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Opinnaytetyo on paivakirjamuotoinen ja pyrkii kertomaan seka analysoimaan 1. tason ohjelmis-
toneuvojan arkea. Opinnaytety6ta raportoitiin 10 seurantaviikon ajan, yhteensa 41 tydpaivan
ajalta. Raportointi tapahtui aikavalilla 12.9.2022-23.11.2022.

Tybnantajana ja tydympariston tarjoajana toimi pohjoismainen ohjelmistokonserni, joka tuottaa
ohjelmisto- ja myymalaratkaisuja eri aloilla toimiville yrityksille. Paivittaiset tyotehtavat liittyvat
asiakastuen tarjoamiseen naiden palvelujen ymparille.

Seurantajakson paivittdisessa raportoinnissa keskitytdan paaosin asiakkaille tarjottujen kassa-
jarjestelmiin liittyvaan ongelmien ratkomiseen, ja asiakkaiden palvelemiseen. Viikkoanalyysissa
kasiteltiin viikon aikana tehtyja tiketteja, ratkaistuja ongelmia seka onnistumia ja epaonnistumi-
sia.

Pohdinnassa kaydaan lapi 10 viikon aikana tapahtunutta kehitysta ja ammatillista kasvua, verra-
ten nykytilannetta opinnaytetydn alussa kirjoitettuun Iahtétilanteen kuvaukseen. Pohdinnassa
tekija on havainnut kehityksen olleen runsasta paivakirjamerkintdjen analyysin avulla.

Asiasanat
tietotekniikka, asiakaspalvelu, toiminnanohjausjarjestelmat
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1 Johdanto

Opinnaytetyd on paivakirjan muodossa ja kirjoitetaan ohjelmistoneuvojan nakékulmasta. Olen
toissa yrityksessa S, joka on liikketoiminnan digitalisaatioon seka erilaisten myymalaratkaisujen tar-
joamiseen erikoistunut ohjelmistokonserni. Yrityksessa tydskenteli vuonna 2021 yli 600 henkilda
kuudessa eri Euroopan maassa. Yrityksen seka muiden asiakas- ja yhteistyoyritysten nimet on ja-

tetty pois.

Tyo6tehtavia voi oman mieltymyksen mukaan tehda etatoina, tai halutessaan yrityksen toimistoti-
loissa. Olen todennut etdvaihtoehdon itselleni toimivaksi ratkaisuksi. Tarvitsen tyotehtavia varten
yrityksen kannettavan tietokoneen, jonka avulla voin tarvittaessa ottaa etdyhteyden asiakkaiden
paatteisiin. Taman lisaksi myods vakaa nettiyhteys seka kuulokemikrofoni ovat valttamattémia tyo-

tehtavien kannalta.

Tiimissani tydskentelee minun lisdkseni viisi henkilda. Ohjelmistoneuvojan pitda hallita useamman
asiakkuuden ohjelmisto, seka vastata naiden toimivuudesta. Asiakkaat voivat 1ahettaa tukipyynnon
mm. sahkopostitse tai puhelimitse, jotka kirjataan tiketeiksi Jiran avulla. Oikein kasiteltyna tiketista
jaa Jiraan tiedot siita kuka asiakas on, miten taman kanssa on menetelty ja mihin ratkaisuun on

paadytty.

Tietoperustana yrityksessa toimii Confluence johon on tallennettu kaikki valmiiksi kirjoitetut ohjel-
mistoratkaisut seka asiakkaan ettd meidan toimestamme. Tukipyyntdja ei valttamatta pysty aina
ratkaisemaan pelkan yrityksen sisdisen dokumentaation avulla, ja talléin hyddynnamme Interne-
tista 16ytyvaa materiaalia. Kun ongelmat sijoittuvat esimerkiksi asiakkaiden kassatietokoneiden
kayttojarjestelmiin, niin Windows-tietdmyksessa voi turvautua Microsoftin kayttdohjeisiin seka do-

kumentaatioon.

Tikettiin kirjattujen tietojen mukaan suoritetaan laskutus, ja tdman vuoksi tiketilta tulee 16ytya tarvit-
tavat. Tiketilld on valmiiksi maaritetyt monivalintakentat, jotka tdman maarittavat. Laskutus maaray-

tyy tikettien volyymin ja laadun mukaan.

Tyotehtavissa vaaditaan ennen kaikkea kommunikaatiokykya ja ongelmanratkaisutaitoa IT-ympa-
ristdssa. Tarkeita taitoja ovat myds kyky ymmartaa ohjeistus, tarkkaavaisuus yksityiskohtiin oh-
jeissa tai asiakkaan tapahtumakuvauksessa. Naissa taidoissa ei varsinaisesti ole kykykattoa lain-

kaan, ja tyOntekija voi halutessaan kehittya tyétehtavissaan lahes loputtomiin.



1.1 Paivakirjamerkinnat

Paivakirjamerkintdja tehdaan viikoittain aikavalilla 12.9.2022-23.11.2022, ja tyopaivia kertyy viikoit-
tain kahdesta kuuteen kappaleeseen. Teen t6itd padosin arkisin 6:00-14:00, mutta kyse on vuoro-
tydsta jonka vuoksi tydpaiva voi alkaa mydhemmin, ja paattya jopa vasta klo 0:00 seuraavana pai-

vana.

Paivakirjamerkinndissa kaydaan lapi paivan aikana tehtyja tyotehtavia, seka onnistumisia ja epa-
onnistumisia. Viikon tapahtumia kdydaan lapi viikkoanalyysin avulla, jossa analysoin viikon aikana

tapahtuneen avulla itseani ja omaa tyonjalkeani.

1.2 Ammattikasitteet

Termi Merkitys

Jira Tehtavienhallintaohjelmisto, jonka on kehit-
tanyt Atlassian vuonna 2002. Sen avulla voi
hallita ty6jonoja seka tukipyyntoéja. (Atlas-
sian s.a.) Kirjaamme tukipyynnon tiedot
Jiraan, jonka avulla yrityksemme laskuttaa

asiakasta sopimusten mukaisesti.

Tiketti Dokumentti, jolle kirjataan asiakkaan ja asia-
kastuen keskustelu seka toimenpiteet. Ti-
ketti edesauttaa asiakastukea ongelmanrat-
kaisussa, kun suoritetut toimenpiteet on kir-
jattu ylos. Tiketille kirjattujen toimenpiteiden
mukaan suoritetaan myds laskutus. (Fuchs
2020)

Confluence Yrityksen sisainen tietopankki, jonka avulla
voimme sailyttaa kaikkiin asiakkuuksiin liitty-
vat tarpeelliset tiedot kuten ohjeistukset, pal-
veluajat ja yhteystiedot yhdella wikisivulla.
(Wallen 2022.) Kuka vaan voi muokata jo
olemassa olevia artikkeleita, ja tarvittaessa
lisata uusia sivuja dokumentaation kehitta-

miseksi.




ITIL

ITIL-viitekehys (lyh. Information Technology
Infrastructure Library). Kyseessa on kaytan-
tokokoelma IT-palveluiden hallintaan ja tuot-
tamiseen. (Cio 2022.)

Ajo

Ajastettu ohjelmakoodi, joka suorittaa talle
maaritellyn toimenpiteen. Naitd monito-
roimme toiminnanohjausjarjestelman avulla.
Esimerkkiajo olisi skripti, joka siirtda paivan
aikana tehdyistd myynneista kuitit tietokan-

taan.

SPOC

SPOC (lyh. single point of contact.) viittaa
henkil6on tai yksikkdon, joka on maaritelty
vastaamaan kaikista asiakkaan tieduste-

luista ja tukipyynnoista. (Jones 2020)

Windows PowerShell

Windowsin kayttojarjestelman hallintaan
suunniteltu komentotulkki, jonka avulla voi-
daan ajaa erilaisia komentoja. PowerShell
tulee Windows-tietokoneiden kayttojarjestel-

man mukana.

1.3 Peittomatriisi

Kaavio 1. Peittomatriisi paivakirjaopinnaytetyon tekstinsisaisista kytkoksista

Oman ammatillisen ke- | Tietoperustan | Seurantaviikko Oman ammatillisen ke-
hittymisen tavoitteet luku raportissa hittymisen tulokset
Dokumentaation hyo- 213,215 3,5,6,8,9, 10 3.3,3.8,4

dyntaminen ja luominen

Parhaan ratkaisun tar- 211,214 2,4,5 7 3.2,34,35,3.7
joaminen

Viestinnan kehittami- 211 4,5,6,8,9, 10 3.4,36,4

nen

Asiakaspalvelun kehit- | 2.1.1 4,5,6,7,8,9,10 | 3.1,3.2,34,35,3.7

taminen




2 Lahtotilanteen kuvaus

Olen aloittanut tyotehtavissani 01.02.2022, ja kyseessa on ensimmainen pidempiaikainen IT-alan

tyoni.
2.1 Oman nykyisen tyon analysointi

Suurimmassa roolissa oleva paivittainen tyotehtava on asiakaspalvelu yritykseni tarjoamiin myy-
malaratkaisuihin. Yritykseni 1. tason asiakaspalvelu toimii paasaantoisesti asiakkaan ensimmai-
sena kontaktina ongelmiin liittyen. Jos ratkaisu on tehtavissa tiimille suoduilla paasyoikeuksilla tai
ohjeilla, niin se tehdaan. Jos ei, niin kirjattu tiketti valitetdan asiakkuuden asiantuntijoille ratkaista-

vaksi.

Yritys S tarjoaa asiakkaille myds monitorointia heidan toiminnanohjausjarjestelmissansa, joissa
asiakkailla useimmiten pyarii kellon ympari ajoja. Asiakastuen tehtava on varmistaa, etta ajot eivat
ajaudu virheisiin. Automatisointia pyritdan viemaan mahdollisimman pitkalle mm. automaattisten
uudelleenkaynnistysten my6ta. Talla pyritdan vahentamaan manuaalista ty6ta, mutta myds mini-

moimaan virheet.
211 Tyohon vaadittava osaaminen

Tyo6tehtavista suoriutumiseen vaaditaan:
1. Kattavat IT-taidot
2. Ongelmanratkaisutaidot
3. Suomen ja englannin kielitaitoa
4. Viestintataidot

Hallitsin Windowsin ennen tyotehtavassani aloittamista, ja minulle kerrottiin perusteet muutamassa
viikossa tarvitsemieni asiakasymparistojen toiminnan perusteet. Sain uusista tydtehtavistani paljon
tietoa aloittaessani ty0ssa, eika kaikkea voinut muistaa. Osaamista kertyi kuitenkin tekemalla, ja
taman rinnalla kirjasin ensimmaisten tyoviikkojen aikana muistiinpanoja itselleni, jotka palvelevat
tanakin paivana. Olen jakanut naita jalkeeni aloittaneille tyontekijdille, jotta tydtehtaviin kiinni paa-

seminen olisi entista sujuvampaa.

Ongelmanratkaisutaito mielletddn usein olevan synnynnainen ominaisuus, mutta nain ei ole. On-
gelmanratkaisu on pohjimmiltaan sita, etta ongelma tunnistetaan, ymmarretaan ja sitten kehitetaan
ratkaisu. (Hays s.a.). Olen nuoresta asti pitdnyt ongelmanratkaisusta esimerkiksi matematiikan ja
pulmapelien parissa, ja myéhemmin elamassani ohjelmoinnin yhteydessa. Taustani avulla ongel-

manratkaisutaitoni on kehittynyt vaaditulle tasolle.



Viestintataitoja asiakkaan suuntaan minulla oli ennestaan erilaisista ihmislaheisista toista, kuten
myyjan ja esikouluavustajan toista. Naista kokemuksista oli erittain paljon hy6tya, ja oli helppo hy6-
dyntaa kokemustani nykyisissa tyotehtavissani. Aiempi asiakaspalvelukokemukseni laski esimer-
kiksi kynnystani tarttua asiakaspuhelimeen, ja ryhtya vastaanottamaan tukipyynt6ja useamman eri

kanavan kautta.

Ohjelmistoneuvojan tehtavissa kommunikaatiokykya tarvitaan asiakkaan palvelemisen lisaksi myos
yrityksen sisaisesti, kun asiakkaalle pyritdan tarjoamaan parasta mahdollista palvelua ja ratkaisua.
Hyvalla yrityksen sisdisella viestinnalla ja yhteistyolla pystytdan lisddmaan tuottavuutta seka luo-
vuutta, kun tyontekijat aktivoivat toinen toisiaan, ja oikolukevat toistensa tyon tulokset laadun var-

mistamiseksi. (Pumble s.a.)
2.1.2 Toissa jo hankittu osaaminen

Minulle on kertynyt runsaasti kokemusta tekemalla tyotehtavia 1. tasosta, ja poimimalla oma-aloit-
teisesti 2. tason tiketteja tehtavaksi. 2. tason tiketit ovat Iahtékohtaisesti hiukan pidempikestoisem-

pia ja monimutkaisempia, mutta opettavat myos paljon asiakkaiden toiminnanohjausjarjestelmasta.

Ammatillinen kehittymiseni on hyvassa vauhdissa, silld olen oma-aloitteinen, ja kehitdn enemman
kun mielelldani omaa osaamistani. Oma-aloitteisuus ja uskaliaisuus tehda seka oppia uutta on kehi-
tyksen kannalta tarkeaa, silld teemme monta kertaa viikossa yhteistydta asiantuntijoiden kanssa, ja

yhteistydni heidan kanssaan on kehittdnyt omaa osaamistani.

Olen omaksunut monta aiemmin vain 2. tasolle kuuluvaa tehtdvaa. Monimutkaisiakin tyotehtavia
pystytaan siirtdmaan 1. tasolle riittdvan ohjeistusten avulla. Olen itsekin oppinut luomaan yksityis-
kohtaisia ja selkeita ohjeita uusille tydtehtaville ottamalla oppia muista yrityksemme ohjeista ja In-
ternetista I0ytyvista lahteistd. Hyvan ohjeistuksen paapiirteitd ovat selkeys, yksityiskohtaisuus ja

visuaalisuus. (Gregory 2010.)
2.1.3 Hankitun osaamisen kehittiminen

Osaamistani tdissa pyrin kehittdmaan silla, ettd keskustelen esimerkiksi kollegoideni kanssa tyon
eri vaiheissa, varsinkin asiantuntijoiden ja esimieheni kanssa. Tydvaiheessa on hyva tiimin sisai-
sesti keskustella siita, etta tarjottu ratkaisu on varmasti hyva/pitkakestoinen. Toisen opettaminen
on my®os erittain tehokas keino oppia itsekin lisda, kun ongelmaa lahestytaan toisen nakdkulmasta.
Omaa tyonjalkea on joskus hyva reflektoida ja miettia tukikysymyksien avulla, kuten; oliko tarjottu

ratkaisu paras mahdollinen, mita olisi voitu mahdollisesti tehda toisin tai paremmin?



Olen motivoitunut, ja avoin sekd nopea oppimaan uutta, mutta joskus liiallinen tahti omatoimisessa
tekemisessa kostautuu huolimattomuusvirheina. Tydsuhteen alussa olen pyytanyt monta kertaa
ohjeisiin tarkennusta, jotta paasisin eteenpain, vaikka dokumentaatio on ollut riittdva tyon suoritta-
miseen. Kun hatikoi tai hermoilee, niin tyonlaatu karsii. Hyvalla keskittymisella taataan korkeampi

tyonlaatu ja tehokkuus. (Indeed 2019.)
2.1.4 Mita minun taytyy viela oppia?

Kokemuksen kannalta olen viela urani alkuvaiheessa, silla kyseessa on ensimmainen pidempikes-
toinen IT-alan tydni. Pyrin kehittymaan tydssani jatkuvasti, ja saamaan entista laajemman ymmar-

ryksen liiketoiminnan digitalisaatiosta, seka ohjelmistokonsernien ja ohjelmistojen toiminnasta.
2.1.5 Oma osaaminen tyotehtaviin nahden

Koen, ettd suoriudun taitavasti 1. tason ty6tehtavistani. Minulla on kattava ymmarrys tiimini tyéteh-
tavista, ja pystyn jo ohjeistamaan uusille kollegoilleni tyétehtavien tekoa. Osaan ohjeistaa valta-
osassa 1. tason tydtehtavissa ulkomuistista, ja vahintdankin olen suorittanut toimenpiteen ja osaan

ohjata ohjeiden luokse.

Olen my6s perehtynyt yrityksemme dokumentaatioon, ja pystyn niiden mukaisesti kirjoittamaan it-
sekin ohjeistuksen uusille ty6tehtaville, jotta pystymme laajentamaan tekemistdmme 1. tasolla. Te-
kemiseni on muuttunut ja laajentunut osaamiseni mukaan, silla en pyri kehittdmaan enaa pelkas-

tdan omaa tekemistani, vaan myds timimme toimintaa.
2.2 Tyodpaikan vuorovaikutustilanteet

Kaytamme Microsoft Teamsia paasaantdisena viestintdalustana. Laajempaan jakeluun menevia

tiedotteita ja dokumentteja valitetdan usein myos sdhkodpostin valityksella.

IT-tiimeissa pidetdan nykyaan tiukasti kiinni ajoitetuista tapaamisista ja palavereista, eika yritykses-
sani poiketa tasta tavasta. Minulla on paivittdinen, viikoittainen ja kuukausittainen tapaaminen. Pai-
vittaiseen tapaamiseen osallistuu 1. tason ohjelmistoneuvojia, jossa kaydaan vain lapi paivan ai-
kana ilmestyneita tiketteja, ja kysellddn mahdollisista ongelmakohdista. Paivittdinen tapaami-
semme saattaa olla joinain paivina ainoa daneen kayty keskustelu kollegoideni kanssa, ja on mie-

lestani tarkea lisd muuten itsenaiseen tydskentelyyn

Viikoittaisessa tapaamisessa kdymme |api nopean katsauksen viikon aikana saapuneista tukipyyn-
nodista, tapahtuneista muutoksista ja viikon aikana mieleen juolahtaneista kehitysideoita. Viikoittai-
seen palaveriin osallistuu 1. tason ohjelmistoneuvojien lisdksi myés asiantuntijat 2. ja 3. tasosta,

seka kyseisten tiimien esimiehet.



Kuukausittaisissa palavereissa kdydaan lapi yrityksen S kuukausikatsaus, eli tikettien maara, asi-
akkailta saatu palaute, keskimaaraiset vasteajat puheluihin ja tikettien ratkomiseen, sekd mahdolli-
set asiakkaiden tulevat muutokset. Palaveriin osallistuu yli 100 henkild3, ja palaverin vetaja kasaa
agendan diaesityksen muotoon, jotta asiat visualisoidaan osallistujille eika mitdan tarkeaa jaa sa-

nomatta.

