Keskiviikko 1.6.2022

Ei tavoitteita asetettu paivalle tdiden kannalta. Tanaan katsoin paivalla lapi esihenkildoni kanssa ti-
kettiputkea lapi, eli kuinka paljon ja mita eri tiketteja on kasiteltavana/kesken ja siita pitaa tehda ra-
portti ylemmalle johdolle, jotta he pysyvat mukana tapahtumien kulussa varsinkin nain lakon ai-
kana. Kirjattuna tahan tikettiputken tietoihin oli asiakkaat, laitteiden yhteystunnukset, tikettinumerot,
vikatiketin vastaanottopaiva, tavoite korjausajat seka meidan kirjoittamamme tamanhetkinen status

jokaiselle tiketille, joita oli listassa nyt lapikaytavana noin 176.
Torstai 2.6.2022

Ei mitaan tyohon liittyvaa, joten tein muita asioita, kuten ruotsin kurssiani eteenpain. Minulla piti
olla tanaan esihenkiloni kanssa Teams—palaveri, jossa asetamme minulle organisaation sisaisia
tavoitteita kesaksi, mutta kaiken esihenkiloni tyokiireen takia tama piti perua ja teemme sen mah-

dollisesti ensiviikolla.
Perjantai 3.6.2022

Tanaan toissa oli muutama Teams—kokous, johon osallistuin. Nama kasittelivat erilaisia asioita ja
suuntia, mihin organisaatio on menossa ja mita on tulossa. Tyopaivan jalkeen menin kesatyonteki-
joiden kastajaisiin, jotka pidetaan joka vuosi uusille tyontekijoille seka kesatyontekijoille. Tana
vuonna meilld oli ohjelmassa "Amazing Race”-tyyppinen kilpailu, jossa meidat jaettiin viiden hen-
gen tiimeihin ja kilpailimme seka toisiamme, etta aikaa vastaan erilaisilla rasteilla, joissa jokaisessa
oli tehtava tai arvoitus ratkaistavana. Loppuen lopuksi ilta jatkui toimistolla ruokien ja juomien pa-

rissa seka voittajatiimin palkitsemisella.
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Tama paiva oli mukavaa vaihtelua tahan lakkoarkeen, jolloin tydntekoa ei oikein ole. Edelleen odo-

tan, etta turvallisuusselvitys tulisi valmiiksi, niin saisin jotain konkreettista tehtavaa.
Viikkoanalyysi

Talla viikolla ei oikein ole tapahtunut mitaan mista erityisesti voisi kertoa, joten ajattelin hieman
avata, miten viankorjauksessa aloitetaan tuo vianselvitys. Tata kdvimme lapi hieman ensimmaisilla
viikoilla ja ajattelin kertoa tastd enemman myéhemmin, mutta nyt kun ei ole oikein mitdan muuta-

kaan mista kertoa, niin tdma on varmaan ihan hyva hetki talle.

Elikka viankorjauksessa kysymyksia, joilla aloitamme vian selvittdamisen perusperiaatteessa, ovat

muun muassa seuraavia:

1. Onko kyseisella yhteydella meidan organisaatiomme toimittamaa paatelaitetta? (Jos on,
vastaako se?) Taman voimme katsoa esimerkiksi verkkodokumentaatiosta, josta naemme piirret-

tyna, miten yhteydet kyseiselld asiakkaalla kulkevat.

2. Onko paatelaitteen asiakasportti ylhaalla, onko siella liikennetta? Tama tarkoittaa sita, etta
menemme etayhteydelld asiakkaalle toimittamaamme paatelaitteeseen kasiksi ja katsomme, onko
portti (johon asiakas on itsensa kytkenyt saadakseen verkkoyhteyden toimimaan) ylhaalla ja liiken-

noiko se.

3. Jos paitelaite ei vastaa, milta nayttaa Access-kytkin? (Onko sen lahin portti asiakkaan
suuntaan ylhaalla, mitka ovat sen valotehot, milloin mennyt alas?) Taman selvitdamme mene-
malla etdyhteydelld asiakasta Iahimpana olevalle kytkimelle ja katsomme, onko portti, joka on asi-

akkaalle maaratty, ylhaalla ja liikkuuko siella paketteja.

4. Jos paatelaite ei vastaa, onko asiakas varmistanut, ettd heidan laitteessaan on virta
paalla? Tassa vaiheessa ollaan sitten asiakkaaseen yhteydessa ja kysytaan lisatietoja kyseiseen

tapaukseen liittyen. Tama myds merkataan tyétiketissa “asiakaskysely” toiminnolla.

5. Onko asiakkaan alueella mahdollisesti yleisempaa verkostovikaa, kuten kaapelikatkos tai
sahkokatkos? Sahkokatkoskartasta voi tutkia, onko alueella havaittu sdhkdkatkoksia ja jos ei, niin
verkostovioista tai kaapelikatkoista on voinut tulla viesteja tai muita vikatiketteja jo aiemmin, jotka

sitten luultavasti liittyvat kaikki samaan ongelmaan. Kaapelikatkokset ovat erittain yleisia kesaisin.

6. Jos ndyttaa etta yhteys on ylhaalla, mutta mitaan verkkoliikennetta ei kulje, onko ’nielu”
kunnossa, onko palvelu ylhaalla? Taman nielun tilanteen voi katsoa menemalla etayhteydella
tahan asiakasta lahimpana olevaan nieluun ja siella porttiin, joka on kyseiselle palvelulle/asiak-

kaalle maaratty ja katsomalla sielta, ettad palvelu on ylhaalla ja portti kunnossa, eli ei ole mennyt
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alas esimerkiksi. Toki tdssa nielussakin voisi olla vikaa, mutta jos vika on vaikka fyysinen, niin sil-

loin pitda l1ahettda asentaja hoitamaan se ja vaihtamaan viallinen osa.

7. Kulkeeko liikennetta joka paikassa, mihin meilla on paasy? Tama mihin meilld on paasy tar-
koittaa sita, ettd kun yhteys kulkee paikasta A, paikkaan B, niin se voi osittain kulkea meidan lait-
teidemme kautta, mutta vaikka 70 % tasta matkasta se voi kulkea laitteissa, jotka eivat ole meidan

ja meilla ei ole silloin paasya niihin.

Nama kysymykset oli tehnyt eras tydntekija, joka on mukana koulutustiimissani. Han myos teki
hahmotuskuvan, josta otin mallia tehdessani samantyylisen (Kuva 2.), mutta organisaatiolle ano-

nyymimpana.

HAVAINNEKUVA VERKOSTA

Tdssd kohtaa kuvassa on
asiakasta lahimpéana sijaitseva
access-kytkin
(metroverkkolaite), josta
asiakas tulee sisdan

verkkoomme, joko omalla
Metroverkon laitteellaan, tai meidan
leytkin imi i
Metroverkon toimittamallamme laitteella. Asiakkaan paitelaite (CPE),
N o kytkin kuten reititin/modeemi, jolla
Nielun jalkeen organisaation NIELU / ™M . asiakas saa internet
oma verkko osuus paattyy ja TERMINATI Metroverkon etroverkon Access-kytkin I o .
se jatkuu toisen operaattorin kytkin kytkin yhteyden kayttdén, tai sitten
verkkoon ON Metroverkon voi olla vaikka jonkun toisen
kytkin | : .
| operaattorin oma laite.
Metroverkon
kytkin
\
N /
-
\\\ //

Téssad nielun ja access-kytkimen vilillda on )
~ organisaation oma verkko -

Kuva 2. Havainnekuva verkosta
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Tama havainnekuva antaa pienen idean, miltd runkoverkko periaatteessa nayttda. Minua opetettiin
osittain tdman kaavion seka ylla olleiden kysymysten avulla ymmartamaan hieman konkreettisem-
min, miten [Ahdemme vikaa tutkimaan ja mihin suuntaan etenemme, seka mita laitteita tutkimme ja
mihin meilld on nakyvyytta. Kuvassa on tekstien kanssa kerrottu hieman tarkemmin eri kohdista,

kuten esimerkiksi Access-kytkimesta ja mika sen merkitys on.
3.5 Seurantaviikko 5
Maanantai 6.6.2022

Ei erityisia tavoitteita paivalle. Aamu alkoi Teams-puhelulla, jossa minulle naytettiin muutamien vi-
katikettien lapikayntia ja selvittamista. Nama eivat olleet korjauksia vaan asiakas oli kysynyt, etta
mita on tapahtunut, kun yhteys oli kaatunut 15 minuutiksi, mutta selvittelimme asiaa ja totesimme,
ettd vika ei ole meidan laitteissamme, vaan se on asiakkaan omissa paatelaitteissa tai kytken-

ndissa, joihin emme siis voi vaikuttaa, eivatka ne ole taten meidan vastuullamme.

Mydhemmin iltapaivalla liityin mukaan myyntitimin Teams—palaveriin, jossa tana kesana aloitta-
valle tydntekijalle kaytiin hieman lapi esimerkiksi, ettd mistd myyntitiimi koostuu ja ketka ovat asiak-
kaita ja kenen kanssa tehdaan yhteisty6ta ja ketkd vastaavat mistakin. Tama oli kylla aika mielen-

kiintoinen katsaus eri osastoon, vaikka tdma ei lity omaan tyéhoni millaan tavalla.
Tiistai 7.6.2022

Paivan tavoite on hakea ja saada oikeudet erddseen jarjestelmaan, jota tulen tarvitsemaan verkon-
hallinnan tyossa, jota aloitan tekemaan heti kun se on mahdollista ja jota teen niin kauan, kunnes

lakko loppuu.

Aloitin aamuni hakemalla oikeuksia tarvitsemaani jarjestelmaan ja sainkin nuo oikeudet nopeasti.
Nyt pitda vain odottaa, ettd saan kirjautumistunnukset tdhan, kuten moneen muuhunkin ohjel-
maan/jarjestelmaan, mutta tdmakin luultavasti venyy niin kauan, kunnes saan taustatietojenselvi-

tyksen hyvaksytyksi.

lltapaivasta kavin hieman lapi verkonhallinnan tydntekijan kanssa noita asioita, mitd minakin sitten
tulen tekemaan ja sain valmiin ohjeen, jonne voin tehda omia merkintéjani ja tarkennuksia seka li-

sayksia kyseisiin tyotehtaviin liittyen, kun sen aika on.
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Keskiviikko 8.6.2022

Paivan tavoite on aloittaa viankorjauskoulutus kunnolla. Lakko loppui vihdoin ja normaali tyorytmi
alkaa taas kaikilla. Paasimme aloittamaan tanaan koulutukseni virallisesti ja paasinkin heti teke-
maan muutaman tiketin, jotka tosin olivat enemmankin viestin valittdjana/valikatena toimimista,
kahden eri asiakkaan valilla, mutta myos tdmmadinen tyé on normaalia ja kuuluu osana tahan Who-

lesale— kokonaisuuteen, jossa olen.

Sain myds tiedon, etta taustatietojenselvitys on mennyt hyvaksytysti lapi ja minun pitaisi tassa
muutaman paivan sisalla toivottavasti saada kaikki puuttuvat oikeudet, jotta paasen itsekin sitten

omilla tunnuksilla kirjautumaan ohjelmiin ja aloittamaan harjoittelun itsendisemmin.
Torstai 9.6.2022

Paivan tavoitteena oli tutkia, mitd oikeuksia minulla nyt on aktiivisena ja mita ei, ja laittaa pyyntéja
kaikkiin mita tulen tarvitsemaan tdissa, koska jostain syysta en ole vielakaan saanut tunnuksia,

vaikka kaikki on hyvaksytty minulle.

Taman paivan olin etana ja katsoin Teamsissa, kun eras kouluttajani teki viankorjauksen t4ita ja
selitti minulle mita han tekee ja miksi. Taman paivan tapaukset olivat hyvin samankaltaisia, kuin
eilisen, eli emme paasseet varsinaisesti tutkimaan vikoja, vaan olimme taas enemman viestinvalit-
tajia. Joillekin kytkimille menimme etayhteydelld katsomaan, ettd mika on tilanne, mutta kaikki oli
normaalia ja viat johtuivat useimmiten kuitukatkoksista. Nama kuitukatkokset ovat hyvin yleisia ke-
saisin, kun tehdaan kaivuutdita ja unohdetaan pyytaa kaapelikarttoja, joista ndkee missa kohtaa

maassa kuidut ja kaapelit menevat ja sen avulla osaavat varoa niita.
Perjantai 10.6.2022

Paivan agenda on jatkaa koulutusta. Tama paiva meni melkein kokonaan katsomalla tyénkulkua ja
olemalla sivussa mukana tyon teossa, seka tekemalld muutama tiketti itse kollegan koneella, kun
minulla nyt ei vield ole omia tunnuksia. Hyvin samanlaisia tapauksia tuli kasiteltya, kuin aiempina
paivina, eli viesteihin vastaamista suurimmaksi osaksi ja muutamien vikatikettien tekoa erilaisista

asiakkaiden ilmoittamista yhteysongelmista.

lltapaivalla olin tunnin mittaisessa "business transformation’— tapahtumassa, jossa erilaiset organi-
saation asiantuntijat selittivat, mita eri asioita on tapahtumassa B2C, B2B seka B20 puolella. Eri-
laisia myynnin strategioita, asiakaspalautteiden lapikayntia seka organisaation tulevaisuuden suun-

nitelmia oli padosassa ja naita oli mielenkiintoista kuunnella. Katsoimme myds hieman esihenkiloni
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kanssa Iapi minun ensiviikon tyotani, jossa siis teen asiakas laskutuslistaa turhista asentajakayn-
neista. Sain myds tandan tietaa, ettd kesatyontekijdille jarjestetdan heindkuussa paivan mittainen
kaynti organisaation omassa datakeskuksessa. Tama on varmasti todella mielenkiintoinen paiva,
silla en ole ikind kdynyt missaan vastaavanlaisessa paikassa ja koska tyohoni liittyy tdman data-

keskuksen kanssa yhteistyon teko, niin on mukava nahda vahan, miten tdméankaltainen datakes-
kus toimii, mita eri tydtehtavia heilla on, sekd minka tyyppisid mahdollisia ongelmia tai tydtehtavia

heiltd padaasiassa tulee meille, joissa sitten voin auttaa tavalla tai toisella.
Viikkoanalyysi

Taman viikon suurin aihe tdiden kannalta on varmasti tuo asiakasviestitys ja sen tarkeys. Viikon
aikana, melkein kaikki nakemani sekd myds tekemani muutamat tiketit, olivat juuri tata asiakkaille
vastaamista tai tiedon valittamista asiakkaalta toiselle, eli erdanlaisena viestinvalittdjana toimi-
mista. Tama johtuu esimerkiksi siita, etta jokin tietoliikenneyhteys alkaa, vaikka Kreikasta ja paat-
tyy Norjaan, mutta se on ostettu meidan organisaatioltamme Suomesta, niin silloin tdman yhteyden
paaviestijana oleminen kuuluu meille ja molemmat, seka norjalaiset, etta kreikkalaiset ovat yhtey-
dessa meihin ja me valitamme tiedot toiselta toiselle. Mutta sitten esimerkiksi tuon tietoverkkoyh-

teyden seka laitteiden kasittely ja konfigurointi tapahtuu Norjassa seka Kreikassa.

Viestintaa tapahtuu kaikilla niilla areenoilla, joissa yhteisén jasenet toimivat joko fyysisessa
tyodtilassa tai virtuaaliymparistossa. Viestinta liittyy olennaisesti organisaation muuhun toimin-
taan, ja hyvin hoidettuna se on keskeinen voimavara yhteisélle. Hyvasta syysta voidaankin
sanoa, etta viestinta kuuluu organisaation toiminnan ytimeen. (Kortejarvi-Nurmi & Murtola
2016, luku 1. Viestinta on yhteison elinehto.)

Olen toissa jo naiden muutaman paivan aikana huomannut muutamista viesteista, etta viestien sel-
keys on sen pituutta tarkeampaa. Jos viesti on epaselked, ei viestin tavoite tayty ja se vain lisaa
vaarinymmarryksia tai viestinnan maaraa turhaan. Muutama asiakasviesti on tullut, joista ei ole
saanut kunnolla selvaa, mita asiakas on oikein halunnut ja sitten kun viesteja on muutaman kerran
l&hetetty edestakaisin, tajuamme ettd me emme voi auttaa hanta ja hanen on oltava yhteydessa
toiseen osastoon. Jos asiakas olisi ollut selkeampi siitd mitd han haluaa, olisimme voineet suoraan

ohjata hanet oikealle henkildlle.

"Ammattimaisessa viestinnassa painotetaan sisallén valinnassa tydyhteison nakoékulmaa ja sisallén
kannalta olennaisia asioita. Valintaa ei tehda siksi, etta viestija on itse kiinnostunut aiheesta” (Kor-

tejarvi-Nurmi & Murtola 2016, luku 1. Tunne vastaanottaja).

Tassa tekstissd minusta on tarked huomioida tuo kohta ”sisallén kannalta olennaisia asioita”, silla
ne ovat minusta juuri niitd, milla viestista tehdaan selkea ilman ylimaaraisia/turhia asioita, joka te-
kee viestistd myds lyhyemman. Kun paasen tekemaan tdita itsenaisesti, on minun keskityttava hy-

vaan viestintdan yleisesti organisaation sisalla, kuten kollegoiden tai muiden tiimien valilla, mutta



25

varsinkin asiakaskontakteissa, koska viestien on oltava ammattimaisia seka mahdollisimman sel-
keita. Viesteja tulee suomen kielen lisdksi myds englanniksi, joten on tarkeaa keskittya seka var-

mistaa, etta viestin tarkoitus menee perille.

Tyobelamassa kirjoitetut tekstit ovat padasiassa asiatyylilla kirjoitettuja asiateksteja, joissa si-
salto pyritaan valittdmaan lukijalle asiapainotteisesti ja selkeasti. Kieli- ja tekstilajipulmissa
hyva kieliopas on tekstin laatijalle valttamaton perustydvaline. Kielioppaista voi tarkistaa esi-
merkiksi sanojen merkityksia, kayttdalueita ja taivutusmuotoja. Opastusta on saatavana run-
saasti seka printti- ettéd verkkoversioina. (Kortejarvi-Nurmi & Murtola 2016, luku 1. Sanattomat
viestit puhuvat.)

Olen talla viikolla nahnyt ja kokenut jo ainakin pienelld mittakaavalla sen, mitad selkedan kommuni-
kointiin kuuluu ja mika ei. Olen myds paassyt itse harjoittelemaan sitéd hieman ja odotankin, etta
paasen tekemaan tata itsenaisesti toissa lisda kaikkien muiden uusien kokemuksien ja tyotehta-

vien lisaksi.
3.6 Seurantaviikko 6
Maanantai 13.6.2022

Paivan tavoitteena on saada laskuttamatta jadneet kdynnit merkattua valmiiksi. Tdman paivan pro-
jekti minulla on saada vuodelta 2021-2022 turhista asentajakdynneista koituvat laskutukset mer-
kattua valmiiksi Excel-tiedostoihin ja jaotella ne asiakaskohtaisesti, jotta niitd on helpompi kdyda
lapi. Nama turhat asentaja kaynnit tarkoittavat sita, ettd asiakkaan ilmoittama vika, esimerkiksi
verkkoyhteysvika, ei ole johtunut meidan organisaatiomme kaapeleista tai laitteista, vaan vika on
ollut asiakkaan puolella. Asiakkaan omassa paatelaitteessa on voinut ollut vikaa tai reitittimen virta-

piuha on irronnut seinasta.

lltapaivalla pidin hieman taukoa ja olin kuuntelemassa koko tukkumyynnin osaston kuukausi-infoa,
jossa kaytiin Iapi hieman yleista laatua, tavoitteita seka muita ajankohtaisia asioita. Naita on ihan
mukava kuunnella, kun saa hieman suurempaa nakemysta mitd muissa tiimeissa tapahtuu. Loppu-

paivan jatkoin listojen tekemista.
Tiistai 14.6.2022

Paivan tavoite on saada eilen aloittamani laskutuslista valmiiksi. Aloitin aamuni kirfjaamalla eiliselta
jaéneet asiakkuudet listaan ja kokosin niista vield yhden yhtendisen taulukon, jossa nakyy kaikkien
laskujen yhteissumma. Tassa tydtehtavassa oli mukava kayttda koulussa opittuja muutamia Excel

vinkkeja, nopeuttamaan tydntekoa.
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Loppupaivasta olinkin erddn minulle uuden kollegan kanssa Teams—puhelussa, jossa kdvimme
melkeinpa pelkastaan tuota organisaation kayttamaa tikettijarjestelmaa lapi, josta oli kylla nain ly-
hyenkin katsauksen myo6ta paljon uutta ja varmasti hyodyllista tietoa minulle. Tietenkaan kaikkea ei
voi muistaa kerralla ja tekemalla oppii, mutta on mukava saada mahdollisimman paljon tietoa eri
asioista, ennen kuin alkaa itsenaisesti tekemaan toita. Yksi tiketti tuli kaytya lapi, jossa tein ensim-
maisen asentajatilaukseni, eli tein pyynnon alihankkijalle, jossa kerroin, etta pitaisi menna vaihta-

maan eraan kytkimen rikki mennyt osa, joka tassa tapauksessa oli portti.

Asentajan tilaaminen ei ollut kovin vaikeaa, silla rikki oleva yhteys, sijaitsi Iahelld varaosavarastoa,
ja asentaja saa haettua tarvitsemansa varaosan menomatkallansa. Myds tuo osa, joka nyt pitda
vaihtaa on todella yleinen, eli ei ole pelkoa, etta niita ei olisi varastolla. Jos kuitenkin I&hin varasto
sijaitsisi kauempana, olisi ollut tarve soittaa varastolle seka varmistaa, etta heilld on asentajan tar-
vitsema varaosa. Taman lisaksi pitaisi hoitaa varaosan kuljetus asentajalle esimerkiksi postitta-

malla se perille.
Keskiviikko 15.6.2022

Tanaan katsoimme hieman lisaa tuota tikettijarjestelmaa Iapi ja myods muita eri jarjestelmia, joihin
minulla saattaa ja aika varmasti taitaakin tulla tarvetta menna ja kayttaa. Naita eri jarjestelmia seka
ohjelmia on sen verran paljon, etta kaikkea ei voi tietenkaan kerralla oppia, mutta pikkuhiljaa mi-
nusta alkaa tuntua, ettd muistaa enemman ja enemman pieniakin asioita eri paikoista. Kunhan
paasisin itse tekemaan naita tdita niin uskoisin, ettd opin paljon nopeammin, silld minulla toimii hy-

vin se, kun itse tekee jotain niin sen muistaa paljon nopeammin.
Torstai 16.6.2022

Paivan tavoite on aloittaa reititystehtavien teko. Tanaan aloitin tekemaan reitityksen tyotehtavia,
koska jotta voin alkaa tehda viankorjauksen tehtavia, tarvitsen viela yhden oikeuden, joka ei ole
viela tullut. Tassa reitityksen tydtehtdvassa tein periaatteessa eraanlaisia dokumentaatioita, joista
asentaja sitten asennusvaiheessa nakee, minka kaapelin han sitten yhdistaa mihinkin porttiin tai

laitteeseen asiakkaan luona.

Tata en ole ikina ennen tehnyt itse ja tama oli yllattavan mielenkiintoista, silla tassa paasee itse ha-
vainnoimaan seka oppimaan tarkemmin, miten nama eri tietoliikenneyhteydet rakentuvat ja miten
ne asennetaan, ja toki tdssd myds ndkee eri laitteita ja yhteyksia seka oppii uusia kasiteitad. Vaikka
tama ei olekaan viankorjausta, minusta on mukavaa, etta paasen nakemaan myos muitakin tyoteh-
taviad tdman kesan aikana ja saada vahan lisaa erilaista ja uutta kokemusta, seka tietoa ja taitoa
samalla. Jatkan tata tehtavaa luultavasti ainakin huomenna, ellei tuo puuttuva oikeus tule vihdoin

kayttooni, jolloin aloittaisin viankorjauksen tyotehtavia enemman itsenaisesti.
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Perjantai 17.6.2022

Taman paivan ohjelmassa on jatkaa eilen aloitettuja reititystehtavia. Aamusta iltapaivaan tein pel-
kastaan reititykseen liittyvia tyotehtavia. Minusta tuntui tdndan helpommalta tehda niita kuin eilen,
ja vaikka virheita ei eilenkaan tullut kuin yksi tai kaksi, niin tdnaan paastiin ilman yhtaan virhetta ja
kaikki tuntui sujuvan hyvin ja ongelmitta. Toki voi olla erilaisia "erikois-" tapauksia, joissa tarvitsee
kysya apua, ja aina kysynkin, jos en ole varma jostain, mutta tdnaan tuntui ensimmaisen kerran,

ettd pystyy ja osaa tehda taysin yksinaisesti t6ita.

Mybéhemmin iltapaivalla vietimme hetken aikaa erdan osastopaallikdn laksidisia, ja sen jalkeen
viestittelin eri henkildille ja sain hoidettua erdan matkanvarrelle jaadneen ohjelmiston, seka oikeudet
omalle koneelleni. Ensivilkon maanantaina olisi tarkoitus katsoa viimeinen puuttuva tunnus, jonka
jalkeen alankin keskittya vain ja ainoastaan viankorjaukseen liittyviin tyotehtaviin vihdoin. Sain

my0s lisda oikeuksia viankorjausta varten tdnaan ja ensiviikolla paasen aika varmasti sen pariin.
Viikkoanalyysi

Tama viikko oli minusta aika mielenkiintoinen. Sain tehda kahta ihan erityyppista, seka samalla
myo6s kokonaan uutta tyétehtavaa ja kayda kolmatta hieman lapi. Tuo turhien asentajakayntien las-
kutuslistan teko oli ihan mukavaa tyéta tehda, kun sai ihan "oman” tyétehtavan ja sen kautta vas-
tuutakin, silla laskuttamattomissa t6issa ei kuitenkaan puhuta vain muutamista kympeista. On
my0Os osattava olla tarkkana, ettei laskuta vahingossa asiakasta kahta kertaa samasta tyétehta-
vasta, silla jos jokin tydtehtava on kestanyt, vaikka tammikuun lopusta helmikuuhun, minulla se na-
kyy kahdessa eri kuukaudessa, ja koska kavin naita kaynteja lapi kuukausi kerrallaan, on minun
oltava tarkkana, ettd en laita vaikka tammikuun merkinnasta seka helmikuunmerkinnasta laskua,

silla ne ovat yhta ja samaa tyotehtavaa, joka on voinut vaikka viivastya asiakkaan toimesta.

Toinen tyotehtava oli tuo valokuitujen reititysten dokumentoiminen, jossa siis teemme valmiiksi
eraanlaiset ohjeet asentajille, jotka sitten kayvat kytkemassa valokuidut oikeisiin kytkimiin ja oikei-
siin portteihin, jotka reitityksessa on valmiiksi maaritelty. Tama oli ihan mielenkiintoista puuhaa,
vaikkakin loppuen lopuksi todella yksitoikkoista, kun on muutamia kymmenia tehnyt, silla sama
prosessi toistuu uudestaan ja uudestaan. Ja vaikka aluksi tassa tuntui suhteellisen vaikealta muis-
taa, mita piti painaa missakin ja mika kytketdan mihinkin, niin kun paasin itse tekemaan, huomasin
etta se olikin yllattavan helppoa. Ja kun sama asia toistuu koko ajan se jaa mieleen helpommin.
Toki joitain yksittaisia erikoistapauksia voi tulla, mutta sitten vain kysyn apua ammattilaisilta ja

saamme kaiken hoidettua kuntoon ilman ongelmia.
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Kumpikin naista tyétehtavista vaatii tarkkuutta. Asiakkaat eivat tykkaa, jos saavat tuplalaskuja ja
reitityksessa olevat tyontekijat eivat tykkaa, jos joutuvat korjaamaan jokaisen tekemani dokumen-
tin, kun saavat asentajilta puheluita, etta tata kytkentaa ei ole mahdollista tehda. Ja vaikka minulta
kesatyontekijana ei odoteta paljoa, varsinkin tdmankaltaisen hitaan ja sekavan alun jalkeen, on mi-
nusta silti tarkeda tehda parhaani ja olla mahdollisimman auttavainen sekd ammattimainen. Yksi
suuri syy mika helpottaa tyopaikallani kaikenlaisissa asioissa, on mahtava tydilmapiiri. Jokainen,
kenen kanssa olen jutellut, joko kasvotusten tai ihan vain Teamsin valitykselld, on vaikuttanut mu-
kavalta ja joka kerta auttavaiselta. Myods huumoria 16ytyy, joka tekee tunnelmasta paivittain kivan.
Hyva tydilmapiiri lisda tyontekijdiden voimavaroja ja saa aikaan tydon imua. Se vahvistaa li-
saksi jokaisen tydyhteison jasenen tyohyvinvointia, minka on puolestaan todettu vaikuttavan
positiivisesti sairauspoissaolojen maaraan seka tuottavuuteen ja asiakastyytyvaisyyteen. Siksi
tydpaikan hyvasta ilmapiiristad on tarkeaa huolehtia ja mahdollisiin epakohtiin taytyy puuttua jo
varhaisessa vaiheessa. Hyva tydilmapiiri ei kuitenkaan ole asia, joka muodostuu tydyhteisd66n

automaattisesti ylhaaltapain annettuna, vaan kaikkien tydyhteison jasenten taytyy ruokkia sita
omalta osaltaan. (Finla tyoterveys 2020.)