Vuorovaikutuskykyni on nopeasti kehittynyt tyota tehdessani, ja kykyni kommunikoida asiakkaiden
kanssa on kohentunut entisestaan asiakaspuheluista ja koulutuksista saadun kokemuksen myo6ta.
Olen saanut nimissani oleville tiketeille positiivista palautetta, etta olen tarjonnut heille hyvaa palve-
lua. Mydnteisen palautteen saaminen vahvistaa aina tydntekijan halua tehda jatkossakin tyénsa
hyvin. (Sarkkinen 2017)

2.3 Sidosryhmien esittely

Tybssani on tavanomaista olla vuorovaikutuksissa jatkuvasti useiden eri sidosryhmien valilla,
minka vuoksi hyvat kommunikaatiotaidot palvelevat jokaista osapuolta, ja tekee tydnteosta suju-
vampaa. Sidosryhmat, joiden kanssa olen eniten tekemisissa, ovat asiakkaat, huolto ja 3. osapuo-

let ja toisen tason asiakastuki.
2.3.1 Sisaiset sidosryhmat

Otamme vastaan tukipyyntdja kymmenilta eri asiakkailta, joiden kanssa toimimme aina samalla pe-
riaatteella; ensisijaisesti pyrimme ratkaisemaan meille kuuluvat tukipyynnét osaamisemme ja jar-
jestelmapaasyjemme mukaan. Jos tukipyynt6a ei voida ratkaista ensimmaisen yhteydenoton yh-
teydessa, niin tama valitetdan eteenpain oikeille asiakkuuksien osapuolille, joita ovat esimerkiksi

asiantuntijat ja konsultit.

Yrityksen sisaiset asiantuntijat ovat aina auttaneet ilomielin omien aikataulujensa mukaisesti, ja
tieto valuu alas vesiputouksena kuten pitaisi. Monet toimenpiteet ovat vain tottumussyista jaéneet
kakkostason tehtavaksi, vaikka eivat ole juuri monimutkaisempia kuin nykyiset tyétehtavat. Valilla
asiantuntijat laittavat itse viestia tukipyyntddn liittyen, tarjoten mahdollisuutta tulla seuraamaan

tydntekoa olan takaa.

Sisaisia sidosryhmia ovat myds esimies, johtoporras ja ohjelmistokehittajat. Esimiehen kanssa
kayn keskustelua lahestulkoon paivittain, silld hanen tehtavansa on tiimin johtajana seurata
tydmme laatua, ja korjata esimerkiksi vaarin kirjattuja tiketteja Jirassa. Johtoportaan tai ohjelmisto-
kehittdjien kanssa yhteistyd on kuitenkin huomattavasti harvinaisempaa, kun muiden edella mainit-

tujen.



2.3.2 Ulkoiset sidosryhmat

Asiakkaat ovat suurin ulkoinen sidosryhma, ja he ovat omien asiakkaidensa kanssa meidan tuot-
teemme loppukayttijia. Muita ulkoisia sidosryhmia on esimerkiksi asiakkaan omat IT-asiantuntijat,
jotka saattavat tehda lopullisen paatdksen siitéd millaiseen ratkaisuun erittdin haastavissa ongel-

missa paadytaan.

Ulkoiseksi sidosryhmaksi lasketaan myds asiakkaiden laitehuoltajat ja -valmistajat. Olen myds use-

asti ottanut yhteytta asiakkaan Internet-palveluntarjoajaan ongelman ratkaisemiseksi.

Kuvan 1 avulla pyrin hahmottamaan eri sidosryhmat ja miten ndma kommunikoivat keskenaan. Si-
nisella olen merkannut yrityksen sisaiset tekijat, joiden tyonantaja on sama yritys kuin minulla, eli
yritys S. Asiakkaat eli palvelumme tilaajat on merkattu vihrealla. Huolto ja 3. osapuolet seka laite-
toimittajat ovat merkattuna punaisella. Viivoilla indikoin yleisimpia keskusteluja ja kanssakaymisia

joita kdydaan eri osapuolien valilla.



3. tason
asiantuntijat

2. tason Ohjelmistokehittdjat
asiantuntijat

Huolto ja 3. 4. tason Asiakkaat Asiakkaan

ohjelmistoneuvoja

osapuolet loppukayttajat

. L Esimi
Laitetoimittajat simies

Johtoporras

Kuva 1. Eri sidosryhméat ja naiden valinen vuorovaikutus
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3 Seurantajakson raportointi viikkkoanalyyseineen

3.1 Seurantaviikko 1: Ensiaskeleet

Maanantai 12.9.2022

Maanantaina tyGaikani oli kello 06:00-14:00. Naita kutsun jatkossa aamuvuoroksi, silla ne ovat talla
hetkellad aikaisin tydvuoro. Tydvuoroihin liittyy erilaisia rutiineja ja toimenpiteita, joista huolehditaan
riippuen tydvuorosta. Aamuvuorolaisen avatessa Jirassa on jonossa tiketteja viidestatoista jopa sa-
taan kappaleeseen. Naista suurin osa on aina automaattisia monitorointitiketteja. Tiketin sisaltd

kertoo tietyn asiakkaan toiminnanohjausjarjestelman ajastettujen skriptien statuksen.

Useimmiten monitorointiviestin aikavali on n. tunti. Jarjestelmat eivat 1aheta automaattista monito-
rointiviestia, jos virhetilaa ei ole, ja kaikki ajot ovat kerenneet ajaa ajastetuissa aikaikkunoissaan.
Ydaikaan eli 23:00-06:00 pyritaan sijoittamaan pisimpaan kestavat ajot, kuten koko paivan myyn-
tien replikointi, eli tietojen siirto, tietokantaan. Naissa ajoissa siirtyy runsaiten tiedostoja, eika ole
valttamatonta suorittaa keskella paivaa. Paivasaikaan ajot kestavat yleensa sekunteja tai minuut-

teja, ja ajavat jopa kymmenen minuutin valein.

Y6aikana paivasajan lyhyen aikavalin skriptit voivat jattaa ajokerran valista, silld useampi ajo ei voi
olla kdynnissa samanaikaisesti. Useimmiten palvelimilla onkin kyse vaarista halytyksista, mutta aa-
muvuorolaisen on tarkoitus tehda kierros asiakasymparistdissa halytysten mukaisesti, ja tarkistaa

ettd jokainen ajo toimii suunnitellusti. Kierros vie aikaa noin 15 minuuttia jos mitdan ei ole pielessa,

kuten tdnaan. Tarkistin asiakasymparistot, ja kaikki ajot pyorivat normaaliin tapaan.

Paivan ensimmainen asiakaspuhelu saapui kello kahdeksan aikaan, kun asiakkaan A myymalan
kassa ei kaynnistynyt. Soittaja osasi kertoa, etta edellisena myymalan aukiolopaivana kassa oli toi-
minut normaalisti, eikd muista, etta olisi huomannut kassassa mitaan poikkeuksellista silloin. Kassa
ei kaynnistynyt normaalisti virtanapista, ja nopean tutkinnan paatteeksi asiakas huomasi, etta vara-
virtalahteessa ei palanut mikaan valo. Ohjeistin asiakasta ohittamaan varavirtaldhteen kytkimen
avulla, silla valon palamattomuus viittaa siihen, etta laite ei saa virtaa. Kassa alkoi taman jalkeen
saamaan virtaa, ja ohjeistin myymalaa olemaan yhteydessa vastuuhenkilédn, joka tilaisi myyma-

[aan uuden toimivan varavirtalahteen.

Sain my0s toisen soiton heti peraan asiakkaalta A, kun toisessa myymalassa oli samaa vikaa, el
kassa ei kaynnistynyt. Osasin heti pyytaa asiakasta tarkistamaan varavirtaldhteen, jossa ei talla-
kaan kertaa palanut valo. Ohjeistin asiakasta ohittamaan toimimattoman varavirtaldhteen, ja ole-
maan yhteydessa vastuuhenkildon, joka tilaisi uuden. Edellisena paivana oli ukkostanut ympari

Suomea, joka oli iimeisesti vahingoittanut myymaléiden laitteistoa.
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Enempaa puheluita en paivan aikana saanut. Seurasin Kyseessa oli poikkeuksellisen hiljainen
paiva, ja uskon etta vastaavia paivia on luvassa enemmankin, silla tydvuoroissa on yksi ylimaarai-
nen taman viikon ajan. Kavin myads tiimipalaverissa kello 13:00 aikaan kertomassa paivan kulusta,

ja kuulemassa uudesta tyétehtavasta.

Tiistai 13.9.2022

Tiistaina olin taas aamuvuorossa, ja tata jatkuu koko viikon. Aamuvuorolaisen rutiineihin kuuluu
myos roskapostin tarkistaminen, jos filtteri olisi ohjannut sinne asiakkaiden tukipyyntja. Nain ei
talla kertaa ollut. Monitoroinneissa huomasin poikkeuksen, kun asiakkaan M palvelimella eras ajo
on kestanyt sekunnin sijaan jo 30 minuuttia. Kaynnistan palvelimen uudestaan, jonka seurauksena

skripti ajaa onnistuneesti taman seuraavalla ajokerralla.

Ensimmainen puhelu saapuu kello kahdeksan aikoihin, kun asiakas A soittaa ja kertoo, etta heidan
myymalansa toimistossa sijaitseva tietokone ei suostu avaamaan heidan toiminnanohjausjarjestel-
maansa, jaaden vain lataamaan. Kyseinen tietokone on kuitenkin laite, johon palvelusopimuk-
semme ei ulota. Ohjeistin asiakasta olemaan yhteydessa oikeaan osapuoleen, joka vastaa kysei-

sen laitteen toiminnasta.

Otin paivalla asiakkaalta L kasittelyyn tukipyynnon, jonka he lahettivat sdhkdpostitse. Asiakas L
pyysi meita mitadtdimaan heidan asiakkaansa lahjakorttitiliita erdan transaktion. Tallaisia tukipyyn-
t0ja saapuu useita kertoja kuukaudessa. Lahjakortteja hallitaan SQL-tietokannan kautta. 1. tasolla
on ohjeistus, mika kertoo mita SQL-kyselyita suoritetaan mitakin tukipyyntéa varten. Muutin poh-
jaan asiakkaan antamat parametrit, joita ovat asiakasnumero, viite, toimipaikka ja kortilta, ja suori-
tin kyselyn. Kyseisista tukipyynndista kiraamme myds kaytetyn tydajan Jiraan, jonka mukaan yri-

tykseni suorittaa laskutuksen.

Loppupaivasta kavin tiimini paivittaisessa palaverissa kertomassa paivani kulusta, ja kyselemassa
kollegoiltani samaa. Paivittdisen palaverin kesto on 30—60 minuuttia. Palaverilla pyrimme tuomaan
tydhdn sosiaalista aspektia, joka on etatdiden takia jdanyt vahemmalle. Tapaamisessa aihe on va-

paampi, ja joskus jdAdmme palaveriin pidemmaksikin aikaa keskustelemaan tdiden ohessa.

Keskiviikko 14.9.2022

Keskiviilkon aamuvuorossa suoritin aamurutiinit, eli tarkastin asiakasymparistojen ajot ja sahkopos-
timme roskapostit, mutta en havaitse mitdan poikkeuksellista. Roskapostit tarkistetaan, jos sahko-
postimme filtteri luulee asiakkaan oikeaa sahkdpostia spammiksi. Minulla on jonossa kaksi tuki-
pyyntoa, joista on kyselty tilannetietoja tyGaikojeni ulkopuolelta. Kerron asiakkaalle viimeisimmat

tietoni, ja pyydan tdman jalkeen kolmannelta osapuolelta paivityksia tiketille.
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Kahdentoista aikaan suoritin ensimmaista kertaa asiakkaalle K uuden rutiinin, minkd sovimme paa-
saantoisesti valivuorolaiselle, jonka tydaika on 10:00-18:00. Rutiinissa tarkastetaan manuaalisesti
ajon status, silla se on vield kehitysvaiheessa. Rutiini suoritetaan seka klo 12:00 & klo 18:00 aikoi-
hin. Valivuoro on ainoa joka pystyy tyovuoronsa aikana tekemaan molemmat, ja tdama jarjestely to-

dettiin helpoimmaksi.

Suoritin rutiinin kuitenkin poikkeuksellisesti aamuvuorolaisena, silla timimme uusimman jasenen
tunnukset asiakkaalle eivat olleet vield saapuneet. Tarkistin ajon ohjeiden mukaisesti, enka huo-

maa mitdan tavallisesta poikkeavaa.

Loppupaivasta kavin viela paivittaisessa tiimitapaamisessa. Tapaamisen aikana sain puhelun asi-
akkaalta E, joka ilmoittaa kassan virheilmoituksesta. Jokaisen myynnin jalkeen kassa herjasi virhe-
viestia "Transaction 128309103 has not been processed.”. Olin kysynyt aiemmin virheilmoituksesta
asiantuntijalta vastaavassa tilanteessa, ja tiesin miten ohjelmiston ilmoittamasta virheesta paasisi

eroon.

Pyysin asiakkaalta luvan ottaa etdyhteyden kassaan, ja vapaat kadet noin kymmeneksi minuutiksi.
Asiakas suostui, minka jalkeen poistin asiakkaan toiminnanohjausjarjestelman tietokannasta ta-
pahtuman, joka ei ollut kantaan kopioitumisen jalkeen poistunut kassalta. Taman jalkeen soitin asi-
akkaalle ja pyysin testaamaan kassan toimintaa. Virheilmoitus havisi, ja puhelun jalkeen kirjasin

tasta tiketin Jiraan seka lisasin ohjeet tastd Confluenceen, silla kirjallisia ohjeita ei vielad ollut.

Torstai 15.9.2022

Torstaina suoritin taas aamutoimenpiteet. Ajot olivat yon aikana pyérineet normaaliin tapaan, eika

monitoroinnissa nakynyt mitdan poikkeuksellista.

Aamupaivasta sahkdpostiin saapui automaattinen viesti asiakkaalta L, joka ilmoitti transaktioista,
jotka eivat olleet muodostuneet oikein ohjelmistovirheen vuoksi. Kollegani ei ollut aiemmin kasitel-
Iyt vastaavaa tikettia, joten ehdotin etta voisin opastaa tata ensimmaisilla kerroilla, silla prosessi on
monivaiheinen. Kadvimme Teams-puhelua toimenpiteen ajan, seurasin naytdnjaon valityksella tyon-

tekoa, ja neuvoin jos ohjeet vaikuttivat epaselvilta.

Loppupaivasta oli melko rauhallista, ja paivan paatti viikoittainen palaveri, johon osallistuu tiimini
tydvuorossa olevat jasenet, asiantuntijoita eri timeista seka tiimien esimiehet. Kdvimme |api paikal-
laolijoiden paivan kuulumisia, seka viikon aikana nousseet kysymykset. Tiimien esimiehet myos
kertovat tulevista muutoksista ja ndiden mahdollisista aikatauluista, mutta viikolle 37 ei ollut suunni-

teltu mitdan mika koskisi tiimejamme.
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Perjantai 16.9.

Perjantaina olin aamuvuorossa, ja kyseessa olisi viimeinen tydpaivani lahes viikkoon. Aamutarkis-
tuksissa huomasin poikkeavuuden asiakkaalla E, kun eras ajo oli ajautunut virheeseen. Kun olin
menossa tarkistamaan ajoa, niin ajo oli jo kerennyt seuraavassa ajastetussa aikaikkunassaan ajaa

l&pi onnistuneesti.

Ensimmainen puheluni paivalle tuli kello yhdeksan aikoihin, kun asiakkaan A myymalasta soitettiin,
ettd kassa oli mennyt jumiin maksua suorittaessa. Kun asiakas oli yrittanyt paattaa kauppaa kortti-
maksuun, kassaohjelma oli jaatynyt ja ilmoitti "Odota..”, ja maksupaatteella nakyi vain viesti "Terve-

tuloa”.

Kyseinen ongelmatiketti on yksi yleisimmista asiakkaalla A, ja tiesin mista se johtuu. Maksupaate
ja kassa eivat muodosta keskenaan yhteytta, ja kassa jaa pelkastaan odottamaan vastausta mak-
supaatteelta. Soittaja oli kerennyt kdynnistaa kassan uudestaan ennen soittoa, mutta tama ei ollut

ratkaissut ongelmaa.

Kerroin soittajalle, ettd "Odota...” -virhe johtuu siita, etta kassa ja maksupaate eivat keskustele
keskenaan. Jotta ne saadaan toimimaan yhdessa, niin taman pitaa kaynnistaa maksupaate ja
kassa samanaikaisesti uudestaan. Soittaja suoritti taman toimenpiteen, jonka jalkeen oston paatta-

minen korttimaksuun onnistui.

Viikon 1 analyysi

Viikkoni koostui pelkdstadan aamuvuoroista, ja oli erittain rauhallinen. Mikaan tukipyynnoista ei vaa-
tinut erityisen pitkaa kasittelya tai ihmettelya, ja olivat nopeasti ratkaistavissa ohjeiden avulla. Oli
hyva ohjeistaa asiakkaalta L saapunut automaattinen viesti kollegani kanssa, silld osaamista ei
kannata pihdata itsellaan, kun kyseessa on tiimityo. Jos ei ohjeita / osaamista jaa, niin omalle kon-

tolle jaa turhaan enemman tydtehtavia ja vastuuta. Sain tastda myos hyvaa palautetta esimieheltani.

Tein myos asiakkaan K uuden rutiinin ensimmaista kertaa, silla olin nahnyt taman tehtavan pelkas-
taan koulutuksessa. Tein rutiinin koulutuksesta tallennetun nauhoitteen seka lyhyiden ohjeiden
avulla. Ohjeisiin lisattiin suoritukseni jalkeen pari tarkennusta, jotka mainittiin nauhoitteella, mutta ei
paperilla. Olen huomannut, etta varsinkin uusien ohjeiden on hyva olla ddrimmaisen selkeat ja yk-

sityiskohtaiset, ettei tekijan tarvitse arpoa tekeekd tama oikein.

Esimieheni lahetti myOs viestin, etta olin ajatuksissani ratkaissut tiketin vaaran tyyppisena eteen-
pain. Olin merkannut tiketin olevan "service request”, vaikka se oli ollut selvasti “incident” (Hariha-

ran 2014). Kun tiketti suljetaan vaarin, niin laskutuksessa tulee virheitd. Olen huomannut, ettd oma
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heikkouteni on epahuomiossa tehdyt virheet, kuten ylla mainittu. Ensi viikolla pyrin tsemppaamaan

eritoten tassa, ja pitamaan huolimattomuusivirheet nollissa.
3.2 Seurantaviikko 2: Vastuut ja oikeudet

Torstai 22.09.

Palasin téihin aamuvuoron merkeissa lahes viikon tauon jalkeen, ja tydmailiini oli saapunut yli 60
viestia. Mailiin tulee ilmoitukset mm. tikettien tapahtumista, joissa olen ollut edes hetken "assig-
nee”, eli vastuuhenkild. Tiketit olivat padosin vanhempia asiakkaan A tukipyyntéja, jotka olin luonut
puhelinsoiton perusteella. Ne olivat joko jaaneet odottamaan laitehuoltoa, tai asiakkaan A yrityksen
omia toimia. Kollegani olivat poissaoloni aikana ratkaisseet nama tiketit koska naihin oli tullut paivi-

tyksia asiakkailta ja kolmansilta osapuolilta. Katsoin lapi tiketit, ja hoidin aamurutiinin.

Esimieheni oli pyytanyt minua vapaideni aikana pitamaan eraalle pohjoismaisen tiimin jasenelle
tanaan vapaamuotoisen koulutuksen tiketdintijarjestelmastamme. He olivat maanantaina vaihta-
neet tiketdintijarjestelman Jiraan, ja halusi minun kayvan lapi periaatteita Jiran vahvuuksista, jotta
he saisivat kayttdonsa muutaman lisaniksin. Koulutus kesti pari tuntia, ja kaytiin englanniksi. Kielen

vaihtaminen pois suomen kielesta ei kuitenkaan aiheuttanut ongelmia.