Jos tyopaikalla ilmapiiri ei olisi rento, eika minusta tuntuisi silta, etta uskallan tai haluan pyytaa
apua, en usko, etta parjaisin tai tulisin parjgdmaan monessakaan tyotehtavassa, koska aiempi ko-
kemukseni on olematonta naissa tyotehtavissa. Tama tyokavereiden avoimuus ja halu auttaa,
myds kannustaa oppimaan, seka haluamaan enemman omaa vastuuta, koska tiedat etta voit aina
kysya apua ja luottaa muihin. Aikaisemmin viikolla kolme, puhuin myds meidan tukkumyynnin
osaston virkistyspaivasta, jonka kautta huomasin myds muilla tiimeilla, seka eri timien valeilla ole-
van hyva ilmapiiri, joka on todella hieno asia, silla erdan toisenkin I6ytamani [dhteen mukaan tyail-

mapiirilld on todella suuri vaikutus koko organisaatiossa.

Tybilmapiirin vaikutus yksilon ja organisaation tuloksentekokykyyn on valtava. Varsinkin esi-
miehen rooli on keskeinen. Hyvalld esimiesty6lld on mahdollista lisdta tuottavuutta. Toisaalta
huonolla esimiesty6lla henkildstdtuottavuus on tutkimusten mukaan vaarassa jopa puolittua
(Aura). Ei siis ole aivan sama, miten asioita teemme. Hyvan tydilmapiirin rakentaminen onkin
lopulta koko henkiléstén vastuulla. Sen verran suuri vaikutus jokaisella on. Tydilmapiirin onkin
katsottu olevan keskeinen osa organisaation kulttuuria ja siten my6s muokattavissa. (Koivu-
niemi, A. 2020.)

Olen talla viikolla oppinut taas uusia asioita ja sen, kuinka iso merkitys ty6ilmapiirilla on tydntekijoi-
hin, tydn onnistumiseen, asiakkaisiin seka ylipaatadan koko organisaatioon. Opin myds tekemaan
uusia tyGtehtavia, seka kayttdamaan enemman ja paremmin organisaatiossamme kaytettavia ohjel-
mia, kuten tikettijarjestelmaa seka reitityksessa tarvittavia ohjelmia. Osaa kayttamistani ohjelmista
kaytan myds viankorjauksessa, joten on hyva saada pienimuotoista harjoitusta sitédkin varten. Odo-

tankin jo kovasti, ettd paasisin tekemaan enemman viankorjauksen tehtavia ja kirjoittamaan niista.
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3.7 Seurantaviikko 7
Maanantai 11.7.2022

Kuten paivamaarasta nakee, olen pitanyt pienta taukoa kirjoittamisesta, jotta saisin hieman "syvalli-
sempaa” asiaa loppuihin viikkoanalyyseihin. Samalla osasyy tahan taukoon on ollut lyhyemmat
tyoviikot, silla minulla oli kolmena perakkaisena viikkona vain 4 tydpaivaa viikossa. Yksi oli juhan-
nus ja kaksi muuta sisalsivat pidennetyn viikonlopun. Laskin kuitenkin ajoissa ja varmistin, etta mi-
nulla riittda viikot ja paivat tdman tyon loppuun saattamiseksi. Tasta paastaankin tdman viikon en-

simmaiseen paivaan.

Viimeviikolla sain tiedon esihenkildltani, etta reititystiimi tarvitsee apua ison tydmaaran takia. Minut
on nyt ohjattu tekem&an joka maanantai seka perjantai reitityksen tyétehtavia, liittyen avoinkuitu
yhteyksiin, joita aika varmasti jokainen operaattori kesaisin tekee. Tiistait, keskiviikot ja torstait olen
kuitenkin normaalisti viankorjauksen tyétehtavissa. Nyt olenkin paassyt hieman syvemmalle tadhan
tydhdn ja olen viimeviikosta alkaen ottanut asiakkailta tulevia sahkdpostiyhteydenottoja itsenaisesti

kasittelyyn.

Reitityksessa tanaan kavin 1api listaa onnistuneista automaattireitityksista, joista minun piti vaihtaa
vain enda ryhmia seka kuitata ne valmiiksi asentajia varten. Naissa meni jonkin aikaa, mutta reiti-
tyslistan kaytyani lapi, ndma hommat loppuivat maanantai osalta siihen. limeisesti viikonlopun ai-
kana ei ollut tullut tarkastettavia yhteyslistoja, joita olisi ollut tarkoitus kayda lapi, joten siirryin puo-

lenpaivan aikoihin takaisin viankorjaukseen.

Viankorjauksessa tanaan tuli eras datakeskus tapaus kasiteltavaksi, jossa tein kulkulupapyynndn
asentajalle datakeskukseen, jonka he sitten siella tekevat asentajalle, joka tarvitsee paasyn seka
saattajan eli datakeskuksen vartijan, joka huolehtii datakeskuksen turvallisuudesta ja pitaa huolen,
ettd asentajat tekevat sen mita he tulivat tekemaan, eivatkad eksy muualle, silla turvallisuus on to-

della korkealla tasolla datakeskuksissa.

Toinen mielenkiintoisempi tapaus, joka vei pidemman aikaa, oli asiakkaan pyytaman RFO-raportin
teko. Aloin tekemaan tata yksin, tutkimalla tiketin toimenpiteita ja mita tapauksessa on tehty ja pu-
huttu. Naita tietoja kayttden aloin tayttdmaan RFO—-pohjaa, mutta tarvitsin hieman tukea, koska en
taysin ymmartanyt mita kaikkea minun kuuluu raporttiin tapauksesta kertoa. Tassa tuli taas lisaa
kokemusta tapaukseen, joka varmasti tulee talla alalla olemaan minunkin tydéssani muodossa tai

toisessa viela tulevaisuudessakin.
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Tiistai 12.7.2022

Tanaan on koko paiva taas normaalisti viankorjauksen tyotehtavia. Aamu alkoi rauhallisesti sahko-
posteja lapikayden, ei ollut mitdan erityisia ongelmia tai tapauksia, joita olisi pitanyt alkaa tutki-
maan. Tasta sahkopostista en ole aiemmin hirveasti kirjoittanutkaan, silla tata aloin tekemaan
enemman noilla taukoviikoilla. Elikka, kun sahkoposteja tulee asiakkailta, ne tulevat meidan sahko-
postilinjaan, josta sitten kyseisessa linjassa olevat tyontekijat ottavat ne kasittelyyn ja/tai vastaavat
seka valittavat tiedon eteenpain tiketeille tai valilla ihan vain suoraan tapaukseen liittyvalle tyonteki-
jalle. Yleensa naissa viesteissa asiakkailta saadaan tietoa iimenneista vioista, vastauksia aiemmin

esitettyihin kysymyksiin, tai yleista infoa tapauksiin liittyen, kuten etta vika on korjaantunut.

Sain paivemmalla kollegaltani tehtavan, jossa minun piti kdyda lapi erdan asiakkaamme tiketteja,
silld he eivat ole kuitanneet naita tiketteja valmiiksi, vaikka ne ovat meidan puoleltamme jo kuitattu
valmiiksi. Periaatteessa siis tein ty6ta asiakkaan puolesta, koska he eivat jostain syysta olleet kay-
neet naitd merkkaamassa valmiiksi ja me haluamme ndma valmiit tydt pois listoiltamme roikku-
masta. Kerasin kaikkien meidan ja asiakkaan valisten valmiiden tikettien tiedot asiakkaan omasta
portaalista ja l1ahetin heille sdhkdpostilla listan avoimista tdista, jotta he voisivat menna ja sulkea

nama turhaan auki olevat tiketit.

litapaivalla paasin nakemaan hieman etahallintaa, joka liittyi radiolinkkeihin, silld meidan piti tutkia
tapausta, jossa eras tukiasema oli alhaalla ja meidan piti etsia syyta, miksi se ei toiminut. Aluksi
kavimme helpoimman tavan Iapi, eli varmistimme julkisesta sahkohairidkartasta, onko alueella sah-
kokatkoja ja niitahan I0ytyi. Tama on yllattadvan yleinen ja hyva asia tarkistaa ensimmaisena, silla
jos on sahkokatkos, vika voi hoitua luultavasti heti kun sdhkodkatkos on korjattu. Mutta koska tyo-

paivani paattyi ennen sahkokatkoksen korjautumista alueella, kollegat hoitivat tiketin loppuun.
Keskiviikko 13.7.2022

Tanaan oli taas peruspaiva sahkdpostijonoa lapi kdyden. Tavoitteet paivalle ja itseasiassa kaikille
lopuille paiville on vain parantaa omaa osaamistani ja itsenaistya tyotehtavissa pikkuhiljaa. Aa-
mulla tuli tapaus, jossa asiakkaalla ei ollut yhteytta laitteissaan ja aloimme tutkimaan tapausta,
jossa selvisi, etta asiakasportti meidan kytkimellamme oli alhaalla ja sen takia yhteys ei toiminut.
Yritimme portin lukotusta, seka katsoimme laitteen tiedot ja valotehot, mutta ndidenkaan jalkeen
emme voineet todeta, mista tama portin alhaalla olo johtui, joten Iahetimme asentajan tutkimaan
kytkimen paikanpaalle ja ilmoitimme asiakkaalle, ett tallainen vika on havaittu ja odotamme asen-

tajan kuittausta korjauksesta.
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Toinen tapaus, joka tuli aamulla liittyi asiakkaan ilmoitukseen, etta yolla oli mennyt kytkin alas, el
pois virroista ja se ei ole sen jalkeen ollut enda toiminnassa. Tutkin hieman kyseista tapausta tiket-
tijarjestelmastamme ja heti kun avasin kyseisen yhteyden tiedot, tikettijarjestelma automaattisesti
oli havainnut muutostydn verkostoalueella, johon tdma yhteys kuului. Muutostyd on siis jokin muu-
tos esimerkiksi valokuitujen fyysisessa paikassa, jossa niitd vaikka siirretdan johonkin parempaan

tilaan. Yhteyden toimimattomuus johtui siis muutostdista ja varsinaista vikaa ei ollut.

Tamankaltaisissa tapauksissa, jossa muutostyd on menossa, tarkistamme aina, ettad asiakas on
saanut ilmoituksen tulevasta muutosty6sta, ennen sen alkua. Tassa tapauksessa asiakas oli saa-
nut kahteen eri sdhkopostiin ilmoituksen, ettd tdma muutostyd tulee vaikuttamaan asiakkaan yhtey-
teen, joten iimoitimme asiakkaalle vain, ettad kytkin on alhaalla muutostydn takia, josta olette saa-

neet ilmoituksen.

lltapaivasta tuli suhteellisen paljon viesteja, etta jokin asia on hoidettu tai odottaa vastausta, joten
naille ei tarvinnut varisnaisesti "tehda” mitadan, kirjata vain ylds tiketille ilmoitusmuotoisena tietona,
jotta jokainen tydntekija, joka sattuu tapausta myéhemmin kasittelemaan voi lukea kaikki siihen ti-
kettiin liittyvat tiedot ja viestit. Paivani viimeinen tiketti liittyi aamulla sattuneeseen sahkdkatkoon,
jota koko paivan ajan korjailtiin. Sahkokatkot nékee hyvin julkisista verkkosivuista, etsien vain ha-
luamansa kunnan ja katsomalla sen hairidkarttaa. Eras kollegani olikin aamulla ilmoittanut tasta
meneilldan olevasta sahkohairidsta asiakkaalle, mutta koska tata ei oltu vield korjattu, ei han voinut

mitaan jatkotoimenpiteita tehda.

Kavin myohemmin itse katsomassa tata tapausta ja huomasin, ettd osasta paikoista oli korjaantu-
nut sdhkokatkot ja osasta ei, joten soitin kyseisen kunnan sahkdurakoitsijalle ja kyselin, onko mei-
dan tukiasemiemme luona sahkot jo korjattu. Vastaukseksi sain kylla, sahkot ovat toiminnassa ja
heille ei ollut tullut ilmoitusta tai vikakoodia kyseisesta paikasta. Taman tiedon saatuamme lahe-
timme oman eksperttimme asialle, joka kay tutkimassa laitteiston virrat ja muut syyt miksi ne eivat
toimi, vaikka sahkot ovat palanneet. Syy tdmankaltaisiin tapauksiin voi olla esimerkiksi salamanis-

kut tai paikan sulakkeiden rikkoutuminen.
Torstai 14.7.2022

Paivalle ei mitaan erityisia asetettuja tavoitteita. Aamulla paasin heti suhteellisen vieraan tapauk-
sen kasiin, kun sain ilmoituksen mobiiliverkkoon liittyvasta viasta, jossa yhteydet eivat toimineet.
Tapauksessa siis tietyn operaattorin puhelinnumerot eivat toimineet asiakkaamme verkossa. En
ole ennen tehnyt mobiiliyhteyteen liittyvaa vikatikettia ja paasinkin opettelemaan taas uutta ja var-
sin mielenkiintoista kayttolittymaa. On mukava, kun saa hieman vaihtelua tuohon meidan yleisem-

man tikettijarjestelmamme kayttoon. Tosin, vaikka tein taman vikatiketin, en alkanut sen enempaa



32

tutkimaan asiaa, sillda emme erikoistu mobiiliverkkoihin ja meilla ei ole siihen liittyen niin paljon
osaamista. Siirramme nama tiketit naihin mobiiliverkkoihin erikoistuneelle ryhmalle kasiteltavaksi.

Toimimme naissa tapauksissa enemman viestinvalittgjina.

litapaivasta oli yksi tapaus, jossa asiakkaalta tuli ilmoitus, ettd heidan loppukayttajansa ei saanut
meidan toimittamastamme paatelaitteesta osoitteita LAN—porteista, eli IP-osoitteita ei tule laitteille,
jotka tdhan paatelaitteeseen on kytketty ja ne eivat paase nettiin sen takia. Otimme asiakkaalle toi-
mittamaamme paatelaitteeseen konfigurointi yhteyden ja varmistimme etta sen konfigurointi ase-
tukset olivat oikein. Taman jalkeen menimme viela erikseen yhteyden hallintasivulle, josta hetken
paasta kollega huomasikin, ettd VLAN—tagi oli vaara, eli asiakkaan laite ei siis toiminut tman pie-
nen konfigurointivirheen takia, joka oli tehty tandan hieman aiemmin eri osaston puolesta. Korja-
simme tdman VLAN-arvon oikeaksi ja varmistimme vield, ettd asiakkaan paatelaite sai nyt IP—
osoitteet ja siten yhteyden toimivaksi. Kyseisen ilmoituksen tekija epailikin hieman tuota konfigu-
rointivirhetta, silla yhteyden portit olivat ylhaalla ja toiminnassa, mutta vain IP—osoitteet jaivat jaka-

matta.

Pikkuhiljaa alkaa tuntumaan silta, ettd osaa jo toimia itsendisemmin ja vaikka kysynkin kollegoilta
apua, niin osaan jo aika monesti arvata mista vika voisi johtua ja miten sitd kannattaa alkaa ratko-
maan. Tosin tulee myds tapauksia, joissa minulla ei ole mitdan tietoa, miten asiaa Iahdetaan tutki-
maan, jolloin kaikki on taas uutta, mutta se on mielenkiintoisin asia tassa, kun huomaa esimerkiksi
joistain koulussa kaydyista asioista tai tiedoista olevan hyotya t6issa, ihan vaikka vaan asioiden
selkedmman ymmartamisen kannalta, vaikka ne yleensa menevatkin paljon koulussa kaytya pi-

demmalle.
Perjantai 15.7.2022

Paivan agenda on olla taas mahdollisimman paljon reitityksen apuna. Perjantai alkoi automaattirei-
tityksesta tulleiden valmiiden toiden lapikaynneilla ja siirtdmisella ne oikeaan tyoryhmaan ja kuittaa-
malla ne kaydyiksi. Tata jatkoin puoleenpaivaan asti, kunnes lista oli kayty lapi, jonka jalkeen me-
nin auttamaan viankorjauksen sahkopostijonoon, silla siella oli jouduttu vajaan tydvoiman takia hie-
man jalkeen tavoiteaikataulusta. Mitaan sen erityisempia tutkimisia ei tarvinnut tehda tanaan. Ai-
noa asia, johon meni hieman enemman aikaa, oli tapaus, jossa asiakas ei saanut yhteytta omalta
paatelaitteeltansa konttori A:lta toiselle, joka sijaitsee konttori B:ssa, eri kaupungissa. Asiakas oli
tutkinut tapausta katsomalla paatelaiteelta konttori A:lla ping komennolla, kulkeeko paketit/vas-
taako paatelaite B konttorissa. Laitteet eivat vastanneet toisillensa ja hieman tutkittuamme yhtey-
den konfiguraatioita seka portteja, huomasimme, etta kyseisen yhteyden asiakasportti oli ollut vaa-

rin konfiguroitu.
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Tama vaarin konfigurointi oli tapahtunut, kun kyseinen yhteys oli ollut laitettuna 1 gigabittiseen
porttiin, vaikka yhteys oli maaritelty 10 gigabittiseksi, eli nopeus oli 10 kertaa hitaampi mita sen piti
olla, ja eras tydntekijdmme oli mennyt korjaamaan tdman hitauden vaihtamalla portin nopeam-
paan, mutta korjauksen aikana kyseisen yhteyden VLAN—-numerointi oli mennyt vahingossa vaarin,
joka sitten esti yhteyden toimimista. Téama VLAN olisi pitanyt olla kyseisessa tapauksessa 101,

mutta virheen takia se olikin vain 1.
Viikkoanalyysi

Nama viimeiset viikot ja varsinkin tama viikko on jo alkanut tuntumaan hieman ammattimaisem-
malta, kun varsinaista osaamista on kertynyt edes pieni maara, joka on jo mahdollistanut pieni-
muotoisen itsenaisenkin tydnteon. Taman viikon viikkoanalyysissa haluan kayda lapi hieman tar-
kemmin tuota VLAN—numerointia ja miten se toimii kaytanndssa, seka radiolinkkeja silla nama oli-
vat minulle melkeinpd kokonaan uusia asioita, vaikka olen kylla esimerkiksi VLAN:sta kuullutkin,

mutta en ole varsinaisesti paassyt niin hyvin ndkemaan/kokemaan sen merkitysta kaytanndssa.

Toissa kyselinkin tapaukseen liittyen asiasta hieman lisaa ja ymmarsin asian nain: VLAN nume-
rointi on virtuaalisen Iahiverkon tunnistus id, eli kun paketti I1dhetetdan, se hyvaksytaan vastaanot-
tajan puolella, vain jos tuo VLAN tunniste on sama. Ja koska tdsséd meidan perjantain tapauksessa
se oli A paassa 1, eika 101, kuten B paassa, niin paketit eivat menneet perille, koska sen VLAN
tunnus oli vaara. Asia saatiin korjattua muuttamalla A paan VLAN numero samaksi kuin B ja sitten
laitoimmekin asiakkaalle viela viestia, etta varmistavat kaiken olevan nyt kunnossa ja palvelun toi-
mivan seka yhteyden kulkevan nyt paikkojen A ja B valilla. Asiakas sanoi yhteyden toimivan ja

saimme tiketin valmiiksi.

Luettuani netista eri artikkeleita liittyen VLAN-, DHCP-, seka LAN asioihin, ymmarsin vield hieman
paremmin varsinaisen tavan, jolla tuo VLAN tunnistus toimii ja miksi se on olemassa. Ja koska
tama VLAN tunnistus vaikuttaa myds DHCP:n toimintaan, viime torstaina ollut tapaus, jossa asia-
kas ei saanut LAN—porteistaan |P—osoitteita, johtui myos juuri tasta vaarista VLAN tunnistus nume-
roista A ja B paassa, eli asiakas ja operaattoripdassa. ” VLAN on joukko paateasemia ja kytkinport-
teja, jotka yhdistavat ne. Loogiseen jakoon voi olla eri syita, kuten osasto tai projektin jasenyys. Ainoa-
fyysinen vaatimus on, ettad paateasema ja portti, johon se on liitetty, kuuluvat samaan VLAN:iin” (Net-
gear 2022).

VLAN-merkintaa kaytetaan kertomaan, mika paketti kuuluu mihinkin VLAN:iin toisella puolella.
Tunnistamisen helpottamiseksi paketti merkitaan VLAN-tunnisteella Ethernet-kehyksessa. VLAN-
tunnisteiden lisdaminen tapahtuu laittamalla VLAN-tunnus otsikkoon, jotta voidaan tunnistaa,

missa verkossa se on. TAma auttaa maarittdmaan, mihin rajapintaan tai lahetysalueelle tietopaketti
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on lahetettava oikean tiedon saamiseksi. Kytkimet on konfiguroitava etukateen, jotta ne voivat toi-

mia oikein VLAN-tunnisteiden kanssa. (Techopedia s.a.)

Toinen mielenkiintoinen aihe talla viikolla oli tuo radiolinkki. Tama oli itselleni mielenkiintoinen sen
takia, ettd en ole aiemmin ollut missaan tekemisissa kyseisen asian kanssa, eika sita ole koulussa-
kaan tullut kaytya oikein lapi. Radiolinkit ovat yhteydenmuodostajia kahden eri paikan valille ja ne
kayttavat nimensa mukaan radioteitd yhteyden muodostamisessa. Paaasiassa ndma radiolinkit

ovat mobiiliverkkoja ja yhteyksia varten.

Radiolinkilla muodostetaan kiintea tiedonsiirtoyhteys kahden paikan valille. Radiolinkkeja kay-
tetdan paaasiassa matkaviestinverkkojen runkoyhteyksiin valokuidun ohella. Digitaalisten ra-
diolinkkien tyypilliset tiedonsiirtonopeudet ovat 400-800 Mbit/s. Soveltuvia tekniikoita kayttaen
voidaan kuitenkin saavuttaa jopa 1-10 Gbit/s siirtonopeuksia. Yhden radiolinkkijanteen pituus
riippuu kaytettavasta taajuudesta. Esimerkiksi alle 10 GHz:n taajuuksilla radiolinkkijanteen
pituus voi olla jopa 60 km, mutta korkealla 71-86 GHz:n taajuusalueella paastaan muuta-
masta sadasta metristd muutamiin kilometreihin ja siirtonopeuksissa 10 Gbit/s saakka. (Tra-
ficom 2022.)

Radiolinkit, joita kdvimme toissa lapi ja tutkimme tiistaina, sijaitsivat kaikki "korvessa”, eli metsissa
tai kauempana kaupungeista. Naita radiolinkkeja kaytetaankin niiden toimivuuden ja kantaman ta-

kia juuri vaikeammissa paikoissa, jotta yhteydet saadaan toimimaan ympari suomea.

Kiinteita radiolinkkeja kaytetdan usein erilaisiin tarkoituksiin televiestinta- ja 1ahetysverkoissa
joko pysyvasti tai tilapaisesti. Yleensa radiolinkin kayttdéa langallisen tai valokuituyhteyden si-
jasta perustellaan maantieteellisilla tai taloudellisilla seikoilla. Niitd voidaan usein kayttaa
tarjoamaan kiinteita tietoliikkenneyhteyksia eri palveluja (kuten matkaviestintda) tukevan ver-
kon asemien valilla: ne tukevat esimerkiksi infrastruktuuri- tai langattomia siirtoverkkoja. (ETSI
s.a.)

Tama viikko oli mielenkiintoinen ja toi mukanaan paljon uutta asiaa, josta on varmasti hyva olla tie-
toinen jatkossakin. Nama ovat kuitenkin todella perusasioita talla alalla, koska ne liittyvat erityyppi-
siin kommunikaatio- ja tietoliikenneyhteyksiin seka niiden toimivuuteen, ja niiden hahmottaminen

on minulle paljon helpompaa t6ita tehdessa, kuin koulussa teoriassa opeteltuna.
3.8 Seurantaviikko 8
Maanantai 18.7.2022.

Koko paiva meni reitityksen tyotehtavien parissa. Tasta paivasta ei oikein ole mitaan erityista ker-
rottavaa, eika tavoitteitakaan sen kummemmin ole asetettuna. Ainoat asiat, mita tdssa nyt voisin
kiertoa, on omia mietteitani tasta tydsta ja siihen liittyvista asioista. Olen samaa mielta, kuin ainakin
osa reitityksessa tuntemistani kollegoista, jotka haluaisivat paremman automatisoinnin jarjestelman
kayttoon. Esimerkiksi nykyisessa on senkaltainen "vika”, etta se yrittda tuota automaattireititysta

vain yhden kerran ja jos se ei onnistu, on reititys tehtava kasin valmiiksi dokumentointiin. Tama pa-
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rempi automaatio varmasti auttaisi aika paljon tydnteossa ja efektiivisyydessa, mutta sita ei var-
maan nahda niin isona "ongelmana”, etta siihen olisi parempi panostaa, kuin johonkin mahdollisesti

suurempiin organisaatiossa kaytettaviin jarjestelmiin tai niiden paivityksiin.

Tata automaatiota voisi lisatéd myos noiden jarjestelmien kayttdoikeuksien saantiin. Kuten mina
olen tana kesdna huomannut, voi oikeuksien saannissa kestaa todella kauan sen lisaksi, etta on
todella vaikea tietda, mita oikeuksia kuuluu hakea ja mita oikeutta et voi saada ilman jotain tiettya
toista oikeutta. Olemme kollegoideni kanssa valilla miettineetkin, ettd miksi esimerkiksi tata oikeuk-
sien saantia ei yriteta helpottaa ja nopeuttaa, sillda tdma sama asia on tapahtunut iimeisesti jo use-

ampana kertana, ja joka tapahtuessaan estaa tydntekijan tydnteon kokonaan, tai ainakin vaikeut-

taa ja hidastaa sita todella paljon. Tahan on tietysti olemassa jokin syy miksi tata ei viela ole paran
neltu, mutta nain kesatyontekijan silmista tata voisi todellakin olla hyva parantaa lahitulevaisuu-

dessa, jotta ensikesa menisi kaikille kesatydntekijdille ja mahdollisesti vakituisillekin sujuvammin.
Tiistai 19.7.2022

Paivan ohjelma on kayda koko paivan kestavalla vierailulla erddssa organisaatiomme datakeskuk-
sessa. Meille oli varattu muutama viikko sitten vierailukdynti organisaatiomme omaan datakeskuk-
seen talle paivalle. Vierailu kesti koko paivan ja sisalsi paljon tietoa paikasta ja sen historiasta, op-
paamme omasta historiasta ja mita kaikkea han on organisaatiossa tehnyt, joka oli todella mielen-
kiintoista hanen pitkadn uransa takia, koska se liittyi hyvin paljon myo6s tdhan datakeskukseen. Nai-
den asioiden ja ruokailun lisaksi meilla oli viela kavelykierros ja erilaisten paikkojen ndkemista da-
takeskuksessa. Saimme todella paljon mielenkiintoista tietoa, kuten nahda missa ja miten datakes-
kuksissa olevia palvelimia sailytetaan ja miten asiat siella toimivat, kuten kytkennat ja automati-
sointi seka valvonta ja huolenpito. Tamankaltaisen datakeskuksen yllapitaminen ei ole todellakaan
halpaa ja vaatii erityista huolehtimista, jotta asiakkaat tuntevat omien laitteidensa olevan turvassa

ja luotettavissa kasissa.