Jaoin ensin nayttéani Teamsin avulla, ja selitin ajatusprosessiani tydntekoni taustalla. Valitin tiket-
teja oikeille osapuolille, ja ratkaisin nopeasti kasiteltavia. Naytin esimerkiksi miten Jiraan luodaan
tiketti, miten SLA-sopimukset (lyh. Service Level Agreement) toimivat asiakkaiden kanssa, ja miten
ne ovat integroituna Jiraan. Koulutus meni hyvin, silla koulutettavani oli jo kerennyt muutamassa
paivassa perehtya Jiraan ja ymmartanyt periaatteet, mutta sanoi saaneensa koulutuksesta paljon

irti, ja oppineensa monta niksia jotka helpottaisivat tydntekoa tulevaisuudessa.

Han ei ollut yhta tarkasti perilla SLA-sopimuksista, ja keskustelimme niista jonkin aikaa. Kerroin,
ettd palvelusopimuksella sovitaan esimerkiksi tikettien vasteajoista, aukioloajoista seka sallituista
palvelun hairidajoista (ContractsCounsel s.a.). Jokaisella asiakkaalla palveluajat saattavat hieman

vaihdella, mutta Jiran konfigurointien avulla ndma eivat mene sekaisin.

Perjantai 23.9.

Perjantaina olin monen kuukauden jalkeen eri vuorossa kuin aamuvuorossa. Kollegani oli pyytanyt
minua vaihtamaan tydvuorot keskenaan, silld hanella olisi henkilokohtaista menoa klo 16 jalkeen,

eika hanen tyovuoronsa 10:00-18:00 mahdollistaisi tata. Minulle sopi tyovuorojen vaihto.

10:00 aloittavan henkilon pitaa kayda suorittamassa rutiini asiakkaalle K kahdesti paivassa, ja va-
paideni aikana yritykseni Outlook-tiliin oli lisatty tastd muistutus arkipaivisin, jotta tdma ei unohtuisi.

Kummassakaan rutiinissa ei kyseisena paivana nakynyt mitdan poikkeuksellista.
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Minulla oli Teams-tapaaminen tiimini vetajan kanssa, jossa keskustelimme ajankohtaisista aiheista
kuten opinnaytetyostani, tulevaisuuden suunnitelmista, yrityksen tilanteesta ja tydvuoroista. Nykyti-
lanne indikoi sit3, etta tydvuorolle 8—16 ei olisi tarvetta puheluiden ja sdhkdpostien maaran perus-
teella. Tdma on valitettavasti totta, vaikka se tyontekijoidemme maaran kannalta tarkoittaisi minul-
lekin vdhemman tydvuoroja. Sovimme kuitenkin, ettd saisin opinnaytety6ta varten vaaditut tydpai-

vat tayteen.

Paiva ei ollut puheluiden kannalta kiireinen, mutta asiantuntijoilta tuli erilaisia tydpyyntoja Teamsin
valitykselld, joita minun piti edistda. Yksi ndista tydtehtavista koski asiakasta R, jossa minun piti
kayda poistamassa kassan toiminnanohjausjarjestelman taulusta virheellisesti muodostunut kuitti.
Loin myds Jiraan problem-tiketin kdynnissa olevassa ongelmasta asiakkaalla M. Kun yrityksen
myymalan kassoilla skannaa tuotteen, niin kassajarjestelma lakkaa toimimasta uudelleenkaynnis-
tykseen asti. Juurisyyta ei ole selvilla, minka vuoksi problem-tiketti luotiin, johon linkitettiin kiinni

kaikki tiketit tahan liittyen mahdollisten johtolankojen saamiseksi.

Lauantai 24.9.

Lauantaina palasin tuttuun ja turvalliseen, eli aamuvuoroon. Aamulla yrityksen M palvelimilla oli
katkennut hetkellisesti yhteys, jonka takia yrityksen monitorointiymparisto oli kaatuillut. Kavin tar-
kistamassa tilanteen ja dokumentoin havainnot talteen, ja lisdsin naistd kommentin pitkaaikaiselle
problem-tiketille jossa yhteyskatkoja selvitetdan. Incident-tikettien maaritelma on tahaton kaytto-
katko tai palvelun laadun laskeminen. Problem-tiketit ovat useiden incident-tikettien aiheuttaja, ja

kun problem-tikettid luodaan, niin juurisyyta ongelmalle ei yleensa viela tiedeta. (Mancilla 2022.)

Linjojen auettua jonossa odotti jo useampia puheluita asiakkaalta A, joista ensimmainen koski yri-
tyksen loppultilitysta. Myymalan kassaraporteissa oli n. 2400 euron heitto, eika soittaja tiennyt mista
tama johtui. Kun kavin itse katsomassa, niin huomasin etta illasta oli kirjattu loppukassaksi vain 24
euroa. Myyja kertoi, etta tilitysta oli ollut tekemassa uusi tyontekija, joten pilkkuvirhe oli hyvin mah-

dollinen, ja suljin tiketin myymalan varmistaessa asian sahkopostitse.

Toisessa puhelussa kasittelimme my0ds kassaraportteja. Kassaraporteissa oli heittoa, sillda myyma-
I&n kassa oli edellisena iltana menettanyt verkkoyhteyden, eika sitd saatu enaa yhdistettya verk-
koon. Myynnit eivat olleet siirtyneet, eli loppukassaan oli kirjattu "ylimaaraista” rahaa. Yritimme
saada kassaa yhdistamaan verkkoon reitittimen uudelleenkaynnistyksen ja kassatietokoneen ase-
tusten konfiguroinnin avulla, mutta tuloksetta. Paadyin tilaamaan myymalan kassalle huollon, ja

soitin tasta huoltofirmaan, jotta prosessi saataisiin kayntiin tydn alle mahdollisimman nopeasti.

Loppupaivan puheluita tuli tavallista enemman, ja otin yhteensa 7 puhelua asiakkaalta A. Ongel-

mat koskivat padosin maksupaatteita, silla asiakkaan myymaldiden maksupaatteita paivitettiin, joka
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aiheutti sen, ettd maksupaatteiden sertifikaatit olivat nollaantuneet asetuksista. Ohjeistin asiakkaita
olemaan yhteydessa maksupaatteiden sertifikaateista vastaavaan osapuoleen. Viikonloppuna min-

kaanlaisia palavereita/tiimitapaamisia ei pideta.

Sunnuntai 25.9.

Sunnuntai on viikon hiljaisin tydpaiva. Asiakkaamme avaavat myymalansa myéhemmin, ja sulkevat
aikaisemmin. Myymalbissa on myds vahemman tydntekijoita ja asiakkaita, jonka vuoksi tukipyyn-
toja tulee muihin paiviin verrattuna harvemmin. Ty6aikanani meille ei tullut yhtdan tukipyyntéa pu-

helimitse.

Sunnuntaisin ensimmaisen asiakkaan puhelinlinjat aukeavat kello 10, mutta monitorointimme alkaa
jo kello 6:00. Asiakkaalla D on kaynnissa ongelma, jossa uuden tuotteen lisaaminen kantaan ai-
heuttaa ajon menemisen virheeseen. Ajo oli yon aikana jumiutunut, ja Iahettanyt mailiin useita

kymmenia sahkoposteja virhetilan vuoksi.

Emme pysty 1. tasossa uudelleenkaynnistamaan kyseista skriptia puuttuvien kayttdoikeuksien
vuoksi, jonka vuoksi jouduin soittamaan paivystajalle ja pyytaa hanta tekemaan tarvittavat toimen-
piteet. Toimistoaikojen ulkopuolella voimme soittaa paivystavalle asiantuntijalle, joka auttaa kriitti-
sissa ongelmatilanteissa, jotka vaativat valittamattomia toimia yritykselta, eivatka kiireellisyydeltaan

odota seuraavaan aamuun tai viikonlopun yli.

Viikon 2 analyysi

Viikko oli mukava, ja sisalsi hiukan vaihtelua mm. koulutuksen ja eri tyévuoron muodossa. Koulu-
tuksen vetaminen vahvisti kasitystd omasta osaamisestani, ja nopea heittaytyminen kouluttajaksi

kerasi kiitoksia suuntaani.

Rupesin puntaroimaan ajatuksiani asiakkaan D kaynnissa olevassa ongelmasta, jossa tuotteen li-
sdaminen kantaan aiheuttaa tilanteen, jossa skripti menee virhetilaan. Virhetilasta ei paase pois
ilman ajon uudelleenkaynnistamista, jota emme voi tehda 1. tasossa. Asiakkaan D kanssa on kes-
kusteltu pitkaan kayttooikeuksien laajentamisesta tiimilleni, mutta hy6tysuhde on ollut heille isoin
kysymysmerkki. Talla hetkella vain asiantuntijatason tyontekijoilla on paasyt asiakkaan D palveli-
mille ja heidan toiminnanohjausjarjestelmiinsa. Kyseessa on ymmartaakseni oletus / harhaluulo
asiakkaalta, etta kayttajatunnusten luominen asiakasymparistoon 1. tason asiakastuelle olisi tar-

peetonta, tai jopa mahdollinen tietoturvariski.

Tiimini on pyytanyt asiakkuuspaallikkda viemaan viestia eteenpain, etta kayttooikeuksia olisi syyta
laajentaa asiakastuen tyon helpottamiseksi. Teemme vastaavan toimenpiteen jo esimerkiksi asiak-

kaille M ja E. Joudumme talla hetkella iltaisin / viikonloppuisin soittamaan asiantuntijalle, joka on
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paivystysvuorossa. Nykyjarjestely ei ole toimiva kummallekaan yritykselle. Tyossani se nakyy yli-
maaraisena valivaiheena, joka edellyttdd myods asiantuntijan kutsumisen paikalle, ja asiakkaalle
pidempana vasteaikana. Asiantuntijoiden paivystys sijoittuu ajalle 8:00-21:00, ja jos ajo ajautuu ju-

miin 21:00 jalkeen, niin ajo saattaa olla virheessa yli 10 tuntia.

Cyber Security Intelligencen artikkelissa kdydaan lapi ulkoistamisen riskeja (Cyber Security Intelli-
gence 2022), ja vastaavan tapauksen tunnusmerkkeja |6ytyy artikkelin kohdasta "Inexperienced
Staff’. Asiakas D on tehnyt yhteisty6ta asiantuntijoidemme kanssa, ja heille on suotu paasyt eri jar-
jestelmiin. 1. tason asiakastuki ei kuitenkaan ole viela paassyt esittelemaan heille itsedan. Kasitte-
lyssa ei myoskaan ole otettu huomioon nykyista problem-tikettia, joka tullaan ottamaan huomioon
paasyjen kasittelyssa. Olemme pyytaneet asiakkuuspaallikkdd mainitsemaan sen, etta teemme

talla hetkelld jo vastaavia toimenpiteitd muiden asiakkaidemme ymparistoissa.

Pohdein my®ds tiketteja, jotka suljemme ohjattuamme ne oikeille kolmansille osapuolille. Olemme
SPOC (lyh. single point of contact) asiakkaallemme R. Tdman palvelumallin suurin etu on se, etta
asiakkaan ei tarvitse tietda kuin yksi yhteystieto, joka ottaa tukipyynnon kasittelyyn. Tama myos

takaa yrityksemme osalta laadukkaan tiketinkasittelyn seka tikettien jatkuvan monitoroinnin.

SPOC ei tarkoita sita, etta kaikki tukipyynnot ratkaistaan pelkastaan yrityksen sisalla, vaan etta yri-
tys huolehtii ja ottaa vastuun tukipyynndista seka tiketeista ja naiden ratkaisuajoista. Kun asiakas
tarvitsee esimerkiksi maksupaatteeseen liittyen tukea, niin SPOC ottaa yhteytta ja luo tukipyynnén
maksupaatteista vastaavaan tahoon, joka on meidan alihankkijamme. Asiakkaalla A ei kulu tiketin
ratkaisuaika kun tiketti valitetddn kolmannelle osapuolelle. Tilanne on eri asiakkaallamme R, jolle
olemme SPOC, silla tikettien ratkaisuaika kuluu kun se on kasittelyssa kolmannella osapuolella, ja
tiketti pyritdankin ratkaisemaan heidan kanssaan ensimmaisen yhteydenoton aikana jos mahdol-

lista.

Kiinnitin viikolla 38 my®0s erityistd huomiota siihen, etta taytin tiketit oikein. Sain kuulla, etta kaytta-
jien itseaiheuttamat virhetilanteet ovat service request -tyyppisia tiketteja, silla kayttaja pyytaa tu-
kea ohjelmiston kayttéon. Olin luullut, ettd ndama laskettaisiin incidenteiksi. Esimerkki tallaisesta

olisi 24.9. lauantain puhelu, jossa myymala oli tehnyt pilkkuvirheen tilityksissa.

Ensi viikolla aion perehtya ITIL-viitekehykseen. Yrityksessani hyodynnetaan ITILin kaytantoja kehit-
tamaan kustannustehokkaita ratkaisujamme ja asiakassuhteita. Yrityksen sisaisesta verkosta 10ytyi
dokumentaatio tahan liittyen, ja esimieheni kannusti naihin tutustumaan, silla kyseessa on erittain

mielenkiintoinen aihe.
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3.3 Seurantaviikko 3: Dokumentaatio

Torstai 29.9.2022

Aloitin viikon 39 ty6t vasta torstaina. Kyseessa oli minulle poikkeuksellinen paiva, silla esimieheni
oli tarjonnut minulle maanantaina mahdollisuutta vierailulle asiakkaan A myymalaan. Olin mukana
palvelupaallikdn toisena danena asiakaspalvelun nakdkulmasta. Vastaamme asiakkaan A toimin-

nanohjausjarjestelmasta seka asiakastuesta.

Myymalavierailun tarkoitus oli kdyda lapi vuoden vaihteessa tehtavia vuosittaisia inventaarioita,
jotka asiakas A suorittaa jokaisessa myymalassaan ympari Suomen. Inventaarioita tehdaan vahin-
taan vuosittain lainsaateista tilinpaatosta varten, jotta voidaan selvittaa tarkka yrityksen omistaman
varaston arvo seka maara (Tehden 2017). Yrityksella on valmiiksi jarjestelmissaan jokaiselle tuot-
teelle saldo, joita korjaillaan Iapi vuoden pikainventaarioilla. Jokainen tuote lasketaan manuaali-
sesti, ja jarjestelman saldo korjataan oikeaksi jos tuotteiden laskettu maara ei tdsmaa jarjestelman

lukuun.

Pyysimme my0s palautetta jarjestelmien toimivuudesta seka ajatuksia aukioloajoistamme ja palve-
lustamme. Kehitysideat valitettiin kehittajapuolelle, seka palautteet asiakastuesta tiimini esimie-
helle. Paivan paatteeksi seurasimme myds sivusta heidan paivittaisia tyotehtaviaan, ja otimme ku-

via heidan paatelaitteistaan asiakastuen dokumentaatiota varten.

Perjantai 30.9.2022

Perjantaina pidin tavallista lyhyemman paivan 8-12, silla olin sopinut etukateen esimieheni kanssa,
etta laajentaisin dokumentaatiotamme 1. tason tukiprosesseihin liittyen. Laajensin ja tarkensin oh-

jeita tyotehtaviin mitka ovat aiheuttanut ongelmia. Tama helpottaa tydntekoamme jatkossa.

Asiakkaamme E:n tydntekoon kuuluu prosessi, jossa he kirjaavat vastaanotetut tuotteet varastol-
lensa. Selvityksessa oleva bugi vie ohjelmiston valilla virhetilaan, ja kyseista tuotetta ei voi muo-
kata enaa heidan jarjestelmassaan. Asiakastuen tehtavaksi jaa poistaa ylimaaraisena muodostu-
nut rivi jarjestelmasta, jotta tuotetta voi viela muokata ja kasitella. Rivia tulee etsia monesta eri pai-
kasta toiminnanohjausjarjestelman sisalta, ja poistaa virheviestin sisaltava rivi. Vaaran rivin poista-
minen vaikeuttaisi ongelman ratkomista entisestaan, ja tata valttaaksemme tarkensin ohjeita kysei-

sia tukipyyntoja varten.

Siirsin myds ohjeistuksia tarkemmin asiakkuuksien sisalla, tarkastellen etta olisiko mahdollista ka-
tegorioida ohjeet alalajinsa mukaisesti, esimerkiksi luokitellen kassan kayttoohjeet omaan kategori-
aansa, erotellen ne maksupaatteeseen liittyvista ohjeistuksista. Keskiverto tietotyontekija etsii kai-

paamaansa tietoa noin kaksi ja puoli tuntia paivassa (Atlassian s.a.). Kun tarvittavat tiedot 16ytyvat
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aina yhdesta osoitteesta loogisesti luokiteltuna, niin etsimiseen kaytetysta ajasta leikataan paljon.
Hyva ja selked dokumentaatio on tydkalu itsessdadn myos parantamaan laadunhallintaa seka hel-

pottamaan uuden tyontekijan aloittamista yrityksessa.

Paivan paatteeksi kavin asiakkaan K viikoittaisessa palaverissa. Palaverissa kaytiin 1api kesken
olevat tiketit ja esiteltiin uutta tydtehtavaa, jonka avulla pystymme luomaan asiakkaalle uuden kayt-
tajatunnuksen heidan jarjestelmiinsa. Kavimme asiantuntijan kanssa esimerkkitapauksen lapi, ja
nauhoitimme sen jatkoa varten. Taman avulla pystyn dokumentoimaan ohjeistuksen toimenpi-

teelle.

Lauantai 1.10.2022

Lauantaina olin taas aamuvuorossa 6—14. Monitoroinneissa ei nakynyt mitaan poikkeuksellista. Pi-
dempaan kestavat skriptit ajoitetaan useimmiten viikonloppuydlle, silla useimmat lyhyella ajastus-
valilla ajavat skriptit kytketaan pois paalta. Lyhyita skripteja ovat esimerkiksi tuotetietojen ja myyja-
tietojen lataus kassajarjestelmaan (uudet hinnat tuotteelle, uusien myyjien kassatunnusten akti-

vointi). Pitka skripti on esimerkiksi koko viikon myyntien kopioiminen tietokantaan.

Puhelinlinjat aukeavat asiakkaille vasta kello 7, eli tunti tydajan alkamisen jalkeen. Viela kuukausi
sitten aamuvuoro alkoi kello 7 samanaikaisesti puhelinlinjojen aukeamisen kanssa. Jos palvelimet
ajautuivat jumiin, niin uudelleenkaynnistysten suorittaminen, tdman dokumentoiminen problem-ti-
ketille ja tikettien kasittely samanaikaisesti puhelun kanssa aiheuttaa huolimattomuusvirheita. Uu-
delleenkaynnistykset ovat kiireellisi, silla virhetilassa mitédan skripteja ei suoriteta, ja yrityksen toi-

minnot jaavat tekematta.

Paiva oli aamusta/aamupaivasta kiireinen, mutta rauhoittui hyvin nopeasti kello kymmeneen men-
nessa. Tydsopimusten loppuminen tai uuden sopimuksen tekeminen on yleisintd kuun ensimmai-
sina paivana, ja asiakkaalla A sopimuksen loppuminen oli resetoinut kassatunnuksen salasanan
useilla tydntekijoilld ympari Suomea. Myymalan tyontekijéilla on ohjeistus salasanan vaihtamiseen,
mutta soittavat siitéd huolimatta. Suoritin vaaditun toimenpiteen heidan kassatunnuksilleen, ja selitin
mista virhetila johtuu. Ohjeistin soittajia my0ds jatkon kannalta itse vaihtamaan oman kassatunnuk-

sensa vastaavissa tilanteissa.