Tassa onkin onnistuttu hyvin, varsinkin jos katsoo historiaa, josta nakee huiman kasvun seka ky-
synnassa, seka datakeskuksen koossa sen edeltdjiin verrattuna. On myds ennustettu, etta laajen-
nusta tulee tehda lisaa, silla kysynta on edelleen kasvamassa. Tama datakeskus on suunniteltu
yhdeksi isoksi toimivaksi, muunneltavaksi ja sita kautta myos kokonaisuudessaan “joustavaksi” ko-
konaisuudeksi. Meille kerrottiin myds, ettd muutamia vuosia sitten asiakkaat eivat olleet hirvean
kiinnostuneita ymparistoystavallisyydesta, eli niin sanotusti vihreydesta, mutta se on nyt muuttunut
taysin. Nykyaan ensimmaiset kysymykset mahdollisilta asiakkailta on, ettd "miten taalta paastaan
ulkoverkkoon ja miten ymparistoystavallinen tdma rakennus/toimintamalli on?” Tama kyseinen da-

takeskus onkin suunniteltu todella ymparistdystavalliseksi ja parina esimerkkina siitéd on esimerkiksi
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sadeveden kayttd huuhteluvetena vessoissa ja konesaleista tulevan [IBmmon kerddminen ja sen

kayttaminen kaukolampdna, jolla on mahdollisuus lammittaa jopa 11000 asuntoa.

Tamankaltaiset vierailukaynnit tekevat omasta tyosta viela hieman mielenkiintoisempaa, kun paa-
see itse oikeasti nakemaan ja kokemaan osan siita, mihin omassa tydssaan vaikuttaa. Esimerkiksi
juuri tdhan datakeskukseen liittyva tapaus, kun viimeviikolla tein kulkulupapyynnén tuonne data-
keskukseen eraalle asentajalle, jotta hanet paastetdan sisdan rakennukseen ja saatetaan oikeaan
paikkaan. llman oikeanlaisia lupia ja oikeuksia ei ole rakennuksen aulaankaan mitdan asiaa, silla
turvallisuus on todella korkealla tasolla ndissa paikoissa tietoturvasyista. Tassa kyseisessa data-
keskuksessa onkin panostettu sen fyysiseen turvallisuuteen niin sisalla kuin ulkona kaikkien realis-

tisten uhkien varalta.
Keskiviikko 20.7.2022

Taman paivan tavoite on kdyda puhelinjassa ensimmaisen kerran. Aamu alkoi kuitenkin rauhalli-
sissa merkeissa sahkdpostilinjassa. Asiakkailta ei paljoa tullut ilmoituksia ongelmista tai muusta-
kaan oikeastaan. Tama tahti jatkui noin puoleenpaivaan asti. Ainoa tapaus, jota katsoin, oli erdan
asiakkaan ilmoittama yhteyskatkos, mutta sitdkaan ei oikeastaan tarvinnut Iahtea varsinaisesti tut-
kimaan, koska tikettijarjestelmaan oli liitetty muutostyétiketti, josta nain heti, etta alueella on muu-
tostyd, jossa ilmoitettiin kyseisen yhteyden menevan alas siksi aikaa. Tasta ei kuitenkaan ilmeisesti
ollut Iahtenyt asiakkaalle iimoitusta, joka pitaisi aina Iahtea. Nama asiat tutkitaan ja varmistetaan
aina jalkikateen viela eri tahojen toimesta, etta miksi asiakas ei saanut ilmoitusta, joten jatin sen

heille tehtavaksi. Oletan etta oli vain tapahtunut vaarinkasitys/ymmarrys vaikutuksesta yhteyteen.

Puolenpaivan aikoihin meninkin ensimmaista kertaa viankorjauksen puhelinjalle. Syy siihen miksi
menin ensimmaisen kerran vasta nyt, enka vaikka viimeviikolla, johtuu siita, etta viimeiset kaksi
viikkoa olen ollut suhteellisen kovassa flunssassa, johon on kuulunut kova yska. Kaikki puhuminen
oli hankalaa yskan samalla artyessa, joten odotin vain parantumista ennen puhelinjaan menoa. Ta-
naan siella olikin erityisen hiljaista, silla en saanut yhtakaan puhelua linjassa olo aikanani, joka on
hyva asia tdiden kannalta, silla tavoitehan meilla on se, etta asiakas ottaa yhteytta sahkopostitse ja
heidan ei tarvitse alkaa soittamaan meille. Joissain tapauksissa puheluitakin toki tulee, varsinkin

jos on jotain laajempaa ongelmaa, kuten sahkokatkoa tai suurempia laitteita/yhteyksia alhaalla.

Ajattelin kirjoittaa viela yhden viikon alkuperaisen kahdeksan viikon lisaksi, jotta saisin viela vahan
enemman tata tydasiaa ylds, koska tuo lakko vei todella ison ajan tydsta ja koulutuksesta, jonka
takia paasenkin valitettavasti vasta nyt enemman vauhtiin ndissa varsinaisissa tydasioissa, kuten

itsendisemmassa tydnteossa.
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Torstai 21.7.2022

Paivan tavoite on opetella taustavuorossa oloa. Minulle oli merkitty koko paiva taustavuoroksi, joka
tarkoittaa kaytanndssa sita, etta kayn lapi kaikki tydryhman, eli meidan tyojonot/tikettiputket ja vas-
taan menossa/keskenolevista tiketeista ja niiden selvittelysta. Tama taustavuoro on todella tarkea
tyd, silla siina yritetaan "siivota” mahdollisimman paljon tiketteja pois aktiivisesta tydjonosta. Esi-
merkkina, tikettijonossa voi olla vaikka 50 tikettia, joista vaikka viisi voidaan sulkea saman tien,
kunhan vain ilmoitetaan asiakkaalle, ettd palvelu on palautunut meidan osuudeltamme ja kaikki on
kunnossa meidan paassdamme. Emme halua yhtaan “ylimaaraisia” tiketteja tydjonoon hidastamaan

kiireellisempien tapausten etenemista.

Tassa taustassa myos hoidetaan tiketteja, jotka ovat saattaneet jostain syysta hieman unohtua hoi-
taa, tai asiakkaasta ei ole kuulunut mitdan. Yleensa meilld on kadytanténa odottaa noin 48 tuntia
vastausta, jonka jalkeen suljemme tiketin, mutta tdmakin on hyvin tapaus kohtaista. Pari mieleen
jaanytta tapausta, jotka tdnaan tuli selviteltya oli, kun soitin alihankkijalle ja vahan hoputin heita hy-
vaksymaan erdan asennuspyynndn, jonka peraan asiakas on jo useamman kerran kysellyt, ja he
sanoivat ottavansa tapauksen heti kasittelyyn. Tuntui hyvaltd saada suora varmistus tdman ta-
pauksen kasittelyn aloituksesta, silld voin nyt heti iimoittaa asiakkaalle, etta tata kyseista asiaa ka-
sitellaan talla hetkella, eikd minut tarvinnut odottaa tamankaltaisessa kiireellisemmassa asiassa
enda sahkopostivastausta. Myds asiakas sai suoraan vastauksen kysymykseens3, joka on meidan

tavoitteemme eli tuottaa nopeaa seka tehokasta asiakaspalvelua.

Toinen tuota aiempaa hieman pidempaan kestanyt tapaus oli tutkinta, jossa asiakas vaitti, etta ha-
nen yhteytensa nopeus on hitaampi kuin pitdisi. Tata tapausta lahdimme tutkimaan katsomalla en-
simmaiseksi runkoverkkolaitteita, jotka ovat osana tata yhteytta. Katsoimme laitteilta asiakasport-
tien tilan, eli onko portit ylhaalla vai alhaalla, ja tdssa tapauksessa ne olivat ylhaalla. Sitten kat-
soimme valotehot, eli onko kuitu/sen kytkennat kunnossa fyysisesti, ja myos ne olivat tassa ta-
pauksessa hyvat. Sitten katsoimme my0s pakettien tietoja, eli onko lahetyksessa tai vastaanotossa
pudonnut paketteja, joka voisi viitata yhteysongelmiin, mutta niitakaan ei erityisemmin ollut. Ainoa
asia, jonka huomasimme erdalta laitteelta, oli sen "rapsyminen” eli tutkimamme laitteen asiakas
portti oli mennyt ajoittain ylOs ja alas, ilman ilmettya syyta. Tosin asiakas on voinut aiheuttaa taman
itsekin yrittdessaan korjata yhteytta lukotuksella, eli kayttaa portin alhaalla ja tuomalla takaisin yl0s.
Laitoimme asiakkaan yhteytta koskevat portit monitorointiin ja pyysimme asiakasta ajamaan no-
peustesteja ja jakamaan meille tiedot niistd. Taman han sanoi tekevansa seuraavana paivana ja
koska emme voineet todeta vikaa meidan laitteissamme, oli pakko ottaa yhteytta kyseisten laittei-

den asiantuntijaan, joka jatkaa tutkintaa asiakkaan kanssa tasta eteenpain.
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Perjantai 22.7.2022

Paivalle ei erikseen asetettuja tavoitteita. Olin taas aamusta asti reitityksen tyotehtavissa ja jatkoin
saman listan kayntia, kuin aiemmillakin kerroilla. Tanaan kuitenkin oli erilaista se, ettd moni naista
tilauksista, olivat joko tuplatilauksia tai tilauksessa olevat kytkimet olivat tdynna kytkentgja, eli
niissa ei ollut vapaita portteja, joihin kytkea uusia asiakasyhteyksia. Tuplatilauksissa merkitsin vain
kirjoittamalla lisatietoihin “tupla tilaus”, ja kuittasin sen valmiiksi, jotta se poistuu tydjonosta, koska
se oli siis jo tehty aiemmin. Nuo reititykset, joiden kytkimet taas olivat tdynna jatin listalle odotta-
maan, mutta kirjoitin lisatietoihin tuon infon, etta "kytkimet taynna”, jotta muut reitityksessa nakevat

sen heti tydjonosta ja tietavat tilanteen.

Muuten paivassa ei ollut mitdén sen ihnmeellisempaa. Nama reitityksen tyopaivat ovat ihan kivaa
vaihtelua tuohon viankorjaukseen, koska saan tehdad myo®s kokonaan toista ty6ta, joka lisaa tietoa
ja osaamista tdmankin puolen asioista edes vahan. Minusta tuntuukin, ettd ymmarran taas hieman
enemman naiden muutaman viime viikon ansiosta, miten nuo reitit oikeasti rakentuvat, sisaltaen
kytkimet, portit, fyysiset valokuidut ja liittimet, seka asiakkaan paatelaitteet ja myds lisédksi sen mi-
ten ne reititetdan. Ensiviikko onkin viimeinen merkintaviikkoni ja toivon, etta silloin tulisi viela lisaa
jotain erityisen mielenkiintoisia seka myos haastavia tapauksia, jotta saisin lisdd mielenkiintoista
tutkittavaa, seka kokemusta ja tietoa kaikesta mahdollisesta, mita tdma tyo voi tuoda mukanaan
nainkin lyhyen ajan sisalla. Itse haluaisin tutkia hieman enemman noita radiotukiasemia, silla niihin

liittyvia tapauksia olen paassyt ndkemaan vain kerran tai kaksi.
Viikkoanalyysi

Talla viikolla tapahtui paljon kaikkea erilaista, kuten vierailu yhdessa organisaatiomme datakeskuk-
sista, ensimmainen kertani puhelinjassa ja reitityksessa tulleet uudet "haasteet” aiempiin paiviin
verrattuna. Mutta mitaan varsinaista teknista tyohon liittyvaa uutta aihetta ei kuitenkaan talla vii-
kolla erityisemmin tullut ilmi, tosin minuun kiinnitti huomion tuo perjantaina miettimani asia, tuosta
tyotehtavien vaihtelusta ja siita miten se on mukavaa, kun saa tehda erilaisia tyotehtavia saman
organisaation sisalla. Vaikka en itse olekaan ollut pitkaan toissa, niin voin kuvitella tyontekijoita,

jotka haluaisivat muutamien vuosien jalkeen hieman vaihtelua arkipaiviinsa.

Siita sainkin idean hieman tutkia tata aihetta lisda. En ollut ennen taalla oloani kuullutkaan asiasta
nimelta "tyokierto”, mutta nyt taalla ollessani se on tullut muutaman kerran ilmi eri henkildiden ol-
lessa tyokierrossa ja oppineen siitd paljon, seka saaneet uutta kokemusta sekd ndkemysta eri asi-
oihin ja saaneet uusia tydkavereita, joita he eivat ole valttamatta ikina ennen kunnolla tavanneet-

kaan, vaikka osa voi toimia jopa samassa rakennuksessa, mutta vain eri osastolla.
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Tyokierrolla (tai tyonkierrolla, henkilokierrolla) tarkoitetaan tydsuhteen aikana tapahtuvaa siir-
tymista maaraaikaisesti toisiin tehtaviin, tavoitteena osaamisen kehittaminen. Tydkierto voi-
daan toteuttaa joko omassa yksikdssa tai toisessa yksikdssa, mutta yleensa kuitenkin saman
tyénantajan palveluksessa. Ainakin valtionhallinnossa henkildkierto voidaan toteuttaa myos
toiselle tydnantajalle tai jopa kansainvalisena henkildkiertona. (Suotuisa suunta 2019.)

Tyokierron juju on uuden oppiminen. Muuttuvassa tyéelamassa tarvitaan joustavuutta, ja ty6-
kiertoon lahteminen kasvattaa sitd varmasti. Tyokierron jalkeen olet myéhemminkin valmiimpi
siirtymaan toisiin tehtaviin talon sisalla. Tasta on hyotya esimerkiksi silloin, jos yrityksen bis-
nes muuttuu. Tydkierrossa osaamisesi kehittyy, syvenee ja laajenee, ja opit uusia tydn teke-
misen tapoja. Asemasi tydmarkkinoilla vahvistuu osaamisesi vahvistumisen myéta. (Oikotie
2021.)

TyoOkierrossa paaset myos kasvattamaan ammatillisia verkostojasi, silla tutustut uusiin kolle-
goihin. Saat samalla kurkistaa, onko ruoho vihreampaa aidan toisella puolella. Ehka alat ar-
vostamaan kollegoidesi tydpanosta uudella tavalla, kun paaset kokeilemaan muiden téita kay-
tanndssa. Tyodkiertoon lahteminen voi rohkaista hakeutumaan kierron jalkeen paremmin itselle
sopiviin, esimerkiksi vaativampiin tai toisen tyyppisiin tehtaviin. Jos palaat omiin aiempiin teh-
taviisi, tuot niihin uutta ndkemysta ja uusia, entista toimivampia tyétapoja. (Oikotie 2021.)
Minusta tama vaikuttaa todella hyvalta tavalta tuoda tuota uutta nakemysta omaan organisaatioon,
omaan osaamiseen, seka siihen mita saattaa hakea, jos ajattelee esimerkiksi juuri tyotehtavien tai
jopa tydpaikan vaihtoa. Jos olisin itse tamankaltaisessa tilanteessa, etta haluaisin tai tarvitsisin
vaihtelua normaaliin tyéhoni, olisi tama todella "turvallisen” tuntuinen tapa saada ideoita, koke-
musta ja sita vaihtelua. Valitettavasti kuitenkaan kaikki tyopaikat eivat tata tyokiertoa voi tarjota, ja
siksi onkin hyva ottaa selvaa mahdollisimman pian tasta mahdollisuudesta, jos siihen lahteminen
mietityttdd vahankin. "Organisaation kannalta, tydkierto on puolestaan oiva keino kehittaa ja sitout-
taa henkilostéa. Tyokierron avulla voi I6ytaa myds uuden ja mielenkiintoisen suunnan omalle uralle
urakehitykselle tarvitsematta vaihtaa tydnantajaa” (Siren, M. 2020). "Tosiasia kuitenkin on, etta tyo-
kiertoon liittyvat jarjestelyt ja perehdyttamiset vaativat esihenkil6iltd panostusta. Kannattaa siis va-

rautua argumentoimaan asiaa tydnantajan kannalta” (Oikotie 2021).
3.9 Seurantaviikko 9
Maanantai 25.7.2022

Paivan tavoite on auttaa reititystiimia uusien tilausten lapikaynnissa. Maanantai alkoi taas rutiinin
omaisesti tekemalla reitityksessa uusien tilausten kasittelyja, ja tata teinkin aamu seitsemasta noin
kello kahteentoista asti. Lounaan jalkeen ei reitityksessa ollut enaa uusia tilauksia jonossa, joten
menin auttamaan viankorjaustiimia heidan tdidensa kanssa. Viankorjauksessa ensimmaiset kaksi
tuntia olin sahkopostijonossa, jossa tuli kaytya hyva maara sahkoposteja lapi. Hirveasti ei tullut vi-
koja, joita olisi tarvinnut alkaa tutkimaan, mutta yhden RFO:n sain tehda tapauksesta, jossa oli kay-
nyt laitteen konfiguraatiovirhe ja yhden asentajatilauksen sain tehda, jossa lahetin hanet mittaa-

maan eraan valokuidun, silla yhteys oli alhaalla ja siina epailtiinkin heti kaapelikatkoa.
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Viimeiseksi tydtunniksi kello 14:00 — 15:00, menin puhelinjalle, jossa sain talla kertaa useampia pu-
heluita. Osa puheluista oli suomalaisilta asentajilta, jotka antoivat tietoa heidan tutkimiinsa tapauk-
siin liittyen ja osa puheluista oli ulkomaalaisilta asiakkailta, jotka kyselivat tietoa heidan vikatiket-
teihinsa liittyen. Minusta onnistuin tassa varsin hyvin nain kokemattomaksi, ja englannin puhumi-
nenkin sujui ilman epargintia tai suurempaa ymmartamisen vaikeutta, vaikka osa asiakkaiden sa-
noista olikin yhteystunnuksia seka laitteita, jotka ovat minulle viela hieman vaikeammin ymmarret-

tavia asioita.

Ainoa asia mika oli hieman hankalaa puhelinjalla, oli erdan asentajan kanssa kayty puhelu, jossa
han ehka puhui hieman nopeasti, sen liséksi ettd han ajoi autoa ja puhelu hieman patki, joten oli
vaikea saada kunnolla selvda mitéd han sanoi ja jouduinkin muutamaan kertaan kysymaan asioita,
kuten kyseisen tapauksen vikatikettinumeroa kolmeen kertaan. Kirjoitin kaikki nAma soittajilta saa-
dut tiedot puheluiden aikana ylds, ja jokaisen puhelun jalkeen lisdsin ne niille kuuluville tiketeille.

Hoidin kaiken rauhassa ja sainkin tasta hyvaa palautetta kollegoilta.
Tiistai 26.7.2022

Paivan tavoite on kdyda taustaa lapi minulle merkatussa taustavuorossa. Minulle on merkitty tama
paiva kokonaan taustavuoroksi, mutta koska en osaa oikein kdyda tuota taustaa vield yksin lapi,
aloitin aamun kadymalla Iapi sdhkoposteja ja odottamalla useampien kollegoiden téihin tuloa, jotta
voin kdyda jonkun kanssa tuota taustaa yhdessa lapi. Noin kello yhdeksan aikaa aloin kdymaan
tikettiputkia lapi kollegan avustuksella ja tata teimmekin melkein koko paivan. Noin tunti ennen tyo-
paivani loppua menin takaisin sahkodpostien pariin, koska nuo taustassa kaytavat tikettiputket oli
kayty 1api ja tyot olivat sen osalta valmiita. Koko paivan ajalta oli vain pari tapausta, jotka vaativat
hieman enemman selvittelya, ensimmainen tapaus oli, kun kavimme katsomassa organisaation
omaa vikakarttaa liittyen yhteen tikettiin, jossa mobiilitukiasema oli alhaalla tuntemattomasta
syysta. Vikakartalla oli kuitenkin ilmoitus sahkoverkkoon liittyvasta huoltotyosta, joka aiheuttaa sah-
kokatkoksen hetkeksi aikaa, joten jatimme kyseisen tiketin auki, ja odottamaan sahkokatkoksen

loppumista.

Toinen oli tekemani puhelinsoitto, joka koski erasta vuokraamaamme kuituyhteytta, jossa oli ollut
vikaa. Soitin tdman kyseisen kuidun vuokraajafirmalle ja kyselin hieman, mika on tdmanhetkinen
tilanne tapauksessa. Minulle kerrottiin, etta vika oli korjattu viimeiltana ja sen pitaisi olla nyt kun-
nossa, mutta koska minulla ei ole nakyvyytta kyseiseen yhteyteen, josta saisimme lisaa tietoa yh-
teyden toimivuudesta, minun piti laittaa viestia yhteistydkumppanillemme, etta voisivatko he tarkis-

taa, toimiiko yhteys nyt normaalisti. Vastausta ei viela ole tullut ja heti kun se tulee, niin jatkamme
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vuokraajafirman informoimisella tilanteesta. Muuten kaikki tdman paivan tapaukset olivat asiak-
kailta tulleiden tietojen ja kysymysten vastaanottamista tai asiakkaalle tilanne ilmoituksien Iahetta-

mista. Paiva oli todella rauhallinen ja naitd suurempia ongelmia ei ilmennyt.
Keskiviikko 27.7.2022

Paivalle ei ole valmiiksi asetettuja tavoitteita, normaalia sahkdpostien kasittelya siis. Minulle on
merkitty tdma paiva sahkopostijonon kasittelyyn ja teinkin sitd koko paivan. Aamu alkoi taas seitse-
man aikaa, joten ensimmainen tunti oli todella hiljainen ja ensimmainen sahkoposti tulikin vasta
noin kello kahdeksan aikoihin. Paiva oli todella rauhallinen ja sen takia katsoinkin kollegan kanssa
muutaman tutkittavan tapauksen, jotka hanella oli kesken. Toinen naista liittyi asiakkaan ilmoitta-
maan yhteysvikaan, jossa he epailivat meidan organisaatiomme puolella olevan vikaa, mutta tar-
kistettuamme tilanteen, kaikki naytti toimivan normaalisti, joten ilmoitimme asiakkaalle, etta ei ha-
vaittua vikaa ja he lahettivat oman asentajansa tutkimaan heidan paansa yhteydesta. Tama tapaus

ei selvinnyt viela tdman paivan aikana.

Toinen tapaus oli asentajan lahettdminen heikosti toimivan valokuituyhteyden takia. Naissa tapauk-
sissa, joissa yhteys on heikko, mutta ei kokonaan katki, voi syy johtua usein pdlyn ja muun mah-
dollisen lian takia, silld ndma pienet kuidut ovat todella herkkia lialle ja niitéd sen takia puhdistetaan-
kin rutiininomaisesti, jotta ongelmilta valtytdan. Tassa tapauksessa, jossa asentaja |ahetettiin, oli
tilattava myds varmuuden vuoksi uudet optiikat, eli liittimet, joihin ndma kuidut kiinnitetaan lait-
teessa, koska jos vika olisikin ollut vikaantuneessa optiikassa, olisi viankorjaus viivastynyt. Nama
osat asentaja saa haettua matkan varrelta mennessaan paikanpaalle. Paivasta jai itselleni mieleen
parhaiten, kun sain avata useamman uuden vikatiketin, jota minun ei ole melkein ollenkaan aiem-
min tarvinnut tehda, silla suurin osa kasittelemistani asioista on liittynyt aiemmin ilmoitettuihin vikoi-

hin tai muutostoihin.
Torstai 28.7.2022

Paivan tavoite on saada kuvattua kesatyontekijoista pieni esittelyvideo organisaation omaan sisai-
seen viestintapalveluun. Aloitin aamuni vasta kello kahdeksan aikaa, silla minun oli mentava ta-
naan toimistolle kuvaamaan muiden kesatyontekijoiden kanssa esittelyvideota meista. Normaalisti
tyopaivani olisi alkanut jo seitsemalta, mutta sain sovittua kollegan kanssa, etta voin aloittaa tunnin
myohempaa, joka teki aamusta minulle huomattavasti miellyttdvamman, silla minulla menee kui-
tenkin reilu tunti toimistolle ja aamuni olisi ollut julkisilla haastavaa niin aikaisin. Kun saavuin toimis-
tolle, tein toita sahkopostijonossa normaalisti kello 8:00 — 11:00, jonka jalkeen menin sydmaan yh-

dessa muiden kesatyontekijoiden kanssa.
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Ruokailun jalkeen jatkoin t6itd muutaman tunnin, eli noin kello 14:00 asti, jonka jalkeen aloimme
kuvaamaan tata meidan omaa esittelyvideotamme. Videossa jokainen kesatydntekija hieman ker-
toi itsestaan, seka siita, mita tekee tydkseen ja mita tyd sisdltda. Kerroimme myds tdman kesan
mieleenpainuvimmasta hetkesta, ja itse mainitsinkin tuon meidan datakeskus vierailumme. Videon
teossa kesti hieman yli kaksi tuntia, joka oli juuri sopivasti tyopaivan loppumiseen asti. Yksi kesa-
tydntekijdistamme osaa editoida, joten annoimme hanelle luvan editoida videota. Kuvasimme vi-
deon kuitenkin mahdollisimman hyvin heti valmiiksi, esimerkiksi siirtymat ja lopetukset oli mietitty,
jotta editoinnista tulee helpompaa. En tieda milloin tdma video saadaan julkaistua, mutta tarkoitus
olisi elokuun alussa. Tama paiva oli hieman erikoinen ja tdiden kannalta ei niin hirveasti mitaan

mullistavaa tullut.

Perjantai 29.7.2022

Paivan tavoite on auttaa reitityksessa ja mahdollisesti viankorjauksessa. Jalleen on perjantai, joka
tarkoittaa sita, etta teen reititykseen tulleita uusia tilauksia valmiiksi. Mutta tanaan kuitenkin oli hie-
man lyhyempi paiva reititystehtavissa. Lista naytti hieman erilaiselta, silld automaattireitityksia ei
ollut yhta paljon kuin normaalisti ja kyselinkin hieman reitityksen esihenkil6ltéd naista uusista tilauk-
sista ja han kertoikin, ettd jonkin sortin virhe oli huomattu dokumentaatioissa ja kaikkia reitityksia ei
voitu sen takia tehda, koska dokumentaatiossa ei nakynyt yhtdan vapaata porttipaikkaa osalle uu-
sista asiakaskuiduista. Han sanoi hoitavansa asiaa asiakasfirmojen kanssa ja meninkin tdman tie-
don jalkeen auttamaan viankorjausta sahkopostilinjaan, joka minulla olisi normaalistikin, jos en te-

kisi reititystehtavia.

Sahkopostissakin oli taas todella rauhallinen paiva, muutamia aikatietoja eli ETR-tietoja asentajiin
littyen ja viankorjaantumisen vahvistuksia. Kaksi tapausta oli paivassa, jotka nyt jaivat mieleen var-
maan sen takia, ettd molemmissa piti tehda hieman enemman asioita. Ensimmainen oli datakes-
kukseen liittyva tapaus, jossa asiakkaalta oli tullut uudet ohjeet meidan asentajallemme eraaseen

heidan muutokseensa liittyen.

Minun piti tehda uusi saapumisilmoitus asentajalle datakeskukseen turvallisuussyista, koska niin
kuin datakeskusvierailulla huomasimme, turvallisuus otetaan todella vakavasti niin kuin kuuluukin.
Mutta koska en ollut aiemmin ikina viela tammoista tehnyt, soitin kollegalle ja han neuvoi minua
alusta loppuun. Ensimmaiseksi soitin asentajalle, jolle tama tyo oli alun perin annettu ja kerroin,
ettd tyohon on tullut uudet ohjeet ja kysyin milloin han kerkeaisi tekemaan tdman tyén. Sain vas-
taukseksi seuraavan maanantai aamun, jonka perusteella teimme tuon saapumisilmoituksen kysei-
selle paivalle 1.8.2022. Sitten teimme tarvittavat muut asiat, kuten kirjasimme tdman uuden asiak-

kaalta saadun tiedon seka tekemamme uuden saapumisilmoituksen ylos tiketille ja lahetimme
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asentajalle vahvistuksen tasta, sekd uudet ohjeet sahkopostilla. Informoimme myds totta kai asia-

kasta, etta tyod ja ajankohta on selvilla ja sovittu uusine ohjeineen.