Sunnuntai 2.10.2022

Sunnuntai oli erittain hiljainen. Osasin odottaa tata, ja monitorointien / muutaman séhkdpostin
ohella valmistelin itselleni kehityslistaa mita ohjeistuksissamme voisimme kehittda. Luin vanhoja
ohjeitamme Confluencesta, ja totesin ettd jotkut ohjeistukset toimivat paremmin kokeneemmalle

tydntekijalle muistin virkistyksena kuin uudelle tyontekijalle oppaana. Tallaisia ohjeistuksia 16ytyy
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usein liittyen tukipyyntdihin, joita harvemmin 1. tason asiakastukeen saapuu. Jokaista tyévaihetta

ei ole aina selitetty tarpeeksi tarkasti, ja ohjeissa oletetaan tekijalta valmiiksi osaamista.

En vastaanottanut paivan aikana puheluita, mutta valitin sdhkdpostiini saapuneita sahkdposteja
oikeille osapuolille. Sahkopostiosoitteemme nimi viittaa yleisesti yrityksen asiakastukeen, jonka

vuoksi tiedustelut sadoilta eri asiakkailta saapuvat meille uudelleenohjattavaksi.

Viikon 3 analyysi

Viikko toi vaihtelua ty6tehtaviin, silla keskityin viilkon aikana enemman tiimimme tyénteon kehittami-
seen kuin omaan tekemiseen. Minulle on tulossa jatkossakin vastaavia tyopaivia, ja mielestani tyo-
paivien varaaminen pelkastaan dokumentaation kehittamiseen on oikea suunta. Kaytetty aika oh-

jeiden kirjoittamiseen ja tarkentamiseen on suoraan pois tyontekoon kaytetysta ajasta.

Luin erilaisista lahteista vinkkeja hyvien ohjeiden luomiseen, joita pyrin soveltamaan parhaan osaa-
miseni mukaan. Yleisin, mutta ei valttamatta kriittisin kehityskohta oli johdannon puuttuminen. Miksi
tyo tehdaan ohjatulla tavalla, mika ohjelmistossa on aiheuttanut virhetilan, ja mitd komentokehot-
teeseen kopioidut skriptit tekevat? Ohjeistuksessa ohjeiden lukijaa voidaan myo6s pyytaa tark-
kuutta, jos vaarin tekeminen aiheuttaa vahinkoa. Taman avulla lukija pystyy valmistautumaan tyo-

tehtavaan paremmin. (Proofed 2021)

Toinen ongelmakohta oli se, ettad ohjeet eivat olleet aina tarpeeksi spesifit. Jokaisen vaiheen tulisi
sisaltaa yksi toimenpide. Voimme verrata kahta esimerkkiohjetta, ohjeista 16ytynytta lausetta seka

korjaamaani versiota. Ohjeista I6ytamani versio: "Avaa ohjelma, ja kaiva sielta esiin taulu 59009.”

Ldysin ohjeen toimenpiteesta asiakkaamme ohjeistuksesta. Ohjeistuksessa kerrotaan mita pitaa
tehda, mutta ei sita, ettd miten. Loin mielestani paremman version Proofedin artikkelin mukaisesti
(Proofed 2021):

1. Avaa ohjelma. Ohjelman pitéisi I6ytyé virtuaalipalvelimen ty6pdydéltd, mutta jos néin ei ole,
voit etsié sitd Windowsin hakupalkin avulla. (Liitettyna kuva tyépdOydésta, jossa nékyy ku-
vake ohjelmalle)

2. Kun avaat ohjelman, niin ndkyma pitéisi olla vastaavanlainen. (Liitettynd kuva ndkymasta)
Hae hakutoiminnon avulla (paina samanaikaisesti Ctrl + F) taulua hakusanalla ”569009”.

3. Klikkaa taulusta, ja valitse oikeasta alakulmasta "Run” avataksesi taulun nédkymaén.

Edelliset ohjeet olivat minun ja muun tiimini mielesta epaselvat, ja kollegani ei kyennyt yksin tdissa
ollessaan ohjeiden avulla suorittamaan ty6ta loppuun, ja ty6 jai odottamaan aamuvuoron saapu-
mista téihin. Kun olin korjannut ohjeet, lahetin nama kollegalleni tarkistettavaksi ja pyysin kokeile-

maan tyon tekemista nailla ohjeilla, ja raportoimaan jos ohjeet eivat vielakaan ole riittavat.
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Vaikka kollegani ei kyennyt suorittamaan ty6td omin avuin, han ei ottanut yhteytta paivystavaan
asiantuntijaan koska tiketilla oli ratkaisuaikaa kaksi paivaa asiakkaan palvelusopimuksen ja tiketin
prioriteetin mukaan. Kiireellisyydet menevat tassa jarjestyksessa: Low (4), Medium (3), High (2) ja

Critical (1). Sahkdpostit saapuvat meille oletusarvonaan prioriteetti 3, eli medium.

Low tarkoittaa yleisesti ottaen matalan kiireellisyyden tikettia, joka ei suoranaisesti esta tai vaikuta
myymalan paivittaisiin toimenpiteisiin. Matalan prioriteetin palvelupyyntd voisi esimerkiksi olla myy-
malan toive, jossa he haluavat uuden taustakuvan asiakasnaytdlle. Matala prioriteetti ei tarkoita

automaattisesti sita, etta tiketti ratkaistaisiin myéhemmin, mutta mahdollistaa joustavuuden varsin-

kin jos 1. tason asiakastasossa on Kiire.

Medium, eli tiketin oletusarvo, tarkoittaa ongelmatilannetta joka vaikeuttaa tydntekoa, kuten esi-
merkiksi yhden kassan toimimattomuus myymalassa jossa kassoja on useampia. Talle suodaan

noin 24 tuntia aikaa ratkaista.

High on toiseksi Kiireisin prioriteetti, ja viimeisin tdman prioriteetin tiketti jonka kasittelin oli tilanne,
jossa mitkdan myymalan laitteet eivat yhdistaneet verkkoon. Myymalassa oli ollut sdhkdkatkos,
jonka jalkeen yhteys oli katkennut. Myyntia ei voinut tehda maksukorteilla, eikd myymalan muita
toimintoja voinut suorittaa verkon puutteen vuoksi. Tiketti ei kuitenkaan saavuttanut Critical-tasoa,

silld yhteyskatkos vaikutti vain yhteen myymalaan.

Critical, eli kiireisin prioriteetti, tarkoittaa ongelmaa johon ei ole véliaikaista korjausta tai hataratkai-
sua, ja estaa esimerkiksi kaupankaynnin tai oleellisen toiminnon tekemisen myymalan pyorittami-
sen kannalta (Smith-Looper 2021). Taman kriittisyyden tiketille ratkaisuaikaa suodaan vain 4-8 tun-
tia, palvelusopimuksesta riippuen. Tiketti on my6s otettava pikimmiten ratkaistavaksi sen luomis-

hetkesta alkaen. Tama aika on yrityksessamme 30 minuuttia.

Kriittiset tiketit eivat ole varsin yleisia, ja naitd saapuu 1. tason asiakastukeemme noin kerran kuu-
kaudessa. Kun tiketti saapuu, jatdmme kaynnissa olevan tiketin kesken, ja kasittelemme kriittisen
tiketin ensin. Useimmiten vikatilanteet, jotka aiheuttavat toimimattomuutta laajalti ympari Suomen

paatyvat suoraan asiantuntijoiden kasiteltdvaksi.

Ratkaisuksi kelpaa ensisijaisesti tilapainen "workaround”, jonka avulla ongelma voidaan kiertaa.
Viimeksi kun eraan brandin tuotteita ei voinut myyda silla kassa ei tunnistanut naita, niin myyma-
IGita ohjeistettiin summaamaan tuotteiden hinnat kasin kassaan, ja vahentamaan tuotteet jarjestel-
masta myynnin mukaan. Valiratkaisun avulla myymala voi myyda tuotteitaan, eikd myymala karsi
taloudellisia tappioita ohjelmistovirheen vuoksi. Tama myo6s mahdollistaa asiantuntijoille tarkem-

man perehtymisen ongelmaan ja sen juurisyyhyn.
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En talla viikolla perehtynyt ITIL-kehykseen laajemmin, kerkesin kuitenkin lukea useamman artikke-
lin ja kirjoituksen aiheesta. ITIL on olennainen yrityksemme tyokalu, ja olisi hienoa saada koulutus
aiheesta. ITIL-kehyksen suurimpia hyotyja ovat kohentunut asiakastyytyvaisyys paremman kom-
munikaation johdosta, laskevat kustannukset paremman lapinékyvyyden avulla, seka harkitumpi
riskienhallinta. (Shiff 2017)

Ensi viikolla minulla on kaksi tavallista ohjelmistoneuvojan tyopaivaa, ja yksi koulutuspaiva. Pyrin

pohtimaan webinaarien sisaltdd seka ohjeistuksia.
3.4 Seurantaviikko 4: Kriisiviestinta

Maanantai 3.10.2022

Olin maanantaina taas aamuvuorossa. Aamun monitoroinneissa ei nakynyt mitdan poikkeavaa, jo-
ten odotin linjojen avautumista pienella epavarmuudella, silla epailin paivan olevan taas hiukan Kii-
reellisempi kuun alun aiheuttamien tunnusongelmien vuoksi asiakkaalla A. Kuun ensimmaisena
maanantaina myos ohjelmistopaivitykset saattavat aiheuttaa virhetilanteita suurissa maarin. Muis-
tan muutaman tydvuoron, joiden aikana asiakkaan A toiminnanohjausjarjestelma ei toiminut myy-
maldiden tietokoneilla, jonka vuoksi he eivat voineet esimerkiksi tehda tilauksia tai kirjata paivan

kassoja. Analysoin tata tarkemmin viikkoanalyysissa.

Paivan aikana 1. tason tukeen saapui asiakkaalta E poikkeuksellisen paljon tukipyyntdja. Tukipyyn-
noét olivat heidan varastoltaan, liittyen virheeseen menevaan tuotteeseen. Olin tarkentanut tdman
tydn ohjeita viime viikon aikana, ja minuakin helpotti ottaa tuekseni asiantuntijan kanssa tarkenne-
tut ohjeet. Hoidin nelja tallaista tikettia, ja jaoin kollegoilleni naitd myos tehtavaksi uusien ohjeiden
avulla. Sain kommentin, etta ohjeisiin voisi lisdtd muutaman kuvan tehtavaa selkeyttdmaan. Tein

tyota kaskettya, ja lisasin tarvitut viitekuvat.

Paivan paatteeksi kdvimme vield timimme kesken kertaalleen ohjeistukset lavitse. Oli hyva saada
laajempi nakemys dokumentaatiosta, silla minulle ohjeet olivat selvat, mutta ei jokaiselle. Jos oh-
jeet ovat selvat kaikille tiimini jasenille, palvelevat ne myds suuremmalla todennakdisyydella tulevia

tyontekijoita.
Tiistai 4.10.2022

Tiistain aamuvuoro alkoi poikkeuksellisella tavalla, silla asiakkaamme L kanta-asiakasohjelma oli

karsinyt yon aikana yhteyskatkosta, ja monitorointimme oli lahettanyt kriittisesta virhetilasta aiheu-
tuvaa sanomaa koko yon ajan. Koitin avata kayttoliittymaa, mutta sivusto ei ladannut. Kollegani ol
tdrmannyt vastaavaan tapahtumaan iltavuorossa viikkoa aiemmin. Confluencesta I6ytyneet ohjeet

olivat olleet riittamattomat, sisaltden vain tarvittavat komennot, mutta esimerkiksi isantakoneen IP-
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osoitetta tai tarvittavia ohjelmia ei oltu mainittu. Kollegani oli laittanut Teams-keskusteluun tarkem-
mat ohjeet, jotka lisésin Confluenceen yhteyskatkon hoitamisen jalkeen. Lisasin ohjeistuksiin myos

viitekuvia tyon helpottamiseksi.

PuTTY on avoimen Iahdekoodin tyokalu, jonka avulla Windows-tietokoneella saa yhteyden toiseen
tietokoneeseen, joka on verkossa. (Techopedia s.a.) Se tarjoaa kayttgjalle tekstipohjaisen kaytto-
littyman jonka avulla toiselle tietokoneelle voi antaa etdnd komentoja, tassa tapauksessa Linux-
tietokoneelle. Syd6tin palvelimelle uudelleenkaynnistykseen tarvittavat skriptit, joka palautti kanta-

asiakasohjelman takaisin normaaliin tilaan.

Perjantai 7.10.2022

Perjantaina tydpaivani aikana en ollut saatavilla puhelimitse tai sahkdpostitse, sillda minulla oli kou-
lutuspaiva. Tyopaivani kesto oli viisi tuntia 9-14, jonka aikana aioin kuunnella kolme webinaaria,
jotka kestaisivat aina tunnin. Yli kolmen webinaarin kuunteleminen keskittyneesti olisi mielestani

raskasta, eika yhta tehokasta kuulijalle.

Webinaarit jarjestettiin Waven asiakaspalveluviikon aikana (Wave 2022). Valitsin itselleni kolme
mieluisaa aihetta, koskien mahdollisimman laajaa skaalaa. Ensimmainen webinaari koski asiakas-
palvelijan psykologista turvallisuutta kohdata ihminen, ja mitka asiat vaikuttavat tahan turvallisuu-
teen. Paallimmaisena mieleeni jai se, etta asiakaspalvelijan psykologista turvallisuutta voi horjuttaa
asiakkaiden "tulilinjalla” oleminen, jos tdma saa asiatonta ja karua palautetta. Pitkaaikaisille asia-
kaspalvelijoille saattaa kehittya henkinen suoja, jonka avulla tdma pystyy suodattamaan palautteen
pois itsestaan, ymmartaen ettd palaute ja kohtelu kohdistuvat taman tekemaan tydéhon, eika valtta-

matta henkiloon itseensa.

Seuraavat kaksi webinaaria koskivat asiakaspalvelukokemuksen kehittamista, eritoten ihmislahei-
sempaa. Naista webinaareista minulle jai suuresti mieleen eras terveydenhuollon yritys, joka on
pyrkinyt rikkomaan normeja. Heidan Iaakarinsa eivat kayta vastaanotolla 1aakarintakkeja, ja asia-
kaspalvelijoilla on lupa kayttda hymidita asiakaschatin valityksella, jossa asiakkaat ottavat ensikon-
taktin yritykseen. Taman tarkoituksena on luoda kuva yhdenvertaisuudesta, ja valittda sympatian

tunnetta asiakasta kohtaan, joka saattaa valmiiksi olla surullinen mahdollisten oireidensa vuoksi.

Tama jai mieleeni, ja teki minuun vaikutuksen. Olen tehnyt ihmislaheisia toita pitkédan, ja olen huo-
mannut, ettd kenenkaan tapa palvella asiakasta ei ole identtinen. Kuvailisin omaa asiakaspalve-
luani rennoksi ja iloiseksi, mutta silti ammattimaiseksi. Asiakasta taytyy osata kuunnella, ja I0ytaa
yhteinen kieli. Parhaan mahdollisen asiakaspalvelun takaamisen eteen asiakasta on osattava lu-

kea, ja tarjota jokaiselle asiakkaalle myds nakoistansa palvelua.
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Viikon 4 analyysi

Viikko oli lyhyempi, sisaltden vain kaksi tavallista tydpaivaa ja yhden perehdytyksen. Olen oppinut
viimeisimpien viikkojen aikana tydstani paljon enemman vaihtelevien tyétehtavien seka paivakirjan
pitamisen vuoksi. Itsensa tarkastelu tydnteon ulkopuolella tuo jatkuvasti paljon erilaisia nakemysta

omaan tyéhon, ja mahdollistaa tadssa kehittymisen.

Halusin viikkoanalyysissa perehtya seka yrityksen sisaiseen etta ulkoiseen viestintaan kriittisissa
tilanteissa. Mainitsin maanantain paivakirjamerkinnassa tyévuorot, joiden aikana asiakkaan A toi-
minnanohjausjarjestelmat eivat sallineet kirjautumista sisdan. Virhe oli valtakunnallinen, jonka
vuoksi asiakastukeemme saapui ensimmaisena paivana jopa yli sata puhelua, joihin vastasi vain
kolme henkil6a. Ensimmaisten puhelujen aikana en tiennyt mista oli kyse, ja kaytin n. 20 minuuttia
asiakkaan palvelemiseen, etsien ratkaisua ongelmaan. Lopetin puhelun ja sanoin asiakkaalle otta-
vani tahan yhteytta, kun olen tutkinut taman tukipyyntéa asiantuntijoiden kanssa. Jonossamme oli

kuitenkin yli viisi puhelua odottamassa, joista vastasin yhteen tiketin luomisen jalkeen.

Tallaisissa tilanteissa pyrin siihen, ettd luon puhelusta tiketin ennen puheluun vastaamista, jotta
tayttaisin tiketin oikein. Tiketin luominen jalkikateen, siten etta tiketista olisi esimerkiksi yli 30 mi-
nuuttia on periaatteessa mahdollista, mutta tarkeita yksityiskohtia saattaa unohtua ja jaada kirjaa-
matta ylés. Tdma on erityisen tarkeaa silloin, jos tukipyyntda ei saada ratkaistua ensimmaisen pu-

helun kohdalla.

Toisen puhelun aikana ongelma oli sama, eli kirjautuminen ei onnistunut jarjestelmaan. Kun kysyin
tasta kollegaltani, joka keskittyy pelkastaan asiakkaan A ohjelmistoon, han ei viela tiennyt ratkai-
sua, mutta oli vastaanottanut vastaavia puheluita. Valitimme tasta viestin asiantuntijoille, seka pyy-
sin valittdmaan asiakkaiden kassoille viestin, jossa kerrotaan meidan tietdvan ongelmasta, ja sel-
vittavan sitd. Kollegani myos nauhoitti asiakkaalle A ennen puhelua soitettavan aaniviestin, jossa
kerrottiin kirjautumisongelmien olevan selvityksen alla. Tahan liittyvia uusia havaintoja pyydettiin
I&hettdmaan sahkopostitse. Muihin ongelmatilanteisiin liittyen asiakasta kehotettiin jonottamaan

puhelinlinjoilla.

Ohjelmistoneuvojan nakdkulmasta yrityksemme viestinta ontui. Yrityksellamme on tyékaluja valit-
taa asiakkaille viesti tallaisissa tilanteissa, kuten aiemmin mainitsemani kassoille |ahetettava viesti,
joka nakyy myyjan kassanaytdlla. Asiakkaan saavuttaa viimeistaan puhelinlinjoillamme soitettava
aaniviesti, jossa kerrottiin kyseisen ongelman olevan asiantuntijoiden selvityksessa. Viestinta oli
onnistunutta asiakkaiden suuntaan, mutta sisaisesti tietoa jaettiin erittain huonosti. Asiantuntijat pi-
tivat kriisipalaverin, jossa he selvittivat ongelmaa paivan ajan. Mutta sisaisen viestinnan onnistumi-

sen tunnusmerkkeihin kuuluu se, etta viestinta olisi tasavertaista, ja jakaa nama samanaikaisesti
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yrityksen tyontekijoiden kesken. (Piha 2014). En pystynyt viestinnan puutteen vuoksi selittdmaan

asiakkaille ongelman juurisyyta, tai antamaan minkaanlaista aika-arviota korjauksen kestosta.

Asiakkaamme olivat turhautuneita tilanteeseen, silla kun kirjautuminen ei onnistunut, myymalan
oleellisimpia toimenpiteitd ei voitu suorittaa, kuten tuotteiden tilaamista. Myymalan tuotetilausten
taytyy olla kirjattuna jarjestelmiin ennen puolta paivaa, ja asiakkaamme eivat ole montaa kertaa ol-
leet vastaavassa tilanteessa, jossa nain ei pysty tekemaan jarjestelman epaonnistumisen vuoksi.
Tama johtaisi siihen, etta joitakin tuotteita ei olisi saatavilla myymalasta. Soittajat olivat hermostu-
neita puheluiden aikana, jonka aikana oli erittin tarkeda keskustella asiakkaan kanssa kohteliaasti
ja ammattimaisesti. Asiakasta taytyi osata kuunnella ja ymmartaa tilanne hanen nakékulmastaan,
kiitettava etta tdma on ilmoittanut asiasta ja havainnoistaan, ja pyytaa anteeksi tasta aiheutunutta
ylimaaraista vaivaa. Kyseisella yhdistelmalla puhelut sujuivat 1ahes aina hyvin, ja asiakkaat olivat

tyytyvaisia kohtaamiseen, vaikka ratkaisua en pystynyt tarjoamaan.

Kun asiantuntija- ja kehittajatiimi olivat Ioytaneet tilapaisen ratkaisun tilanteeseen, valitimme viestia
asiakkaalle eteenpain asiakaspuheluiden ja kassaviestin avulla, jossa ohjeistettiin tekemaan tar-
peelliset toimenpiteet selaimelle kirjautumisen mahdollistamiseksi. TAma vaati asiakkaalta selai-
men vaihtamisen toiseen Google Chromesta, tai valimuistin sekd evasteiden tyhjentamista, jos ha-
lusi jatkaa saman selaimen kayttamista. Viestinta suuntaamme oli kuitenkin erittain vahaista, ja
ITIL:iin perustuva holistinen Iahestymistapa jai suorittamatta. Taman voi kiteyttaa sanoiksi siten,

etta yrityksemme kokonaisuus on aina enemman kuin osiensa summa. (De Ninno 2020)

Tarkeaa tiimimme kannalta oli se, etta otimme opiksi tastd kokemuksesta. Sisdinen viestinta on
vastaavissa tilanteissa parempaa, ja ohjelmisto- ja huoltopaivityksista tiedotetaan nykyaan 1. ja 2.
tason tyOntekijoita paremmin. Tunnistan Maria Wanin blogikirjoituksesta paljon samanlaisia ele-
mentteja, kun han mainitsee teoreettisen skenaarion, jossa tilanne ei ole hallinnassa, ja asiakas-
palvelu saattaa jaada yksittaisten asiakaspalvelijoiden hoidettavaksi (Wan 2020). Pidin siita, etta
tulin kuulluksi tapahtuman jalkeen, ja esimieheni tiesi kokemuksesta sen miten stressaavalta ti-

lanne saattaa tuntua ohjelmistoneuvojasta.

Webinaari auttoi reflektoimaan tilannetta viela jalkikateenkin, kun ajatukset saatiin sanojen muo-
toon silla, etta kritiikin kohteena oli jarjestelman toimimattomuus seka viestinnan vahaisyys, eika

tarjoamani asiakaspalvelu.
3.5 Seurantaviikko 5: SPOC

Maanantai 10.10.2022
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Viikolle 41 minulla oli merkitty vain kaksi tyopaivaa, molemmat aamuvuoroja. Aamulla Jiraan oli tul-
lut lukuisia viesteja ilmoittaen, etta asiakkaan M toiminnanohjausjarjestelmaan ei voinut luoda yh-
teytta. Kaynnistin palvelimet uudestaan, ja kavin ottamassa kehittdjapuolelta lokitietoja ja kuva-
kaappauksia talteen palvelinten tilasta problem-tiketille. Tdma oli kuitenkin tarpeetonta, silla ohjel-
mistokehittdjamme oli kommentoinut, ettd havaintoja on keratty tarpeeksi automaattisten uudel-
leenkaynnistysten kehitystoita varten. Automatisointi olisi iso apu 1. tason asiakastuelle, silld moni-

toroinneistamme asiakas M vie eniten aikaa.

Otin vastaan useita puheluita, jotka olivat rutiininomaisia ja ohjeistettuja toimenpiteita. Naita oli esi-
merkiksi asiakkaan turvakoodin vaihtaminen asiakkaalla A, ja varavirtalahteen ohittaminen asiak-

kaalla E. Asiakkaan E puhelu jai mieleeni, silla soittaja oli vasta tydssaan aloittanut, ja ensimmaista
paivaa tdissa. Myymalan ykkoskassa ei saanut virtaa, mutta muut myymalan sahkdlaitteet toimivat
moitteettomasti, eika sulakkeissa ollut mitdan vikaa. Tiesimme taman avulla, etta vika oli kassalait-

teissa.

Nopean diagnosoinnin avulla paikansimme vian varavirtalahteeseen, jossa vilkkui punainen virhe-
valo. Ohjeistin myyjaa ensin puhelimitse toimenpiteen tekemiseen, mutta han oli erittdin hermostu-
nut. Sovimme, ettd odotamme siihen asti, ettda hanen kollegansa saapuisi tydvuoroonsa, jonka ai-
kana voimme tarkemmin keskittya varavirtalahteen ohittamiseen, kun hanen ei tarvitse palvella asi-
akkaita samanaikaisesti. Asiakas my6s halusi jonkun olevan fyysisesti Iasna, jotta han rohkenisi

ryhtya tekemaan toimenpiteita uudelle laitteistolle.

Paivan paatteeksi kavin tiimin vapaamuotoisessa tapaamisessa. Tiimimme oli saanut palautetta
siita, etta tiimini jasen oli valittanyt 1. tasolle kuuluvan tukipyynndon asiantuntijatasolle. Meilla on oh-
jeistukset tyon tekemiseksi, mutta kollegani ei tiennyt tasta. Otin tiketin nimiini, suoritin tydon nay-

tonjako paalla ja selitin tapahtumien kulkua Teamsin valityksella.

Tiistai 11.10.

Tiistaina olin taas aamuvuorossa. Monitoroinnit eivat olleet havainneet virheita, eivatka vaatineet

manuaalisia toimia 1. tukemme puolesta.

Puhelinlinjojen auettua jonossa oli jo useampi puhelu, joista ensimmainen koski asiakkaan A asia-
kasnayttod. Naytolla on ollut kosketushairidita, ja asiakaskyselya, jossa kysytaan taman mielipi-
dettd palvelusta, on pidetty pois paalta taman vuoksi. Asiakaskysely oli kuitenkin yén aikana men-
nyt takaisin paalle. Huomasin myymalan kaikkien kassojen tippuneen verkosta minuutin ajaksi sa-
manaikaisesti, ja oletin asiakaskyselyn paluun johtuvan tasta. Ohjeistin soittajaa myyjan kassa-

naytolta I0ytyvasta painikkeesta, joka piilottaa tai palauttaa asiakaskyselyn.
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Toisessa puhelussa myyja kertoi, ettd korttimaksut eivat toimineet. Asiakkaalle A on rakennettu
kayttoliittyma, joka mahdollistaa lokitietojen tarkastelun ja komentojen [ahettamisen kassalle ilman
tyon keskeyttamista. Lokeista huomasin taas, ettd molemmat kassat olivat tippuneet verkosta klo 8
aikaan aamulla, sekunnilleen samanaikaisesti. Mikdan myymalan laite ei suostunut yhdistdmaan
verkkoon reitittimien resetointien tai kassalla olevien johtojen tarkastusten jalkeen. Kerroin soitta-

jalle valittavani tiketin heidan Internet-palveluntarjoajalleen.

Soitin yrityksen Internet-palveluntarjoajalle, pyytaen heita ottamaan tiketin kasittelyyn. Sain tietaa,
etta vikatila johtui myymalan laheisyydessa tapahtuvasta tietyosta, jossa kaivinkone oli katkaissut
tyon yhteydessa vahingossa valokuidun. Emme ole asiakkaalle SPOC, mika tarkoittaa sita, etta

tiketin saisi sulkea ratkaisulla "Valitetty yrityksen palveluntarjoajalle”, ja antaa heidan hoitaa loput.

Soitin kuitenkin myyjalle, ja valitin tiedot ongelman juurisyysta, mahdollisesta aikataulusta ja lisdoh-
jeistuksia esimerkiksi tilitykseen liittyen. Jos myyntitiedot ja kuitit eivat siirry kassoilta jarjestelmiin,
niin iltatilityksia tehdessa myymala tule kohtaamaan ongelman, jossa paivan saldo heittda usealla
tuhannella eurolla. Tiesin sanoa, ettd kannattaa jattaa tilitys tekematta silta paivalta, ja soittaa myy-
malan finanssipuolesta vastaavaan numeroon seuraavana paivana. Myyja Kiitti tiedosta, ja valitti
taman tiedon tilityksesta vastaavalle kollegalleen. Etukateen tasta tiedottaminen myos helpotti kol-
legani tydntekoa, kun myymalasta soitettiin illalla uudestaan, ja hanen tarvitsi vain muistuttaa anta-

mistani tiedoista.

Viikon 5 analyysi

Tydoviikkoni viikolla 41 oli talla kertaa vain kahden paivan pituinen. Tukipyynnét eivat mydskaan ol-

leet minulle tuntemattomia, silla kaikki olivat entuudestaan tuttuja tai ohjeistusten piirissa.

Halusin syventya viimeisimpana mainitsemaani asiakkaan A tukipyyntéén hiukan tarkemmin. Jat-
koin tukipyynnon kasittelemista hiukan pidemmalle kuin sopimuksessamme vaaditaan auttaakseni
myyjaa poikkeuksellisen epaselvassa tilanteessa, silla tiesin ongelmaan avunsaamisenkin olevan
asiakkaalle haastavaa. Jos asiakkaalla olisi kdytdssa SPOC-tyyppinen palvelu tdman ei tarvitsisi
selittaa tilannetta eri osapuolille uudestaan, eikd aikaa menisi hukkaan esimerkiksi puhelun tai tike-

tin siirtelemiseen. (Rich 2018.)

Asiakas joutuisi vastaavassa tilanteessa selittdmaan tilanteen kolmelle eri osapuolelle; Yritykseni
asiakastuelle, Internet-palveluntarjoajalle seka hanen yrityksensa talouspuolen asiakaspalveluun.
Aikaa kuluu ylimaaraisiin valivaiheisiin, kun emme ole asiakkaan ainoa tukipalvelu. Kyseisessa ta-
pauksessa autoin asiakasta olemalla itse puhelimitse yhteydessa Internet-palveluntarjoajaan, silla

soittaja oli yksin tydvuorossa, eika kerennyt asiakaspalvelun ohessa hoitamaan asiaa.
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Tiimimme sisaisessa Teams-keskustelussamme oli myds viikonlopun aikana syntynyt keskustelua
siita, etta tiketeille olisi hyva jattda mahdollisimman paljon tietoa, eritoten tiketeilld, jotka johtavat
mahdollisesti jatkokasittelyyn. Tiesin ettd pidempi verkkoyhteyden katkos tulee johtamaan jatkoka-
sittelyyn, jonka vuoksi pyrin kommentoimaan mahdollisimman tarkasti asiakkaan ja minun suoritta-
mat toimenpiteet jotta ylimaaraiselta tyolta valtyttaisiin. Tiedan taman kokemuksesta, silla olen ilta-
vuorossa saanut useasti puheluita liittyen siihen, etta kaikki myynnit eivat ole siirtyneet verkkoyh-

teyden palauduttua myymalaan.

Kirjasin luomalleni tiketille my6s mahdollisimman paljon taustatietoja; Keihin myyja on ollut yhtey-
dessa, aika-arvio verkkoyhteyden palautumiseen, hypoteettiset ongelmatilanteet joita yhteyskatkos
saattaa aiheuttaa seka ratkaisu naihin. Kattavalla ja selkealla sisaisella viestinnalla asiakkaalle voi-

daan tarjota mahdollisimman tehokas palvelu, ja nostaa asiakastyytyvaisyytta entisestaan.

Tiesin myo0s, ettd asiakkaan nakokulmasta voi olla erittéin turhauttavaa jo valmiiksi epaselvassa
tilanteessa se, ettd tdma joutuu toistamaan jo antamiaan tietoja. Asiakas soittaa samaan nume-
roon ja pyrkii saamaan tukea jo mahdollisesti kdynnissa olevaan tukipyyntdon, josta pitaisi oikeiden
toimintatapojen mukaisesti 16ytya merkinnat jo olemassa olevalta tiketiltd. Kaikkia tietoja ei kuiten-
kaan aina ole merkitty tiketille, ja asiakkaalta joudutaan tiedustelemaan mita toimenpiteita ratkaise-
mista varten on tehty. Pahoittelun jalkeen asiakkaalle tarjotaan taas toista toimenpidetta, joka on jo
tehty. Kommunikaation pitaa olla toimivaa seka asiakkaan etta tiimin kesken, ja paremmilla tiketin

kommenteilla luodaan toimivampi asiakaspalvelu seka asiakkaalle etta 1. tasolle.

Kerroin myds 10.10. maanantaina tapauksesta, jossa saimme tiketin takaisin asiantuntijatasolta.
Tyo oli 1. tasolle kuuluva, mutta kiireessa se valitettiin asiantuntijoille, silla kollegallani ei ollut aikaa
katsoa sita silla hetkelld. Tyota, jota ei osaa yksin tehda, ei tule valittda asiantuntijatasolle, vaan

pyytaa apua ensisijaisesti 1. tasolta.

Tietoa tulee ja pitaa jakaa, silla jos sita ei valiteta muille, tieto ja kokemus Iahtee yrityksesta tyonte-
kijoidensad mukana. (Stringer 2020.) Jos tietoa ei mydskaan jaeta tiimin kesken, tietyt tyotehtavat
saattavat henkilditya. Taman takia autan aktiivisesti ja oma-aloitteisesti jalkeeni aloittaneita tyonte-
kijoita, ja kehotan aktiivisesti pyytamaan apua. Tyotehtavien tulee jakautua tasaisesti, eika uusia

tyotehtavia tule valtella.

Olen ollut tilanteessa, jossa tyotehtava on henkilditynyt minulle. Saimme asiakkaalta K valiai-
kaiseksi tehtavaksi suorittaa manuaalista monitorointia heidan ymparistéssansa, mutta sen suorit-
taminen vei kauan aikaa ja oli monimutkaista, ja heidan palvelimelleen paasyssa oli ristiriitoja oh-
jeistuksissa, kuten eroavaisuuksia kohdekoneiden |IP-osoitteissa. Taman vuoksi joinakin paivina

toimenpidetta ei onnistuttu suorittamaan, ja paivina, jolloin olin tydvuorossa se suoritettiin. Tama oli
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seuraus ennenaikaisesta ja huonosti dokumentoidusta tydpyynndsta heidan puolestansa, ja epa-

kohtien huomiotta jattdminen yritykseni puolesta.
3.6 Seurantaviikko 6: Kommunikaation merkitys

Maanantai 17.10.2022

Edellisviikon kaksi ty0paivaa tasoittui viikolla 42, silla tyopaivia kertyi kuusi. Asiakkuutemme A asi-
antuntija vietti syyslomaviikkoaan, jonka vuoksi 1. tason tydvuoroissa on yksi ylimaarainen tyonte-
kija. Puhelinlinjoilla oli ollut aiemmilla viikoilla keskivertoa enemman kiiretta, jonka vuoksi lomaviik-

koon varauduttiin. Sijaisvuoroni sijoittuivat aikavalille 8:00—16:00.

Lokakuun puolessa valissa asiakas A valmistautuu joulun sesonkiin ja lomakauteen aloittamalla
osa-aikaisten tyontekijoiden palkkaamisen ja kouluttamisen, joka nakyi puheluiden teemassa, silla
isoin osa asiakaspuheluista koskivat uusien tyontekijdoiden kassatunnuksia. Ratkaisu puheluihin oli
joko saada heidan sopimuksistansa vastaava 3. osapuoli uudelleenlahettamaan tunnukset jarjes-

telmaan, tai varmistamaan meidan paasta, etta kyseinen myyja on lisatty listaan myymalan alle.

Loppupaivasta kavin lyhyen keskustelun asiantuntijan kanssa tunnusasioihin liittyen. Varmistin,
etta ohjeistuksemme ovat edelleen ajankohtaiset, ja tiedustelin etta 10ytyykd ohjeistuksia lisaa, mita

ei ole lisatty Confluenceen.

Tiistai 18.10.2022

Tiistaiaamuna jonossa oli jo odottamassa puhelu asiakkaalta A kun aloitin ty6t. Soittaja kertoi, etta
tilityksessa oli ollut yli 50 euron ero oikeaan saldoon. Tarkistin eilisen tilityksen seka kassanauhan,
ja l6ysin sentilleen kyseisen eron arvoisen myynnin. Nopean tiedustelun jalkeen selvisi, etta ky-

seessa on virhemyynti, joka unohdettiin mitatdida edellispaivana. Myyja hyvaksyi aamukassan tili-

tyksen, ja kertoi mitatdivansa myynnin muiden aamurutiinien jalkeen.

Puolen paivan aikoihin osallistuin asiakkaan A lyhyeen koulutukseen, jossa kaytiin 1api MAC-osoit-
teen syéttdminen sallittujen laitteiden listaan. Taman avulla laitteiden kayttéonotto saadaan tehtya
tietoturvallisuus edella, kun myymalaverkkoon paasee yhdistdmaan vain laitteet jotka ovat meidan

sallimia.

Puheluita saapui vain asiakkaalta A, ja loppupaivasta vastaanotin viela muutaman. Toinen naista
koski tunnusongelmaa, jossa kirjautuminen onnistui taustajarjestelmiin mutta ei myymalan kas-
salle. Ajoin kassalla etadyhteyden avulla komennon, joka paivittda kassan myyjatunnuspaasyt. Ta-

man jalkeen kassan kayttd onnistui.
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Loppupaivan palaverissa kasittelimme tunnusasiaa, ja kertasimme viela kollegojeni kanssa ohjeet,
jotta asiakkaiden palvelu toistuvan ongelman parissa on tehokkaampaa seka meille, etta asiak-
kaille. Halusin jakaa tietoni, koska epailin ettd puheluita naihin liittyen tulisi vielda huomennakin. Ta-
man avulla tietoa voi etsid nopeammin jo puhelun aikana, tarjoten paremman asiakaspalvelun.
(Stringer 2020.)

Torstai 20.10.2022

Kirjautumisongelmat olivat loppuneet asiakkaalla A keskiviikkona kuin seinaan, eika uusia puhe-
luita naihin saapunut torsta inakaan. Koitin aamulla kirjautua asiakkaan K ymparist66n tarkistaak-
seni monitoroinnin aiheuttamaa virheilmoitusta, mutta huomasin etta tunnukseni eivat enaa toimi-
neet. Laitoin asiasta viestia asiakkaan IT-tukeen pyytaen heita tarkistamaan tunnusteni tilanteen, ja

ilmoitin tiimini Teams-keskustelussa etta en pysty kasittelemaan asiakkaan K tiketteja.