Toinen, hieman enemman tutkittava tapaus liittyi aiemmin talla viikolla avattuun vikatikettiin, jossa
asiakas oli ilmoittanut kytkimen menneen alas tarkoituksetta ja kyselivatkin taman peraan tilanne-
paivitysta. Tapausta tutkiessa huomattiin, ettd yhteys kulkee sekd meidan, etta erdan toisen asia-
kasoperaattorin valilla, joten vika voisi olla meidan tai tdman toisen operaattorin yhteyspatkassa.
Tama toinen operaattoriasiakas olikin Iahettanyt asentajansa tutkimaan tapausta heidan paassaan,
mutta vikaa ei ollut 16ytynyt, joten Iahetimme oman asentajamme omaan laitetilaamme tutkimaan
kaiken mahdollisen, mita etana ei nae, kuten esimerkiksi likaantuneet kuidut. Tasta ei minun kor-
viini vield tdman paivan aikana tullut tietoa asentajalta, oliko kaikki kunnossa vai ei, silla tydpaivani
loppui jo kello 15:00. Yhteenvetona, suurin osa paivasta oli rauhallista sdhkopostin kautta tulleiden
tilannetietojen ylds kirjaamista vikatiketeille ja muutamien uusien automaattireititettyjen asiakasyh-
teyksien kuittaamista reitityksen puolella, mutta sain uuttakin kokemusta tekemalla tuon saapumis-

ilmoituksen.
Viikkoanalyysi

Taman viikko oli suhteellisen rauhallinen ja sain taas oppia uusia asioita, kuten kunnolla tuon saa-
pumisilmoituksen teon datakeskukseen, jonka olen tehnyt vain kerran aiemmin viikolla seitseman,
seka puhelut ylipdatansa, eli puhelinjalla oloa/asiakaspuheluiden vastaanottamista, seka puhelui-
den soittamista asentajille tilannetietojen paivittdmisen takia. Taman viikon aikana tulikin puhelut
selvasti esiin uudempana asiana, johon en olekaan niin hirveasti viela perehtynyt. Ja koska en ole
ennen tdmankaltaista tyota tehnytkaan, minusta on hyva hieman tutkia tata asiakaspalvelua puheli-

mitse ja verrata sitd esimerkiksi tuohon sahkopostiin, jota itse suosin enemman.

Aanenkayton hallinta on asiakaskeskustelun tarkein yksittainen tyévaline, oli sitten linjan
paassa sisainen tai ulkoinen asiakas. Silla voidaan ratkaisevasti vaikuttaa siihen, paastaanko
tyélla haluttuun lopputulokseen eli asiakkaan asian hoitumiseen. Jos kasiteltava asia on vai-
kea, asiakkaan tunnetilaan ei pida menna mukaan: tarkeinta on pyrkia ohjaamaan huomio
hoidettavaan asiaan. Jos asiakas on kovin tuohtunut, se on yleensa merkki turhautumisesta.
Sita ei saa ottaa henkildkohtaisesti. Talldin pitaa keskittya siihen, mita asiakas sanoo, eika
siihen, miten han sen sanoo. Keskity kuuntelemaan asiakasta, koska kuulluksi tuleminen rau-
hoittaa, ja mieti, miten sina voit auttaa tdssa asiassa. Asiakkaan tunnekuohu useimmiten ta-
soittuu, kun asiakaspalvelija hoitaa asiaa ammattimaisesti ja 8ani sailyy rauhallisena. (Salo-
nen, S. 26.02.2018.)

Minulla ei onneksi ole tullut vastaan viela yhtakaan puhelua, jossa soittaja olisi tuntunut millaan ta-
valla turhautuneelta tai &kkipikaiselta. Olen aina yrittdnyt olla mahdollisimman ymmartavainen seka
kuunnellut tarkkaan, mita soittaja sanoo, seka kysynyt jos en ymmartanyt jotain tai saanut selvaa.

Minun mielestani on tarkeaa, ettd asiakaspalvelijana puhelimessa olet mahdollisimman helppo ym-
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martaa, hyva kuuntelija seka "rohkea”, ja talla tarkoitan juuri tuota, ettd uskaltaa kysya, jos ei ym-
marra tai jokin menee ohi, silla se voi olla vaikka kuinka kriittinen tieto, jota ilman ongelma ei valtta-

matta ratkea ja asiakkaaseen pitaa olla uudestaan yhteydessa.

Taman takia olenkin aina varmistanut, ettd saan kaiken tarpeellisen tiedon ylés puheluiden aikana,
kuten soittajan nimen, firman, mahdollisen tikettinumeron seka lyhyen kuvauksen, mitd puhelu kos-
kee. Joissain tapauksissa, en ole pystynyt suoraan auttamaan asiakasta, vaan kun olen saanut
kaiken tarpeellisen tiedon, olen sanonut, etta tutkimme asiaa ja olemme yhteydessa, kun saamme
asiasta enemman tietoa. Nain asiakkaat ovat saaneet ongelmansa meille tietoon ja myés heti kuit-
tauksen meilta, ettd tapausta aletaan tutkimaan ja ettd me olemme heihin kylla yhteydessa. Nama
puhelut ovat tosin yleensa vain kriittisempien asioiden takia, silld meidan kaytantdmme on, etta

asiakas voi olla yhteydessa sahkdpostitse ja saa silti nopeaa palvelua.

Nopea ensivaste on asiakaskokemuksen kannalta tarkea asia kaikissa asiakaspalvelukana-
vissa, eikd sahkoposti tee poikkeusta. Mikali yritykselld on kaytdssa tiketdintijarjestelma, niin
asiakkaalle lahtee valittdmasti automaattinen kuittaus, ettéd sahkdpostissa mainittu asia on
otettu kasittelyyn. Nain annetaan jo mielikuva siita, etta viesti on mennyt perille ja asiaa hoide-
taan. Samalla kuittausviesti antaa yritykselle aikaa perehtya viestissa mainittuun asiaan. Auto-
maattikuittauksessa kannattaa myds mainita tyypillisesta kasittelyajasta ja ohjeistaa tarvitta-
essa etsimaan ratkaisua muista asiakaspalvelukanavista. Kuittausviestin jalkeen on tarkeaa,
ettd asiakaspalvelija 1ahtee selvittdmaan asiaa ja vastaa sdhkdpostiyhteydenottoon nopeasti.
Sahkdpostiyhteydenottoihin kannattaa jo etukateen maaritelld vasteaika, joka kerrotaan asiak-
kaille ja jonka sisalla pysytdan. Vasteaika voi olla esimerkiksi yksi tai kaksi arkipaivaa, mutta
ei missaan nimessa yli viikkkoa. (Sipponen, P. 2021.)

Jos hieman vertaa tuota sahkopostien ja puheluiden eroa asiakaspalvelussa, niin omasta mieles-
tani sdhkdposti voi olla paljon selkeampi kuin puhelu, varsinkin jos asiakas ottaa yhteytta esimer-
kiksi englanniksi tai puhelu patkii tai 8anenlaatu on huono. My@s juuri se, jotta puhelu on hyva, on
puhelimessa olevien henkildiden oltava suhteellisen hiljaisessa paikassa, jotta ylimaaraista tausta-
halinaa ei olisi. Sdhkopostiin saat kaiken mahdollisesti tarkean tiedon siten, ettd se on varmasti oi-
kein ja asiakaspalvelija voi vain kopioida esimerkiksi yhteystunnuksen tai tikettinumeron ja se on
varmasti oikein ja kirjoitus/ymmartamisvirheita ei tule. Myds vaikeat asiat ovat mielestani helpompi
selittaa, silla voit laittaa esimerkiksi kuvia ja esimerkkeja liitteena, jotka saavat vastaanottajan ym-
martamaan ongelman mahdollisesti paljon helpommin. My0s se, ettd saman sahkopostin voi lahet-
tda useammalle vastaanottajalle yhdella napinpainalluksella on todella katevaa, eika puhelinsoit-

toja tarvitse tehda useaan kertaan jokaiselle tapaukseen liittyvalle henkilOlle erikseen.

Puheluista taas sen verran, ettd jos puhelu ei patki ja se on vaikka suomeksi, voi se olla nopeampi
tapa saada ymmarrys asiaan, mutta tdmakin on minusta todella tapauskohtaista. Puhelut ovat kui-
tenkin helpompi tapa meilld esimerkiksi olla yhteydessa asentajiin, silla he ovat usein koko ajan

likkeelld ja puhelut he varmasti huomaavat paljon helpommin kuin sdhkdpostit, varsinkin jos paiva
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on Kiireinen. Minusta ndma molemmat, sekd sahkdpostit ettd puhelut ovat toimivia tapoja olla yh-
teydessa niin asiakaspalveluun kuin asiakkaaseen, kuin myos asentajaan, mutta puhelut voivat
vieda enemman aikaa mahdollisten jonotusaikojen takia ja silloin yksi tyontekija on "pois” toista jo-

notuksen takia ja myds yhteyksien on oltava hyvat, jotta puhelu on toimiva.

Sahkdpostit taas voi kuka vain lahettaa ja jatkaa t6itdan, mutta sdhkdposti voi olla helpompi "unoh-
taa”, jos sita ei ala heti kasittelemaan, kun se tulee, silla niitakin kun tulee koko ajan toinen toi-
sensa peraan, voi jokin vahemman kriittinen unohtua vahingossa. Taman takia asiakaspalvelussa
on oltava aika tarkka mita tekee ja ettd ei sekoita esimerkiksi kahta eri tikettia keskenaan. Tatakin
olen kuullut, ettd joku on hoitanut kahta eri tapausta samaan aikaan ja huomannut vasta 20 minuu-
tin jalkeen, etta on kirjannut kaiken vaaralle tiketille. Kun asiat hoitaa yksi kerrallaan ja rauhassa,
oli se sitten sahkdposti tai puhelu, ei sekaannuksia tapahdu niin helposti ja niiden kasittely etenee

ilman ylimaaraisia ongelmia.
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4. Pohdinta

Kun aloitin tdman kesatyon, oli aiempi kokemukseni kyseisesta tydsta tai siihen liittyvista tyétehta-
vista todella pienta tai olematonta. Kun sain kutsun tdhan tyétehtavaan, hyvaksyin sen heti mielel-
Iani juuri sen takia, etta oppisin ja kokisin mahdollisimman paljon kaikkea uutta. Tavoitteenani ta-
man seurantajakson aikana olikin saada enemman kokemusta valitsemistani aiheista, jotka olivat
itse tyotehtavan oppiminen tietenkin eli viankorjaus, mutta sitten pienempiin osiin jaettuna tavoittei-
nani oli ongelmanratkaisutaitojen kehittdminen, asiakaspalveluun liittyvien taitojen harjoittaminen ja
kehittaminen, laitehallinta ja sen kehittdminen seka kommunikointi tydssa seka tydpaikalla ylei-
sesti. Minulla oli siind mielessa kiva tyo jo pelkastaan sen takia, etta sain jokaiseen naista valitse-
mistani kategorioista paivittain paljon harjoitusta ja mikaan ei jaanyt mielestani lilan vahaiseksi,
jotta en olisi huomannut kehittymista. Painvastoin minusta tuntuu, etta jokainen kategoria ylitti it-

sensa, joka tietysti oli minun kannaltani todella iso plussa.
4.1 Oma ammatillinen kehittymiseni

Taman seurantajakson aikana olen ensimmaista kertaa ikind aktiivisesti seurannut kehittymistani ja
jopa dokumentoinut sita. Luettuani l1api jalkeenpain koko seurantajakson, seka tietysti Iahtétilan-
teen, tajuan vasta nyt, miten paljon oikeasti kehityin ja viela tyétehtavan vaativuuteen nahden to-
della lyhyessa ajassa, kun lahtétilanteenikin oli niin suppea. Voinkin helposti sanoa, etta kehityin
omasta mielestani todella paljon jokaisessa valitsemistani kehittdmisenkohteista, mutta eniten ke-
hityin varmasti tuossa ongelmaratkaisutaitojen kehittdmisessa ja vield ehka tarkemmin itse viankor-
jaukseen liittyvassa ongelmaratkaisussa, eli opin miettimaan hieman eri tavoin, mita eri mahdolli-
suuksia voi olla mika olisi voinut aiheuttaa asiakkaalla vian X ja mitd kannattaa ensimmaiseksi al-
kaa tutkia, seka miten varmistan vian johtuvan syysta X. Tassa kehityksen huomasin kaikista par-
haiten, johtuen varmaan siita, ettd tdman kyseisen taidon lahtétaso oli minulla ihan pohjalla, eli

kaikki mita opin ja koin oli pelkkaa plussaa.

Toiseksi parhaiten minusta tuntuu, etta sain kehitysta asiakaspalveluun/kommunikointiin liittyvien
taitojen harjoittamisessa ja kehittdmisessa. Tahan sisaltyi tietysti itse asiakaspalvelua, eri kielilla
kommunikointia seka puhelimitse etta sahkopostitse ja muiden sidosryhmien kanssa toimimista
sekd kommunikointia puolin ja toisin. Avatakseni naitd hieman tarkemmin, asiakaspalvelussa mi-
nulla tuli sahkopostiviesteja ja puheluita asiakkailta seka suomeksi etta englanniksi. Naissa englan-
ninkielisissd sahkopostiviesteissd huomasin loppua kohden ammattisanastoni sekd myds kieliasuni
ja varastoni kehittyneen, varsinkin kun vastasin joidenkin asiakkaiden hieman monimutkaisempiin
viesteihin, jonkun kollegani avulla, joka neuvoi miten tama tietty asia kannattaa kirjoittaa, jotta vies-
tista ei tule liian pitka ja se on helppo ymmartda. Puheluissa taas olin ihan kokonaan "yksin” alusta

loppuun, mutta sain todella nopeasti viesteilla jonkun kollegoistani kiinni, jos tuli jotain epaselvaa.
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Naissa puheluissa minusta tuntui kuitenkin, etta se ei ollut niin "monimutkaista”, kuin sdhképos-
teissa tuo asiakkaalle vastaaminen, silla jos sanoo jotain vaarin, on se helppo nopeasti korjata,
eika tarvitse alkaa esimerkiksi kirjoittamaan uutta viestia ja toivoa, etta asiakas huomaa sen nope-

asti.

Tama puheluiden "helppous”, voi johtua siitd, ettd puheluita tuli kokonaisuudessaan paljon véhem-
man kuin sdhkoposteja, jolloin myds niiden mahdollisuus olla monimutkaisia pieneni huomatta-
vasti. Puhelut olivat kuitenkin loppuen lopuksi samoja asioita kuin sdhkdposteissa, mutta sdhko-
posteissa moni asia oli paljon haastavampaa, koska se oli voitu kirjoittaa epaselvasti, tai sisalsi
paljon asiaa, josta minulla ei ollut mitédan tietoa, tai viesti oli lahetetty meille, vaikka se oli tarkoitettu
toiselle osastolle. Viesteja saattoi myds tulla viestiketjuissa, kyllakin harvoin, mutta silloin se sisalsi
monelle eri henkildlle viestimista, jotta kyseisen asian sai ratkaistua. Itse puheluissa kuitenkin ol
mielenkiintoista paasta puhumaan englanniksi oikealle asiakkaalle ensimmaista kertaa ikina, var-

sinkin silloin kun edustaa oikeasti jotain yritysta ja haluaa tehda ja nayttaa parhaansa.