Asiakkaalta A soitettiin puolen paivan aikaan. Puhelussa soittaja kertoi kassasta josta katkeaa
verkkoyhteys taman mielesta n. 2 tunnin valein. Asiakkaan mukaan kassaa kaytetaan vain silloin
kun jonoa kertyy, ja kassalle mentaessa kassanaytto vilkuttaa punaista indikoidakseen katkennutta
verkkoyhteytta. Verkkoyhteys palasi aina uudelleenkaynnistyksen myota. Muistelin kasitelleeni
vastaavaa tapausta ennen kesaa3, ja talldin poistin Windowsin asetuksista verkkokortilta mahdolli-
suuden menna lepotilaan. Menin etdyhteyden avulla asiakkaan kassalle, ja sdadin verkkokorttia
hetken. Taman jalkeen asiakas otti kassan kayttéon, ja pyysin ilmoittamaan paivan aikana, jos

verkkoyhteys viela katkeilisi. Nailld muutoksilla ongelman pitaisi kuitenkin ratketa.

Viikkopalaverissa kdvimme lapi tulevia muutoksia asiakkaaseen D, silld he olivat paattaneet laajen-
taa kayttdoikeuksia 1. tasolle, taaten paasyn heidan palvelimilleen, jonka avulla pystymme hoita-
maan monitoroinnit omatoimisesti ilman asiantuntijoiden apua. Kasittelin asiaa tarkemmin viikolla

38, (kts. 3.2), kun kerroin ettad kyseisten monitorointien tarkastaminen ei onnistu 1. tasolla.

Perjantai 21.10.2022

Perjantaina olen viimeista paivaa sijaistamassa kollegaani taman loman aikana. Aamun ensimmai-
nen asiakaspuhelussa kasittelimme tilannetta, jossa myyja oli kirjannut myymalan alkukassan va-
hingossa vaaran myymalan alle, silld myyja oli ensimmaista kertaa eri myymalassa. Ohjeistin myy-

jaa poistamaan kassavastuun toisen myymalan alta, ja lisaamaan tama oman myymalansa alle.

litapaivasta asiakaspuheluiden soittamiseen ja vastaamiseen tarkoitettu sovellus ei toiminut nor-
maalisti, emmeka voineet vastaanottaa tai asiakkaiden puheluita. Pian selvisi, ettad kyse on laajem-
masta ongelmasta, silla sahkdpostiimme sovelluksesta vastaavalta taholta ilmoitus etta he ovat ha-

vainneet ongelman juurisyyn, ja pyrkivat korjaamaan tdman mahdollisimman pian.
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Esimieheni ilmoitti asiakkaan A asiakkuuspaallikdlle virhetilanteesta siind tapauksessa, etta on-
gelma kestaa pidempaan. Han valitti myymaldihin viestin, kertoen paalla olevasta virhetilanteesta.
Nain sovelluksesta, ettd olimme vastaanottaneet useampia puheluita myymalodista, mutta emme
pystyneet vastaamaan naihin. Myymalgita pyydettiin ilmoittamaan sdhkdpostitse mahdollisimman
pian, jos kyseessa on kriittinen/korkean prioriteetin tukipyyntd. Naiden maaritelma on ongelma tai
toimimattomuus, joka estda esimerkiksi myynnin, ja silla ei ole valiaikaista korjausta. (Smith-Looper
2021.)

Yhteyskatko kesti noin tunnin, jonka jalkeen soitimme meihin yhteytta ottaneisiin asiakkaisiin, ja
selvitimme heidan tukipyynténsa. Onneksi vastaamattomat puhelut eivat olleet kriittisia tukipyyn-
toja, vaan palvelupyyntdja kun asiakkaat halusivat opastusta erilaisissa kassatoiminnoissa, kuten

kuitin mitatointi.
Lauantai 22.10.2022

Lauantaina olin valivuorossa (9—17). Viikonloppuisin kdytantdémme asiakkaan A laitehuolloissa on

hieman arjesta poikkeava, silla huollosta vastaavan yrityksen asiakaspalveluun pitaa ottaa yhteytta
puhelimitse sahkopostin sijaan. Tormasin tahan paivan aikana vastaanottamassani puhelussa, kun
jouduimme tilaamaan huollon myyjan kassanayttédn, silla se ei ottanut kosketusta yhta hyvin kuten
ennen, ja vaikeutti myyjien ty6ta. Soitin tastd huoltoyhtidlle, ja he ilmoittivat ottavansa keikan kasit-

telyyn.

Yrityksen huoltomies soitti tunnin paasta uudestaan, ja pyysi minua laittamaan keikan "ajastimen”
toistaiseksi pois paalta, koska huolto tehdaan vasta maanantaina. Nain tehdaan jos asiakas pyy-
taa, ettd huoltoa siirretdan mydhemmaksi paremmalle ajankohdalle. Jos kello jatkaisi edelleen kay-
mista ja kavisi loppuun asti, niin sovittu SLA-palveluaika menisi umpeen, ja asiakkaalle maksettai-

siin sanktioita.

Sunnuntai 23.10.2022

Sunnuntain aamuvuoro (6—12) oli tapansa mukaan erittain hiljainen, eikd asiakastukeemme saapu-
nut merkittavia ykkostasolla suoritettavia tukipyyntoja. Useat asiakkaamme avaavat puhelinlinjansa
vasta puolen paivan aikoihin, jonka vuoksi puheluita ei kerennyt saapua. Puhelinlinjojemme aktiivi-

sin asiakas A ei myoskaan pida myymalditaan auki sunnuntaisin.

Viikon 6 analyysi

Viikon 42 aikana tein suurimman osan tdistani asiakkaan A parissa. Asiantuntijakollegani poissaolo

oli huomattava, silla asiakkaan A puheluita ja tukipyyntéja jai enemman 1. tason selvitettavaksi. Yli-
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maaraisen tydntekijan pitdminen vuorossa oli tarpeellinen lisa. Viikon aikana tapahtui todella pal-
jon, paallimmaisena toistuvat kirjautumisongelma-tiketit ja viestintasovelluksen yllattava toimimatto-

muus. Aion analysoida molempia tapahtumia viikkoanalyysin aikana.

Kun huomasin 17.10. maanantaina toistuvan aiheen puheluissa, l1ahetin viestia kollegoilleni ja tie-
dustelin ilmeneekd kirjautumisongelmat heidankin puheluissa. Kun olettamukseni osoittautui oike-
asti, keskustelimme tapauksista. Juurisyyta ei ollut helppo selvittda eika yksittaista ratkaisua 16yty-
nyt ongelman kaatamiseksi, silla oireet ongelmille eivat olleet identtiset, eika ratkaisua voitu jokai-

sella tiketilla suorittaa samalla tavalla.

Kavimme lapi muutaman tapauksen ja niiden ratkaisut yhdessa, ja koitimme selvittdad ongelman
juurisyyta. Jos kadytdmme kerran aikaa ongelman tarkempaan lapikdymiseen timimme kesken, niin

saastdmme paljon aikaa asiakaspuheluissa.

Asiakaspuheluita oli huomattavasti helpompi sekd mukavampi ottaa vastaan, kun aiemmin doku-
mentoimattomiin tyotehtaviin oli nyt ohjeistus. Tasta oli suuri hyéty, silld naiden avulla tydn laatu on
korkeampi ja johdonmukaisempaa, kun py6raa ei tarvitse keksia uudestaan jokaisen puhelun ai-
kana. Asiakkaalle tarjotaan my6s ammattimaisempi kuva, kun ohjelmistoneuvojamme ei ala selvit-
tamaan ongelman juurisyyta puhelimitse, eika vie asiakkaalta enempaa aikaa kun tarve vaatii. (Mo-
romisato 2021.)

Tiimini sisalla ei ollut viela selvaa ensimmaisten puheluiden aikana mika aiheutti kirjautumisongel-
mat. Soitin 3. osapuolelle, joka vastaa asiakkaan A myyjien tydsopimuksista seka tunnusten luomi-
sesta jarjestelmaan. Soitin sdhkdpostin laittamisen sijaan siksi, etta saisin tunnukset kuntoon mah-
dollisimman nopeasti, mutta myos siksi etta saisin lisda tietoa juurisyysta heidan puoleltaan. Huo-
masimme puhelun aikana, etta kyseessa oli aina jo aiemmin asiakkaalla A tyoskennellyt henkild,

jonka tyésopimus on uudelleenaktivoitu.

Soitto heille oli kannattava, silla sain myds laajemman kasityksen siitd mita toimenpide pitaa sisal-
ldaan kun he lahettavat tunnukset jarjestelmaan replikoitavaksi. Yritystemme valinen yhteistyo ta-

man tiimoilta oli tuottoisaa. Heiltd informaation saaminen ja yhteistydn tekeminen on ongelmanrat-
kaisussa tarkeda. On tuotteliaampaa molempien yritysten kannalta hy6dyntaa yhteisty6ta, kun mo-

lemmilla osapuolilla saattaa olla tietoa ja osaamista mita toisella ei valttamatta ole. (Moseley 2021.)

Toisena aiheena halusin analysoida yrityksemme asiakasviestintaratkaisua, ja siihen liittyvia ongel-
mia. Kdytdmme viestintaratkaisua ainoastaan asiakasviestintdan. Sovellus luo automaattisesti ra-
portit puheluiden jonotusajan ja maarien keskiarvoista, seka auttaa ennakoimaan puheluiden maa-

raa ja tdman myota tyontekijoiden maaran tarpeen. (OvationCXM 2018.)
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Kun asiakasviestintaratkaisumme ei toiminut, niin emme pystyneet ottamaan vastaan tukipyyntoéja
asiakkailta tai soittaa heille. Tiedossani ei ollut varasuunnitelmaa sille, etta asiakkaaseen saisi pu-
helinyhteyden eri kautta, ja jalkikateen sain kuulla, etta vastaavissa tilanteissa olemme vain odotta-
neet ettd viestintaratkaisu alkaa taas toimimaan. Tulevaisuutta ei pysty ennustamaan, mutta siihen
voi pyrkid varautumaan, ja esimerkiksi selkean varasuunnitelman paivittdminen on hyva Iahto-
kohta.

Jos puhelinlinjat olisivat olleet esimerkiksi koko loppupéaivan kayttdkelvottomina emmeka olisi nah-
neet kuka on yrittanyt ottaa yhteytta, tukipyynnét olisivat jaaneet kasittelematta ja olisimme mah-
dollisesti saaneet sanktioita. Asiakkaat voivat silti ottaa yhteyttd sdhképostitse, mutta jos he huo-
maavat iltatilityksissa virheen, he saattavat ottaa yhteytta vain puoli tuntia ennen puhelinlinjojen
sulkeutumista. Kun tallaista ongelmaa lahetdan purkamaan sahképostitse, niin sen ratkaisemi-
sessa kuluu paljon pidempaan. Puhelimitse tukipyynnén ratkaiseminen on monipuolisempaa kuin
sahkopostien valityksella. Pystymme vastaamaan reaaliaikaisesti asiakkaan mahdollisiin kysymyk-

siin, ja tarjoamaan nain apua paremmin. (Zantal-Wiener 2017.)

Sovelluksen mahdollisuuksia ei mielestani ole hyédynnetty viela taysiin mittoihinsa asti. Olen miet-
tinyt teoreettisia integrointeja; Asiakkaat soittavat useimmiten puhelinnumeroista, joiden avulla pys-
tymme jo paattelemaan kuka soittaa. Esimerkiksi asiakkaan E myymaldiden puhelinnumerot muo-
dostuvat samasta kaavasta, ja viimeiset 3 numeroa tasmaavat myymalan numeroon. Jiran voisi
taman avulla integroida puhelinsovellukseen siten, etta sovellus tarjoaa mahdollisuuden luoda tike-
tin puhelusta saatujen tietojen mukaan. Tietoja, joita se voisi automaattisesti tallentaa tiketille olisi-
vat esimerkiksi puhelinnumerosta paatelty asiakas seka oikea myymala, puhelun kesto ja soittajan

puhelinnumeron.

Vaikka tiketin luominen ja kyseisten tietojen kirjaaminen ei vie kauaa, valmiin tikettipohjan luomi-
nen auttaisi jo silla, etta tiketteja ei jaisi kijaamatta asiakkuuden alle, silla periaate on se, etta jo-
kaisesta puhelusta luotaisiin tiketti. Olen unohtanut luoda yksittaisen tiketin Jiraan asiakkaan yhtey-
denotosta, kun tukeemme saapui yli sata puhelua ohjelmistovirheen vuoksi. Automaattinen tiketin

luominen pyrkii estdmaan vastaavat tapahtumat.

Kuulin esimieheltani, ettd aiempi sovelluksemme oli konfiguroitu siten ettd se vuorotteli automaatti-
sesti puheluita, soittaen halytysta aina minuutin verran vuorotellen eri tyontekijalle. Sovellus ei
myodskaan soittanut halytysaanta henkildlle, joka on ottanut vastaan viimeisimman puhelun. Omi-
naisuutta kaytettiin jakamaan ty6ta tasaisemmin. Tama ominaisuus jai kuitenkin historiaan uuden
sovelluksen myo6ta, koska se nosti puhelimeen vastausaikoja. Jos ensimmainen vastaaja ei ker-
keaisi ottamaan puhelua vastaan toisen tiketin vuoksi, niin tdma lisaisi heti minuutin vastausaikaan

nostaen keskiarvoamme.
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Ratkaisu ei ehka ollut toimivin tehokkuuden nakokulmasta, mutta mielestani se on ajatuksena erit-
tain hyva toiminnallisuus, sillda kokemukseni mukaan tydtehtavat saattavat jakautua osaamisen,
mutta myos tehokkuuden mukaan. Toinen henkild saattaa suoriutua tydtehtavistd nopeammin kuin
toinen, tehden paivan aikana enemman. Korvaus ei kuitenkaan maaraydy tehtyjen tyotehtavien

maaran mukaan, minka vuoksi joskus epatasainen jakautuminen voi tuntua epareilulta.

Vastuu tasaisesta tyotehtavien jakautumisesta ei tulisi olla pelkéstaan tyontekijoilla, vaan myos esi-
miehilla. Epatasaista jakautumista voidaan valttaa hyvalla viestinnalla, selkeilla tavoitteilla ja odo-
tuksilla sekad hyvalla dokumentaatiolla. (Ahmed 2020.) Toiden jakautumista voi myos paapiirteittain
tutkia puheluiden ja tikettien perusteella, silla epatasainen jakautuminen voi pidemmalla aikavalilla

johtaa turhautumiseen ja narkastymiseen. (Ahmed 2020.)
3.7 Seurantaviikko 7: Tyokaverit ja yhteistyo

Perjantai 28.10.2022

Palasin takaisin toihin perjantaina, tydvuorona aamuvuoro. Asiakkaan L monitoroinneista oli saa-
punut yon aikana kymmenia tiketteja viiden minuutin valein aikavalilla 01:00-03:59, jonka jalkeen
ne olivat loppuneet. Olin melko varma siita, etta tilanne oli korjaantunut itsestaan virheilmoitusten
loppuessa. limoitin virhetilasta varmuuden vuoksi asiakkuuden asiantuntijalle, joka mydhemmin

kuittasi etta kyseessa oli vain tilapainen virhetila.

Myos asiakkaan K monitorointien tarkistamisessa oli ongelmia, silla en pystynyt kirfjautumaan hei-
dan toiminnanohjausjarjestelmaansa. Otin yhteytta sdhkopostitse heidan asiakastukeensa. Heidan
IT-tukihenkildonsa auttoi minua ratkomaan kirjautumisongelmat, jotka loppujen lopuksi johtuivat toi-
sesta yritykseni virtuaalisesta erillisverkosta, tutummin "VPN?” (lyh. virtual private network). Avaan

erillisverkon toimintaa viikkoanalyysissa.

Otin vastaan useita puheluita asiakkaalta A. Yksi puheluista kasitteli tilannetta, jossa myymalan
tyontekija oli tehnyt tuotepalautuksen, mutta kirjannut raporttiin vahingossa vaaran myymalan nu-
meron. Han halusi selvittaa, ettd miten han pystyisi perumaan toisen palautuksen, silla han oli teh-
nyt jo oikean tuotepalautuksen ennen soittamista meille. Ohjeistin soittajaa ottamaan yhteytta ha-

nen yrityksensa logistiikkavastaavaan asiakaspalveluun ja selvittdmaan tdman heidan kanssaan.

Paivan paatteeksi kavin tiimini tapaamisessa, jossa selvitin oliko mitdan olennaisia muutoksia ta-
pahtunut joista minun pitaisi tietda. Mitdan merkittdvia muutoksia ohjeistuksiin tai toimintatapoihin

ei kuitenkaan ollut tullut.

Lauantai 29.10.2022
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Lauantaina olin taas aamuvuorossa. Aamun monitoroinneissa ei nakynyt mitdan poikkeuksellista,

ja aamupaiva eteni hiljaisissa merkeissa.

Puolen paivan aikoihin sain puhelun asiakkaalta A, jossa myymalan kassa ei pystynyt luomaan yh-
teyttd maksupaatteeseen. Kassa ja maksupaate ovat ohjelmoitu siten, ettd naiden tulee kaynnistya
samanaikaisesti. Suoritimme usean uudelleenkaynnistyksen laitteille, mutta yhteys ei palautunut.
Epailin etta virhe voisi johtua yhteyskatkosta, mutta nain ei ollut, silla tarkistin taman etayhteysoh-

jelman avulla.

Soitin huoltoyhtidlle ja pyysin pikaista huoltoa myymalan kassalaitteistolle, silld kyseessa oli myyn-
nin estava virhetila. Huoltoyhtiélla on varastoja ympari suomea, ja [ahimman varaston vapaa tyon-
tekija lahti suorittamaan toimenpidettd myymalaa kohti. Tunnin paasta myymalan tyontekija soitti ja
iimoitti ettd maksupaate oli muodostanut yhteyden itsestaan, ja oli onnistunut veloittamaan useam-
man maksun paatteen avulla. limoitin tasta huoltoyhtidlle, ja heidan tydntekijansa palasi varastolle

odottamaan seuraavaa huoltoa.

Yksi puheluista oli asiakkaalta E, jossa soittaja ilmoitti iltatilitysten jalkeen muodostuneesta virhe-
viestista. Yksi maksutransaktio oli jaanyt virheeseen lyhyen yhteyskatkon vuoksi, eika ollut siirtynyt
paivan tilityksiin. Tarkemman tarkastelun yhteydessa huomasin, etta kyseessa oli maksutapah-
tuma, jolla ei ollut summaa. Poistin transaktion, ja soitin myyjalle selittddkseni virheviestin juuri-

syyn, ja ettd tekemani toimenpide ei vaadi heiltd toimenpiteitd seuraavassa tilityksessa.

Paiva oli poikkeuksellisen hiljainen. Puheluiden maara oli huomattavasti alle keskiarvon, jonka
vuoksi kavin tarkastamassa kaksi asiantuntijatason monitorointia, jotka muuten olisivat odottaneet
maanantaita, kun he ovat taas toissa. Virheviestit olivat aiheettomia, silla kyseessa oli vain skripti,
joka ei ollut kerennyt ajaa ajastetun aikaikkunansa aikana. Seuraavan aikaikkunan aikana skripti

ajoi onnistuneesti.

Sunnuntai 30.10.2022

Sunnuntain aamuvuoro oli tuttuun tapaan rauhallinen. Edellisiltana olimme saaneet vastaavan tike-
tin kuin eilen E, jossa pyydettiin poistamaan virheviestin aiheuttava maksutapahtuma. Kollegani oli
yrittanyt kdyda poistamassa tata, mutta ei ollut pystynyt suorittamaan toimenpidetta sisdankirjautu-
miseen vaadittujen tunnusten puutteen vuoksi. Yrityksemme salasanapankista ei [0ytynyt asiak-

kaan Windows-tunnuksia, eika kirjautuminen tdman vuoksi onnistunut myymalan ollessa suljettu.

Lahetin esimiehelleni viestia tunnusten puuttumisesta, joka on aiemminkin hoitanut tunnuksiamme
asiakkuuspaallikdiden kanssa. Soitin mydhemmin myymalaan, kun huomasin heidan hoitaneen kir-

jautumisen puolestani, ja kavin poistamassa virheviestia aiheuttavan transaktion.
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Viikon 7 analyysi

Tyo6paivia minulla oli vahemman kuin viime viikolla, ja tapahtumia sen mukaisesti. Eniten tiketteja
kasittelin asiakkuuksien A ja E alla. Viikkoon ei sisaltynyt mydskaan suoranaisesti tapahtumaa,
joka inspiroisi kirjoittamaan viikkoanalyysia, joten aihetta sai kaivaa hiukan pintaa syvemmalta.
Ajattelin viikon 43 analyysissa perehtyd muun muassa virtuaalisen erillisverkon toimintaan, yhteis-
tydn ja sosiaalisen kanssakaymisen hyddyt, seka lyhyesti yhteistydn soveltamiseen omassa tyos-

sani.

VPN-yhteyden tarkoitus on uudelleenohjata dataliikenne salatun virtuaaliyhteyden kautta. Taman
(Kaspersky s.a.) VPN-yhteytta kaytetaan tietoturvan parantamiseksi, suomalla esimerkiksi kayttdoi-
keuden salaisiin tiedostoihin vain yhteyden kautta. (McCann & Watts 2022.) Tama toteutuu yrityk-
sessani siten, etta kaytamme verkkolevya yrityksen sisaisille tiedostoille, ja naihin paasee kasiksi

vain VPN-yhteyden luomasta osoitteesta.

A
Y

-
-}

-
-

Virtuaalinen Internet
Laite erillisverkko '

Kuva 2. Virtuaalisen erillisverkon toimintaa havainnollistava kuva.

Tyoni on nykyaan pitkalti tehtavissa yksin, silld olen oppinut etsimaan tarvittavat tiedot ja ohjeistuk-
set itse, ja teen mielellani uusiakin tyotehtavia oma-aloitteisesti. Olen kuitenkin aina pitéanyt yh-
dessa tyoskentelysta, ja varsinkin etatdissa olen oppinut arvostamaan sosiaalisia kanssakaymisia.
Toissamme vapaamuotoiset timin Teams-tapaamiset venyvat usein pidemmaksi kuin sille on va-

rattu alun perin aikaa.

Tapaamisen jalkeen jaamme usein keskustelemaan toiden ohessa, ja saatamme miettia ratkaisua
yhdessa monimutkaisiin tukipyyntoihin. Jokaisella tyontekijalla on omat taitonsa ja tapansa lahes-
tya ongelmanratkaisua. Kollegoiden kuunteleminen ja eri nakokulmien huomioon ottaminen takaa
lahes aina paremman lopputuloksen kuin yksin tydoskennellen. Yhteistyd ongelmanratkaisun pa-
rissa ei valttamatta tarvitse, tai edes kannata olla synkronoitua, silld ihmiset Iahestyvat ongelmaa
eri tavalla. Asynkronisen ongelmanratkaisun etu piilee siina, etta jokainen saa lahestya ongelmaa

omalla tavallaan mutta voivat silti hyédyntaa toistensa ajatuksia. (Middleton 2022.)



37

Yhteinen aivoriihi voi muuttua nopeasti hyvinkin innovatiiviseksi, silla kaksi erittain yksinkertaista
ratkaisua yhdistettyna luo jo hyvin monipuolisen kokonaisuuden. Yhteistyd on tuonut myos itse-
naiseeni tyontekooni sen, etta pystyn ajattelemaan entistd monipuolisemmin. Yhteistyo luo sijaa

kasvulle seka yksilo- etta yritystasolla, ja se on hyvasta syysta yksi ITIL:in kulmakivista.

Erilaisten virheiden maara laskee myds huomattavasti, kun ty6ta tehdaan yhdessa. Mitd useampi
silmapari tarkastaa tyon laadun, sitd pienemmalla todennakdisyydelld huolimattomuusvirheita ta-

pahtuu.

Mukavuusalueelta Idhteminen ja riskien ottaminen on myds paljon todennakdisempaa, kun vastuu
kannetaan yhdessa lopputuloksesta huolimatta. Jaetulla vastuulla on my6s suora syy-yhteys pie-
nempaan stressiin, ja matalalla stressitasolla suora korrelaatio parempaan tehokkuuteen. (Middle-

ton 2022.) Tiimityon arvoa ei voi liioitella.

Kollegoiden muodostama tukiverkosto on my®és erittain arvokas voimavara, silla he tietdvat oman
kokemuksensa kautta parhaiten mitd kokemuksia téissa kaydaan lapi. Kollegoiden etu tukemi-
sessa on se, ettd he pystyvat tarjoamaan kaytanndnlaheisia ratkaisuja, liittyi se joko pitkaan jo-
nossa odottaneeseen tikettiin johon ratkaisua ei 16ydy, tai tydsopimukseen liittyvaan seikkaan. Hei-

dan tietonsa ja kokemuksensa saattavat pitaa sisalldan juuri oikean ratkaisun.

Olen ohjeistanut kollegaani ennen tdman ensimmaista asiakaspuhelua, seka neuvonut reaaliaikai-
sesti chatin valitykselld taman vaikean asiakaspuhelun aikana. Kun tietda, etta joku on valmiina

neuvomaan ja vastaamaan vaikeisiin kysymyksiin. On myos mielestani helpompaa keskittya ongel-
manratkaisuun, kun tiedot tukipyynndsta tulee tekstimuodossa, eika keskittyminen herpaannu asia-

kasta palvellessa.

On tarkeaa kayda lapi mahdollisia vaikeita tiketteja, jotka painuvat mieleen. Henkisesti johonkin
valmistautuminen on todistetusti toimivaa, silla paineen alla keho voi reagoida niin vahvasti, etta se
nakyy jopa toimintakyvyssa. Ratkaisukeskeisesta nakokulmasta on hyva jakaa ohjeistuksia, mutta
vaikeista asiakastilanteista kertominen on tarkeda myos henkisen tuen saamisen kannalta. Naita
tapahtumia myG6s kaydaan lapi parhaan mahdollisen asiakas- ja asiakaspalvelijakokemuksen ra-

kentamista varten.

Asiakaspuheluihin liittyvat tilanteet voivat olla stressaavia, ja poikkeuksellisen raskaan paivan paat-
teeksi voi olla vaikea antaa ty6asioiden vain olla. Stressilla on negatiivisia fyysisia ja henkisia vai-
kutuksia, ja on suuri vaikuttaja henkildston vaihtuvuuteen. (Barbier 2017.) Joskus asiakkaalle ei
voida tarjota miellyttavaa ratkaisua, joka voi johtaa siihen, etta asiakas antaa kritisoivaa ja mahdol-

lisesti epaasiallista palautetta, luoden tilanteesta epamiellyttavan asiakaspalvelijalle. Palautteen
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kasittelematta jattaminen ja itseensa kohdistaminen voi aiheuttaa epavarmuutta ja turvattomuutta

asiakaspalvelijalle.
3.8 Seurantaviikot 8, 9 ja 10: 2. tasolla tyoskentely

Maanantai 31.10.2022

Viikko 44 on edellisista poikkeava, silla minulle oli merkattu tyévuorolistassa perehtymista 2. tason
asiantuntijatehtaviin 8:00-16:00. Olin jo aiemmin tiedustellut mahdollisuudesta laajentaa osaamis-
tani, minka vuoksi seuraavien viikkojen aikana tulen keskittymaan kyseisiin tyétehtaviin enemman.
Lahes kaikki tyotehtavat tulevat olemaan minulle tutussa ymparistdéssa, mutta huomattavasti moni-
mutkaisempia. Tallaisissa tilanteissa on erittain tarkeaa, etta olemassa oleva dokumentaatiot ja oh-

jeistukset mahdollistavat tyotehtavien suorittamisen sujuvasti.

Asiantuntijatehtavissani en tule kasittelemaan lainkaan asiakkaan A tiketteja, silla asiakkuuden kat-
tavuuden vuoksi yrityksessamme on tyontekijoita, jotka kasittelevat vain heidan tukipyyntojaan. 2.
tasolla tydllistavin asiakas on asiakas X. Asiakas C tarjoaa heille ensisijaista 1. tason tukea, ja he
sen sijaan lahettavat sellaisista tukipyynnoista tiketin meille, joita he eivat saa itse ratkaistua. Tama
jarjestely juurtaa siita, etta olimme ennen heita asiakkaan X ravintoloiden paasaantoinen IT-tukipal-

velun tarjoaja.

Ensimmainen tikettini koski asiakkaan X maksupaatetta, joka oli toissa paivana lakannut rea-
goimasta komentoihin aina maksun jalkeen, ja taman pystyi ohittamaan vain maksupaatteen uu-
delleenkaynnistyksella. Menin etayhteyden avulla ravintolan kassatietokoneelle, ja etsin tapahtu-
man lokit. Lokeista en I6ytanyt mitdan virheeseen viittaavaa, jonka takia pyysin asiakkaalta C lisa-

tietoja tiketilleni.

Toisella tiketilla kasittelin asiakkaan E myymalaan vasta saapunutta kassaa. Kassaohjelmaa ei
pystynyt kaynnistamaan, johtuen puutteellisesta esiasennuksesta. Kavin tarkastamassa kassan
ty6jonon, ja huomasin satojen tuhansien tiedostojen olleen viela siirtymatta, ja myymalakohtaisten
kassaprofiilien puuttuvan listasta taysin. Odotin tiedostojen siirtyvan, ja kdynnistin skriptin joka
asensi kassaprofiilit. Tama poisti alkuperaisen virheviestin, mutta sai aikaan toisen jota en ollut
nahnyt aiemmin. Valitin tiketin 3. tason asiantuntijalle, jonka tiedan tuntevan asiakkaan E kassojen

asennukset hyvin.

Tiistai 1.11.2022
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Tiistaina jatkoin tyoskentelya siita mihin olin jaanyt edellisena paivana. Asiakas C ei ollut vastannut
tiedusteluuni tiketista, jossa olin kysynyt lisatietoja ravintolan maksupaatteesta joka oli lakannut toi-
mimasta useamman kerran. Koitin tutkia lokeja lisaa, mutta emme I6ytaneet kollegani kanssa mi-

taan selvaa syyta hidastelulle.

Kavimme tarkastamassa ravintolapalvelimen ajojen tilanteen, ja huomasin satojen tuhansien tie-
dostojen olleen matkalla kassalle, useimpien olevan jopa viikkojen takaa. Tiedostojono saattoi hi-
dastaa maksupaatetta, ja tdman vuoksi kdynnistimme ajot uudelleen jotka kasittelivat naita tiedos-
toja. Pyysimme asiakasta tarkkailemaan maksupaatetta jatkossa, ja ilmoittamaan jos hidastelu jat-

kuu.

Toinen tiketti liittyi myds asiakkaan X ravintoloihin, silld kokonaisen maakunnan myyntiraportit eivat
olleet muodostuneet paivalta 4.10. Kollegani opasti minulle myyntiraporttien muodostamisen jalki-

kateen, ja lahetimme nama myymaldiden finanssipuolen jarjestelmiin.

2. tason asiantuntijoilla oli loppupaivasta koulutus, jonka aikana autoin 1. tasolla. Autoin kollegaani
asiakkaan A tiketissa, jossa edellisen paivan kuitti piti mitatéida. Tama ei onnistu samalla tavalla
kuin saman paivan kuitin mitatointi, ja ohjeistin hanta oikeilla kassakomennoilla. Paivan paatteeksi

kavin myos 1. tason tiimitapaamisessa.

Perjantai 4.11.2022

Alkuperaisen tyovuorolistan mukaan tyopaivani agendana olisi kehittaa 1. tason dokumentaatiolle
4 tunnin ajan aikavalilla 8—12, mutta esimieheni otti minuun yhteytta edellispaivana ja pyysi minua
auttamaan asiantuntijatason toissa kiireen vuoksi. Lupasin auttaa, jonka vuoksi tyopaivani venyi

lopulta 8 tunnin pituiseksi.

Jonossa oli paivan alussa paljon tiketteja, mutta yhdeksan aikaan kaikki tiketit olivat jo kasittelyssa
tai odottamassa asiakkaalta lisatietoja. 2. tasolla oli varauduttu kiireeseen runsaalla kadella, silla

myos 3. tason asiantuntijoita oli pyydetty avuksi.

Asiakkaalta C tuli tiketti, jossa ilmoitettiin erdadn myymalaryhman ravintolapalvelimen levytilan ole-
van vahissa, ja talle pitaisi tehda jotain, jotta myymalaaineistot voisivat muodostua jatkossakin. K&-
vin tutkimassa palvelinta, ja huomasin vanhojen lokitietojen vievan suurimman osan levytilasta. K&-
vin kutistamassa lokitiedostoa SQL Server Management Studion avulla, joka vapautti tilaa usean

gigabitin edesta.

Paivalle oli todellakin varauduttu hyvin, silla loppupaiva sujui osaltani vain rutiininomaisia tiketteja
hoitaessa, joita olen tehnyt jo 1. tasolla tydéskennellessani tehnyt. On mukavampi l16ytaa itsensa ti-

lanteesta, jossa tyOntekij6éitd on enemman kuin vahemman mita tarve vaatii.
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Sunnuntai 6.11.2022

Sunnuntaina minulla oli taas 1. tason tyévuoro, kello 6:00-12:00. Kavin tarkastamassa asiakkaiden
M ja E ajot, ja ne olivat kunnossa. Paiva tuntui varsin hiljaiselta verrattuna alkuviikon asiantuntija-
tehtaviin. Kymmenen aikoihin Jiraan saapui monitorointitiketti liittyen asiakkaan E kassoihin. Myy-

malan kassalle ei ollut siirtynyt vimeisimmat tuotetiedot.

Soitin myymalaan, ja ilmeni etta kyseinen kassa oli vastoin yleisia ohjeistuksia sammutettu. Myy-
malan tyéntekijat kaynnistivat kassat pyynndstani, ja pian tdman jalkeen tuotetiedot alkoivat siirty-

maan kassalle.

Maanantai 7.11.2022

Maanantaina paasin taas tekemaan 2. tason asiantuntijatdita. Perjantaina tyjono oli tyhjennetty
taysin, eika kiireellisia tiketteja odottanut kasittelya. Asiakkaan X palvelimille oli suoritettu auto-
maattinen uudelleenkaynnistys edellisydna, mutta kaikki palvelimet eivat olleet kdynnistyneet auto-
maattisesti, ja ajot eivat olleet kerenneet ajaa naiden ajastetuissa aikaikkunoissaan. Kavin asian-
tuntijakollegani kdynnistamassa palvelimet uudestaan, ja suoritimme manuaalisesti ajamatta jaa-

neet ajot.

1. tasolla tydskenteleva kollegani Iahetti minulle viestia Teamsissa, ja pyysi minua tarkastamaan
asiakkaan E varastolta saapunutta tikettia. Olen kasitellyt vastaavanlaisia tiketteja jo 1. tasolla ja
niihin on olemassa ohjeistus, mutta kollegani mukaan noudattaminen ei ollut poistanut virhetta. Ka-
vin tarkastamassa asiakasymparistdn, ja huomasin etté yksi osa ohjeistuksista oli suorittamatta.
Suoritin osion, jonka jalkeen varmistin asiakkaalta ennen tiketin sulkemista etta tuotetta pystyi taas

muokkaamaan toiminnanohjausjarjestelmassa.

Paivan paatteeksi kollegani 1. tasolta pyysi apua etayhteysohjelman konfigurointiin. Han ei pysty-
nyt yhdistdmaan asiakkaan X palvelimille, joka esti tydnteon. Selvitimme ettd onko meidan mahdol-
lista tehda toimia talle, mutta melko pian selvisi etta vika on hanen vaarin luoduissa tunnuksissa.
Tunnuksiin liittyviin ongelmiin emme voi vaikuttaa, ja kirjautumisongelma valitettiin timimme tun-

nuksista vastaavan tahon selvitykseen.

Tiistai 8.11.2022

Tiistaina minulla oli viimeinen paiva asiantuntijatdiden parissa. Aamupaivasta otin kasittelyyn auto-
maattisen monitorointitiketin, mista ilmeni asiakkaan X ravintolan kassan olevan pois verkosta, ei-

vatka tuotetiedot olleet siirtyneet télle. Yleensa vastaavissa tiketeissa selviaa, ettd kassa on joko
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suljettu, tai ravintola on kiinni remontin, muuton tai sulkemisen vuoksi. Soitin ravintolaan, mutta ku-
kaan ei vastannut. Loysin ravintolan Facebook-sivuilta tiedotuksen jossa luki etta ravintola olisi sul-

jettuna tammikuun puoleen valiin asti.

Varmistin asiakkaalta X sdhkopostitse ravintolan avaamispaivamaaran, ja poistin kassan replikoin-
nista. Replikoinnista poistaminen tarkoittaa tdssa kontekstissa sita, ettd kassa poistetaan laitelis-
tasta, joille Iahetetaan paivittain uusimmat tiedot, esimerkiksi uudet tuotteet, ja naiden hinnat. Kun

suljetun myymalan kassa on poistettu replikoinnista ei tdma aiheuta enda vaaria halytyksia.

Taman jalkeen otin 2. tason jonosta tiketin, jossa ilmoitettiin maksupaatteesta, joka alkaa hidaste-
lemaan ollessaan erittain aktiivisessa kaytdssa. Tiketilld oli kuitenkin vanhentunutta tietoa, silla
maksupaatteen lokit poistuvat viikossa, ja asiakkaan kertomat paivamaarat olivat jo useamman vii-
kon takana. Pyysin yhteyshenkil6a olemaan meihin pikimmiten yhteydessa virhetilan ilmetessa

seuraavan kerran, jotta saamme lokit kasittelyyn ja pystymme selvittdmaan mista virhetila johtuu.

Perjantai 11.11.2022

Perjantaina tein t6ita 08:00-12:00, keskittyen paljon puhumaani dokumentaation yllapitoon ja kehit-
tamiseen. Olin etukateen kysellyt kollegoiltani kehityskohteita, ja tutkinut myos itse tiimimme Con-

fluencea.

Paatin ensimmaisena siirtda ja parantaa asiakkaan A MAC-osoitteiden lisdamiseen liittyvan ohjeis-
tuksen Confluenceen. Lisasin ohjeistuksiin kuvia, seka osion missa ohjeistettiin oikeaoppiseen tike-
tin luomiseen. Kuvien lisddminen on erittdin tarkeaa, ja toimivat tarkastuspisteina ohjeita noudatta-

ville, silla jos tdma nakee esim. kuvassa nakyvan valikon, on tama oikeilla jaljilld. Tekeminen kuvan

mukaisesti on myds nopeampaa kuin tekstin lukeminen.