Jannitysta oli tietysti hieman, mutta huomasin parin ensimmaisen paivan jalkeen, kehittyneeni tas-
sakin, jo pelkastaan toimintanopeudessa, mutta myds siind mita puhuin asiakkaalle. Olin oppinut
kysymaan tarkeat avainasiat oikeassa jarjestyksessa, kuten soittajan nimen, organisaation, mah-
dollisen tikettinumeron seka tarkemman viankuvauksen kaiken muun pikkutiedon lisaksi, kun taas
aiemmin saatoin kysya tikettinumeron ennen soittajan nimed, vaikka soittajalla ei valttamatta edes

ollut tikettinumeroa viela, koska han halusi vasta ilmoittaa viasta.

Laitehallinta tulee minulla kolmantena vain sen takia, etta sen tyyppisesta toiminnasta minulla ol
valmiiksi eniten kokemusta jo vaikka viime kesan tyotehtavista, vaikka sekaan ei ihan tuoreessa
muistissa missaan nimessa ollut. Laitehallintaan liittyen kuuluu toki myds tietamys naista laitteista,
joita hallitsee ja kayttaa ja siind minusta tuntuu, etta sain todella ison harppauksen viimevuotiseen
laitehallintaan nahden. Laitteita, joita tassa tyossa kaytin ja tutkin, en ennen ollut paassyt tutustu-
maan niihin niin tarkasti tai niin moneen eri laitteeseen edes kasiksi. Kun tassa tyotehtavassa eri
ongelmat voivat johtua eri laitteista, on tyontekijalla oltava sen takia tietoa kaikista naista laitteista
ja minulla tulikin monia eri laitteita kasiteltya ja tutkittua juuri sen takia. Ensimmaisina viikkoina, kun
oikeasti paasin tutkimaan vikoja ja paastya kasiksi laitteille, en tiennyt yhtdan mita tehda tai mista
alkaa tutkia mahdollista vikaa, silla kun eri viat voivat johtua niin monesta eri asiasta, tulee tamakin

tieto/arvaustaito vain kokemuksella, jota minulla ei viela tietysti ollut tasta tydsta kertynyt tarpeeksi.

Tassa kuitenkin viimeisien viikkojen aikana useampia eri vikoja lapikdyneena huomasin, miten tie-
sin jo yllattavan monesta eri tapauksesta tutkia oikeat asiat, oikeassa jarjestyksessa, oikeasta lait-
teesta ja ihan itse havaita mahdollinen vika ilman kenenkaan apua. Itse viankorjausvaiheessa oli-

kin paljon enemman oppimista, kuin vian I6ytamisessa eri metodien ja tapojen takia, mutta siinakin
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huomasin nopeasti jo vahintdan teoriassa tietavani mita pitaisi tehda, mutta en valttamatta tiennyt
oikeita komentoja tai oikeaa paikkaa, jossa ndma korjaukset tehdaan, jotta ne menevat heti voi-
maan ja toimivat oikein. Myohemmin viimeisilla viikoilla pienen avustuksen kanssa sainkin korjattua
joitain hieman yksinkertaisempia vikoja, mutta koska tdma viankorjauksen tyétehtava vaatii kolle-
goideni mukaan useamman kuukauden harjoittelua ja kouluttamista, jotta sitd osaa yksin oikeasti
kunnolla tehda, olin varsin tyytyvainen itseeni ja omaan oppimiseeni nain lyhyessa ajassa ja viela

lahtotilanteeni mukaan lukien.
4.2 Omia havaintojani seka kehittamisen kohteita

Kiinnostavin uusi asia, jonka huomasin opinnaytetyén aikana, oli se, miten paljon tama tyd sisalsi
tietoturvaan liittyvia asioita ja miten ne otettiin huomioon. Itseani on aina kiinnostanut tietoturva ja
haluaisinkin paasta vakituiseen tydhon johonkin sen alan tyépaikkaan. Tama ty6 antoikin minulle jo
vahintaankin alkeita ja tietoa siitd, miten oikeasti tarkeista laitteista pidetdan huolta tietoturvan kan-
nalta ja sen huomasinkin jo heti kaikista noista eri oikeuksista, joita tarvitsin ennen kuin paasin ka-
siksi yhtdan mihinkaan. Naista oikeuksista tulikin juteltua kollegoideni kanssa ja naita voisi yrittaa
kehittda siind mielessa, etta niiden anominen ja saaminen olisi paljon nopeampaa, kuin mita se nyt
oli. Tamankaltainen prosessi toki vaatii varmasti aikaa ja suunnittelua kaikkien mahdollisten turval-
lisuusaukkojen takia, mutta sen parantaminen helpottaisi, sekd nopeuttaisi uusien tyontekijoiden
tydhdnpaasemisvauhtia huomattavasti, silla minulla itsellanikin meni useampi viikko pelkastaan oi-
keuksien saannissa, jonka takia en siis paassyt itse kasiksi laitteisiin ja jouduin toimimaan kolle-

goideni kanssa heidan oikeuksillaan sen ajan, joka hidasti seka minun, etta kollegoideni tyontekoa.

Toinen huomion kiinnittanyt asia, joka tuli ilmi kyllakin reitityksen puolelta, oli tuo automaattireitityk-
sen vajaavaisuus. Automaattireitityksessa talla hetkella oli ongelmana se, ettd automaation yrityk-
sen epaonnistuttua, jouduttiin tekemaan pieleen menneet reititykset itse kasin, joka taas oli hieman
"turhan” tuntuista, silld tdmankin automaation saisi varmasti toimimaan, jos siihen panostettaisiin
kerralla enemman. ltse automaation parannuksesta on toki todella vaikea tassa alkaa vaittelemaan
ja antamaan korjausehdotuksia, silla organisaatiolla on omat toimintamallinsa ja ohjelmistonsa, joi-
den muuttaminen on varmasti paljon monimutkaisempaa kuin miltd sen saa kuulostamaan. Tama
sama jarjestelma voi olla esimerkiksi todella suuressa ja kriittisessa osassa organisaation muuta
toimintaa ja kaytantdja ja jos se otettaisiin alas talla hetkellad ilman mitdan kunnolla suunniteltua ja
ohjelmoitua varaohjelmaa, voisi olla, ettéd esimerkiksi koko reititystiimi jaisi toimintakyvyttdmaksi
siksi aikaa hypoteettisesti. Tama on kuitenkin minusta maininnan arvoinen asia, joka selvasti tyol-
listi minua seka muita reitityksessa olevia useampaan otteeseen ja tdman huomioi tydpaikalla mina

seka reitityksessa toimivat kollegat.
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Taman opinnaytetyon kannalta analysointia olen pystynyt hyddyntamaan siten, etta olen oikeasti
huomannut kehittyneeni kaikissa asioissa, joita listasin ennen tyoni alkua. Osassa naista asioista,
kuten viankorjaukseen liittyvan uuden vikatiketin teon muistin jo, ettd olisin osannut sen ensimmai-
sista viikoista alkaen, kun kdvimme sita teoriassa lapi viikon ajan, mutta todellisuudessa olin oppi-
nut sen vasta viisi viikkoa sitten. Mutta koska tein paivittdin samoja asioita useamman kerran,
unohtaa ajan kulun helposti ja sen mista on oikeasti ihan vahan aikaa sitten [&htenyt liikkeelle.
Olen my6s huomannut missa asioissa minulla on vield kehitettdvaa, joka nyt periaatteessa on kai-
kissa naissa kehittamisen kohteissani, silla eihan tdman pituisella tydjaksolla kukaan tule mesta-
riksi missaan, mutta sain kylla hyvan kasityksen siitd, missa itse olen menossa talla hetkella naissa
taidoissa ja se antaa minulle hyvan pohjan seuraavaa tyopaikkaa varten, jossa aion kehittya totta

kai lisda ja laajentaa kaikkea taalla seka koulussa oppimaani entisestaan.

Tulevaisuudessa voin mielestani kehittda osaamistani varsin helposti, silla kokemukseni oman
alani toistani ei viela ole suurta. Tama tyotehtava seka opinnaytetyd antoi kuitenkin hyvaa perustaa
talle alalle ja hyvia huomioita siita, mihin olen pystynyt nain lyhyessa ajassa ja viela ennestaan tun-
temattomassa tyotehtavassa, joka minulle oli kaikin puolin uutta. Haluankin jatkossa uskaltaa
haastaa itsedni enemman, ottamalla uusia, mahdollisesti jopa viela haastavampia tyotehtavia vas-
taan ja aina yrittaa parhaani ja oppimalla mahdollisimman paljon siita mita teen, silla ikina ei tieda
mista kaikista taidoista tai tiedosta seuraavassa tyopaikassa voi olla hyotya, varsinkin talla alalla.

Toki haluan mahdollisuuksien mukaan myos laajentaa osaamistani aiemmin oppimissani taidoissa.

Opin myos, ettd jos haluan oikeasti nahda oman kehittymiseni, on dokumentointi todella hyva tapa
siihen, silla kuten aieminkin mainitsin, on ajan saatossa todella helppoa unohtaa mista Iahti liik-
keelle esimerkiksi noiden vikatikettien teossa ja mita on oppinut milloinkin. En ole ennen minkaan
tyyppisia paivakirjoja tai muita dokumentteja mistaan kehittymisestani pitanyt, mutta olen nyt kylla
harkinnut dokumentointia jatkossa, jonkun ehka tata kuitenkin hieman yksinkertaisemman seuran-
nan pitamista, kun aloitan uuden tyon. Haluaisinkin kayttda naita tassa opinnaytetyon aikana oppi-
miani asioita seuraavassa tytpaikassani ja |ahtead laajentamaan osaamistani siita eteenpain ja
mahdollisuuksien mukaan paatya tietoturva-alalle. Varsinkin jos paasisin tuohon tietoturva-alan
tydpaikkaan niin uskon, etta laitehallinnasta, englannin kielen hyvasta taidosta seka asiakaspalve-
lukokemuksesta voi olla paljonkin hydtya ensimmaisen tason tyétehtavissa. Kaiken kaikkiaan, mi-
nusta tdma opinnaytetyo ja sen aikana kerryttdmani oma ammatillinen kehitykseni on ollut oikein

onnistunut kokonaisuus.
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Liitteet

Liite 1. RFO esimerkki (Cisco 2016)

afa],
CISCO
Reason For Qutage (Rf0) Report

Incident Details

0On Wednesday April 13t 2016 from 03:00am to 6:00pm GMT -0800, the Internet
Service Provider InterNap experienced a catastrophic hardware failure which caused
both of its Cisco/HPS links to fail at the same time, thus disrupting network traffic flow.
The blocked traffic was automatically redirected to the secondary ISP Centurylink,
which also experienced internal issues handling multipathing, which resulted in the
utilization of a single link rather than two. The Cisco/HPS network team was able to
create a work around solution in order to fully utilize the two 1Gb links from

Centurylink, which in turn stabilized services.

The root cause of this issue originated when InterNap reported a multiple device failure
for the SJE market that currently services the Cisco/HPS edge network. As the
InterNap service went completely down, Cisco/HPS network traffic was automatically
failed over to the Centurylink secondary pair of 1Gb links. This solution alleviated the
lost InterNap service, until network traffic ramped up during the business day and a
Centurylink load balancer issue prevented the additional traffic load from being carried
over to a second 1Gb link. The Cisco/HPS networking team was able to implement a
manual load balancing solution to allow for traffic to flow through the secondary link,

thus restoring mail flow to the CES customer base.

Cisco Hosted Platform Services sincerely apologizes for any inconvenience that this
incident has caused. As a method to minimize any future resiliency challenges with
our ISP providers, we will begin discussions with a third network carrier that can be

utilized to further diversify our network bandwidth requirements.
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Incident Timelines

All times in GMT - 0800

3:00am

Internap NOC received alarms regarding failed network devices in the

SJE market

7:29am

Customer tickets are being reported and critical alarms went up to
1000

9:34am

Mailboxes can't deliver to next hop and are accumulating messages

where some mailboxes have around 10K messages backed up

11:18am

Internap is still working with Juniper support to resolve the issue
affecting our customers connected from our edge devices to our

borders.

12:14pm

InterNap confirms that the bgp routing table issue is still affecting

customers

1:29pm

A ticket has been opened with CenturyLink regarding the issues with
handling eBGP multipathing

InterNap is scheduled to reload their routers

4:48pm

CES Support Team is reporting improvements since the last update
Alerting is trending downward (close to normal with around 300

alarms)

6:00pm

CES Support Team issued an “All Clear” to customers at 6pm PST and
continue to monitor health as sporadic issues surface but appear to be

false positives
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Corrective Actions

* Begin negotiations with additional service providers to provide additional
resiliency to our network edge service.

* Demand a RCA from InterNap to determine the integrity of this carrier’s
ability to maintain adequate service.

*= Drive secondary service provider to address their load balancer
misconfiguration, so that traffic can be automatically shifted between the

two 1Gb links.

Incident Categorization
Incident Reference:

Incident Date: 4/13/2016

Severity Level: Severity 1 - Service Failure

55



	1. Johdanto
	1.1 Työpaikka
	1.2 Vaaditut taidot sekä ammatillinen kehittyminen
	1.3 Keskeiset ammattikäsitteet

	2. Lähtötilanteen kuvaus
	2
	2.1 Oman nykyisen työn analysointi
	2.2 Sidosryhmien esittely
	2.3 Työpaikan vuorovaikutustilanteet

	3. Päiväkirjaraportointi viikkoanalyyseineen
	3
	3.1 Seurantaviikko 1
	3.2 Seurantaviikko 2
	3.3 Seurantaviikko 3
	3.4 Seurantaviikko 4
	3.5 Seurantaviikko 5
	3.6 Seurantaviikko 6
	3.7 Seurantaviikko 7
	3.8 Seurantaviikko 8
	3.9 Seurantaviikko 9

	4. Pohdinta
	4
	4.1 Oma ammatillinen kehittymiseni
	4.2 Omia havaintojani sekä kehittämisen kohteita

	Lähteet
	Liitteet
	Liite 1. RFO esimerkki (Cisco 2016)