Taman jalkeen siirryin asiakkaan A ohjeistuksiin. Olen huomannut useaan otteeseen sen, etta oh-
jeita ei ole kategorioitu loogisesti. Tiedan itse mista jokainen ohje 16ytyy, mutta ei ole pitkalla tah-
taimella jarkevaa pitaa naita vain listattuna. Luokittelin ohjeita uusien kategorioiden alle, joita olivat
esimerkiksi: "Kassa”, "Maksupaate”, "Kasipaate” ja "Tilitykset”. Tdman avulla ohjeiden |6ytaminen
on helpompaa ja nopeampaa. Poistin lopuksi vanhentuneita ohjeita selkeyttadakseni kokonaisuutta.

Sain tehdysta tydsta positiivista palautetta.

Asiakkaan E Confluence-sivulla oli kuvia kassalaitteistosta, mutta kuvia oli yli 50 ja ne olivat nimea-
mattémia, sailyttden puhelimen tarjoaman nimiformaatin, esimerkkina tiedostonimi

"Kuva18042022_29482". Lisasin kuville nimet, silla asiakkaan soittaessa laitevikaan liittyen on
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hyva selvittda kuvan avulla asiakkaan laitteen malli, ja usein kuvan etsimiseen on mennyt jopa mi-
nuutti. Ohjeiden siivoaminen ja organisoiminen on jarkevaa, silla se tehostaa tyontekoa kun l6ytaa

etsimansa nopeammin. (Zinkel 2020)

lltapaivalla kollegani 3. tasolta pyysi minua hanen kanssaan esiasennuksen asiakkaan R testikas-
salle. Suostuin ilman muuta, ja kaytin loppuajan paivasta esiasennuksen dokumentaatioon tutustu-

miseen etukateen, silla halusin tutustua minulle tuntemattomaan asennukseen etukateen.

Maanantai 14.11.2022

Aloitimme asiakkaan R testikassan asennuksen kahdeksalta. Testikassan tarkoitus on toimia yri-
tyksemme testiymparistona. Olin tutkinut etukateen dokumentaatiota, ja olin tyytyvainen niiden kat-
tavuuteen. Ohjeissa oli kayty lapi tilanteita, joissa sovelluksen asennus térmaisi virheeseen, ja

vaihtoehtoiset ohjeet talle.

Ei mennyt kauaakaan, kun térmasin ensimmaiseen ongelmaan ja virheviestiin. Toiminnanohjaus-
jarjestelman asentaminen ei onnistunut ohjeiden mukaisesti, mutta sama virheviesti on aiemmissa-
kin asennuksissa aiheuttanut ongelmia, ja siihen oli varauduttu. Virheviestista oli lisatty kuva, ja
vaihtoehtoisen asennusmetodin ohjeisiin oli myds lisatty kuvia selkeyttamaan poikkeavaa asennus-
metodia. 67% kayttajista suorittaa tyotehtavia paremmin ja 7% nopeammin kuvallisten ohjeiden

kanssa verrattuna kuvattomiin. (Knott s.a.)

Saimme asennukset tehtya ennatysajassa. En paassyt Internetiin kassan tietokoneella. Verkkoyh-
teyden avaaminen pitaa pyytaa asiakkaan palveluntarjoajalta ennen asennusta, ja kollegani mu-
kaan toimenpide on yleensa tehty tunnin sisalla ensikontaktista. Heilld oli ruuhkaa palvelussa,
jonka vuoksi palveluaika venyi. Olimme pyytaneet verkkoyhteyden avaamista jo edellisen viikon
perjantaina. Sovimme, ettd jatkamme asennusta keskiviikkona, silla verkkoyhteys pitaisi silloin olla

jo kunnossa.

Keskiviikko 16.11.2022

Tehtavalistallani keskiviikkona oli asentaa asiakkaan R testikassaa. Emme olleet saaneet vas-
tausta verkkoyhteyden avaukseen liittyen, jonka vuoksi asennusta ei voitu vieda taysin loppuun
vielakaan ilman verkkoyhteytta ja sen konfigurointia. Tdma hiukan viivastyttda kassan asennusta,

mutta tdma ei ole suuri ongelma koska kassa otetaan kayttéon vasta marraskuun loppupuolella.

Lahetin palveluntarjoajalle viestin, jossa kyselin tiketin tilannetta, toivoen ripeaa vastausta. Vas-
tausta ei kuitenkaan kuulunut puoleen tuntiin, jonka vuoksi siirryin asentamaan kassan toiminnan-
ohjausjarjestelman tietokantaa. Replikoin asiakkaan R kassalta tietokannan taulut uudelle kassalle,

ja konfiguroin ne oikein.
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Tein kaikki ohjeistuksessa olevat toimenpiteet mitka olivat mahdollisia tehda ilman verkkoyhteytta.
Sovimme seuraavan asennuspaivan keskiviikolle 23.11., silla talldin verkkoyhteyden avaus olisi

taatusti jo suoritettu palveluntarjoajan toimesta.

Lauantai 19.11.2022

Lauantain aamuvuoro oli ensimmainen 1. tason tyévuoro pitkdan aikaan, kun asiakkaan A puhelin-
linjat ovat kaytdssa. Esimieheni oli varoitellut minua edellispaivana Teams-viestilla, kun asiakkaan
M monitorointitiketit eivat olleet eilen saapuneet Jiraan, ja tilanne oli aiheuttanut hAmmennysta.
Han ohjeisti soittamaan asiakkaan M yhteyshenkildlle jos nain olisi kaynyt, mutta talta valtyttiin, ja

sahkopostit olivat saapuneet Jiraan tuttuun tapaan.

Aamupaivan aikaan sain useita puheluita asiakkaan A eri myymalodista, kun heidan kassojen tieto-
koneet olivat pyytaneet Windows-paivitysta, ja he olivat kaynnistaneet tietokoneen uudelleen. Pai-
vitys oli vienyt yli puoli tuntia aikaa, ja myyjat soittivat kysyakseen lisatietoja Windows-paivityksen

mahdollisesta kestosta, ja keinoista ohittaa tama. Kerroin soittajille etta kesken Windows-paivityk-
sen ei kannata kaynnistaa tietokonetta uudestaan, silla jo yli puoli tuntia kestaneen paivityksen pi-
taisi olla jo loppusuoralla, ja koska manuaalinen kaynnistys saattaa aiheuttaa pieleen menneen

asennuksen.

Kerroin ongelmasta ja tarjoamastani ratkaisusta myds kollegoilleni tiimini Teams-keskustelussa,
silla kyseessa oli toistuva ongelma. Tiedon jakaminen reaaliaikaisesti helpottaa kollegoitani siten,
ettd he tunnistavat ongelman nopeammin asiakkaan kuvailun jalkeen, eikd samaa ongelman tutki-
mista tarvitse suorittaa useaan kertaan. He pystyvat myds tarjoamaan suoraviivaisempaa asiakas-

palvelua, kun he tietavat esimerkkiratkaisun ongelmaan etukateen. (Stringer 2020).

Sunnuntai 20.11.2022

Sunnuntaina olin taas aamuvuorossa. Asiakkaan M palvelimilla oli kdynnissa jotain poikkeuksel-
lista, silla eras yon ajoista oli kestanyt useita tunteja. Kyseinen ajo kestaa keskimaarin muutaman
minuutin. Kaynnistin yrityksen palvelimen uudestaan, ja ilmoitin tasta asiakkaan M yhteyshenki-

[Glle.

Muuten paiva sujui varsin rauhallisesti, kuten sunnuntaipaivilla on tapana menna. Muutimme kay-
tantoamme asiakkaan R tiketeilla, ja nykyaan tiketit on kirjoitettava seka englanniksi ettd suomeksi,
silla tiketteja kasittelee ja lukee myos henkiloita, joiden aidinkieli ei ole suomi. Lisasin marraskuun

aikana saapuneisiin tiketteihin englanninkielisen kaannoksen kuvaukseen seka ratkaisuun.

Maanantai 21.11.2022
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Maanantaina olin aamuvuorossa. Aamurutiinin aikana mitdan poikkeavaa ei nakynyt, ja aamu alkoi
rauhallisesti. Ty6tahti kiihtyi kuitenkin paivan mittaan, ja yhdeksdan mennessa olin ottanut jo viisi
puhelua asiakkaalta A. Muutama puhelu koski kauan kestavaa Windows-paivitysta kassoilla, joka
esti kassaohjelman kayttdmisen. Soittajat ymmarsivat tilanteen paremmin, kun kerroin etta ky-
seessa on laajempi ongelma, ja kun pystyin antamaan arvion paivityksen kestosta muiden puhelui-

den perusteella.

Taman jalkeen aloin kasittelemaan kollegani luomaa asiakkaan A tikettia. Myymalaan oli toimitettu
uusi kasipaate mutta kun silla yritti kirjautua sisdan toiminnanohjausjarjestelmaan, niin laitteen
nayttd vain valahti, eika siirtynyt eteenpain. Otin tiketin kasittelyyn, ja kdvimme kollegani kanssa

suorittamassa laitteelle tarvittavan esiasennuksen, jotta sen voi ottaa kayttéon.

Otin vastaan viela useita puheluita, kaikki asiakkaalta A. Toistuva teema puheluissa oli uudet tyon-
tekijat myymaldissa, ja heidan kirjautumisongelmansa. Naihin liittyvat ongelmat olivat paaosin ta-
pauksia, joissa myyja oli ensimmaista kertaa uudessa myymalassa, eika paase kirjautumaan ky-
seisen myymalan kassajarjestelmaan. Kavin aina vain lisdamassa soittajat kyseisen myymalan

myyijalistaan, jonka jalkeen kirjautuminen onnistui.

Loppupaivasta kavin viela noutamassa 2. tason asiantuntijoille lokit kahdelta asiakkaan X ravinto-
lan kassoilta. Ravintola oli isanndinyt pikkujouluja, mutta kaikki illan aikana muodostuneet kuitit oli-
vat havinneet. Selitysta ndiden katoamiselle lahdettiin kaivamaan lokeista, ja soitin ravintolaan pyy-
tadkseni lupaa kayttaa molempia kassoja hetken aikaa, silla lokien hakemisen aikaan kassaohjel-

man tulee olla suljettu.

Tiistai 22.11.2022

Viikko jatkui tiistaina aamuvuorolla. Huomasin aamusta asiakkaan M monitorointien huomanneen
eraalla palvelimella virhetilan, kun kaikki yolle ajastetut skriptit eivat kerenneet ajaa. Laitoin sahko-
postiviestia asiakkaan M yhteyshenkildlle, ja tiedustelin etta vaatiiko tama toimenpiteita heilta tai
meilta. Sain vastauksen kysymykseeni erittdin nopeasti. Ajon virheeseen ajautuminen kerran ei

haittaa, jos se ajaisi tulevana yona lapi onnistuneesti.

Keskustelin esimieheni kanssa eilisesta tiketista, jossa kasipaatteelle suoritettiin esiasennus. Asen-
nuksen suorittamiselle ei 16ytynyt ohjeistusta yrityksemme Confluencesta, joten loin toimenpidetta
varten ohjeet kollegani kanssa. Taman avulla kyseinen toimenpide pystytaan jatkossa suoritta-

maan jo 1. tasolla, ilman asiantuntijoiden apua.
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Loppupaivasta hoidin pitkan ajan jalkeen taas asiakkaan D kassoihin liittyvan tiketin. Kassan mak-
supaatteelld ei voinut suorittaa maksuja, kun kassan tietokone antoi virheviestin "Vaatii kayttooi-
keuden”. Etsin virheviestin avulla vastaavaa tikettia, ja 10ysin tallaisen usean vuoden takaa. Vas-
taava virheviesti saatiin korjattua maksupaatteen uudelleenkaynnistyksella. Suoritin kyseisen toi-

menpiteen, jonka jalkeen virheviesti havisi.

Loppupaivasta kavin tiimimme paivittdisessa palaverissa. Keskustelimme mm. uudesta MAC-osoit-
teiden lisdamisesta. Meilla oli erimielisyyksia siita, tarvitseeko kaikki asiakkaan A uudet laitteet
merkata sallittujen laitteiden listaan. Varmistin asian palaverin jalkeen 3. tason asiantuntijalta, joka
vahvisti tiedon siita ettd esimerkiksi kasipaatteita ei tarvitse lisata. Tarkensin tdman toissa viikolla

Confluenceen lisdamiini ohjeisiin.

Keskiviikko 23.11.2022

Keskiviikkona aloitin tyot 07:30 3. tason asiantuntijan aikataulun mukaan. Paivan tarkoituksena oli
viimeistella asiakkaan R kassan esiasennus, silla palveluntarjoajamme oli viimein saanut tukipyyn-

tomme kasiteltya, jossa pyysimme laitteelle verkkoyhteytta.

Aloitin luomalla itselleni testikayttajan, jonka avulla pystyisin paivan aikana kirjautumaan kassalle.
Taman jalkeen asetin kassan parametrit kuntoon, jonka jalkeen kassa muodosti osittaisen yhtey-
den palvelimelle, jonka kautta esimerkiksi tuote- ja myyjatiedot lahetetdan. Tama vei useamman

tunnin.

Térmasimme ongelmaan asennuksessa, kun yritimme asentaa uusinta kassaohjelman versiota, ja
asennus ei mennyt |api. Virheviesti viittasi erddseen asennuksen mukana tulleen tiedoston kaytto-
oikeuteen. Ajoin Windows PowerShellin avulla komennon, joka pakotti Windowsin ohittamaan jo-

kaisen asennuskansion tiedoston turvatarkastuksen, ja saimme yhteyden muodostettua.

Yhteyden muodostaminen palvelimelle kassan oikeilla tunnuksilla oikkuili, ajautuen virheeseen.
Virheviesti indikoi tdman johtuvan tunnusten puutteellisista oikeuksista, vaikka naiden parametrit
olivat identtiset muiden asiakkaan R kassatunnusten kanssa. Minun tyépaivani tuli paatékseen en-
nen ongelman ratkaisemista, silla minun piti lopettaa tyépaivani klo 12 ennalta sovitun henkilékoh-

taisen menon vuoksi.

Viikkojen 8, 9 ja 10 analyysi

Viimeisten tyoviikkojeni aikana kerkesi tapahtua todella paljon. Minulla oli enemman tyopaivia va-
rattu 2. tason asiantuntijatoiden parissa, kuin 1. tason tyotehtavien. Vaihtelu virkisti, ja jatkuva kom-

munikointi tiketteihin liittyen seka asiantuntijoiden ettd oman tiimini kollegoiden valilld auttoi havain-
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nollistamaan eri tasojen tarkoitukset ja hyodyt, ja tdhan haluan perehtya viimeisten viikkojeni ana-
lyysissa. Aion myds kertoa keinoistani kehittyd uusissa tyétehtavissa, sekd dokumentaation yllapi-

tamisesta.

Kriteerit 1. tason ohjelmistoneuvojaksi eroavat runsaasti 2. tason asiantuntijasta. Ohjelmistoneu-
voja vastaa yrityksessdmme paasaantdisesti enemman asiakaspalvelusta ja ulkoisesta viestin-
nasta kuin 2. tason tyontekijat. Ohjelmistoneuvojan tyonteko keskittyykin useimmiten dokumentaa-
tion seurantaan tyonteossa, ja hiukan alhaisemman osaamisen vaativiin tyotehtaviin. (Kidd & Hert-
vik 2019.)

On optimaalinen jarjestely, etta tukipyyntdjen ensisijainen vastaanottaja on 1. taso, joka pyrkii rat-
kaisemaan mahdolliset tukipyynnot ensimmaisen kontaktin aikana. Jos tdma ei ole mahdollista,
niin 1. tason tehtavana on muotoilla ongelman mukainen tiketti mahdollisimman kattavilla tiedoilla,
ja eskaloida tukipyyntd oikealle osapuolelle. Taman jarjestelyn avulla pyritdén varmistamaan re-

surssien jakautuminen optimaalisesti yrityksen kannalta. (Kidd & Hertvik, 2019.)

Asiakas voi ottaa yhteytta vain asiakaspalvelun 1. tason tydntekij6ihin, joka toimii yleensa valikap-
paleena asiakkaan ja asiantuntijan valissa. Tydntekijat 1. tasolla voivat myods keskittya tyétehtavien
rajauksen avulla parhaan mahdollisen asiakaspalvelun tarjoamiseen. Yrityksessani 1. tasoa tukee
esimieheni, jolla on usean vuoden tydkokemus samoista tehtavistad ennen nykyista tittelidan, joka
on "Service Desk Manager”. Pyydan haneltad apua esimerkiksi tilanteissa, kun tarvitsen apua on-

gelmanratkaisun kanssa mutta en tieda kuka olisi oikea henkild auttamaa.

Olen koko tydpaivani ajan asiakkaiden saatavilla puhelinlinjoilla. Jos tyoskentelen sahkdpostitse
saapuneen tukipyynndn parissa ja vastaanotan asiakaspuhelun, niin priorisoin asiakaspuhelun ja
keskeytan tydni. On tehokkaampaa ja mielekkdampaa keskittya tekemaan yksi asia kunnolla ja
kerralla, kun jakaa omaa keskittymistdan useamman tyotehtavan kesken. Tukipyynnon vastaanot-
tamisen keskeisin taito on pystya kuuntelemaan ja tdman myo6ta ymmartamaan asiakasta, ja mo-

nen asian tekeminen samanaikaisesti heikentaa kuuntelukykya valtavasti.

Puhelinlinjoilla jatkuvasti olemisella on kdantopuolensa, silla tyonteko saattaa keskeytya milla het-
kelld hyvansa. Olen unohtanut muutaman kerran esimerkiksi ohjeistuksen kohdan missa olen me-
nossa asiakaspuhelun vuoksi. Toiden jatkuva keskeyttaminen ja naiden valinen vaihtelu vaikeuttaa
punaisen langan I8ytamista, ja tutkitusti myds keskittymisen muodostumista. (Houston Chronicle
2021)

Paivina, jolloin tein 2. tason asiantuntijatdita, olin lahes kokopaivan Teams-puhelussa kollegoideni
kanssa. Suurin osa kasittelemistani tiketeista kuului asiakkaalle X, jotka saapuivat asiakkaalta C.

Asiakas on laajuudeltaan erittdin suuri, ja he omistavat yhteensa yli satoja ravintoloita jokaisessa
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maakunnassa. En tehnyt montaa samanlaista tyotehtavaa viikon aikana, joka oli hyva ja huono
asia samanaikaisesti. Kertaus on opintojen &iti, ja tarkoitus olikin tutustua ja perehtya tyotehtaviin

tarkemmin.

En kuitenkaan viikon aikana paassyt sisaistamaan yhtaan tyétehtavaa, etta pystyisin naita teke-

maan uudestaan jatkossa, silla isossa osassa tekemistani tydtehtavista sain ohjeita Teams-puhe-
lun valityksella, silld moneen tukipyyntoon oleva yrityksen dokumentaatio oli vain "hiljaisen tiedon”
muodossa. Tama tarkoittaa kaytanndssa sita, etta tietoisuus nakyy ihmisen kayttaytymisessa, toi-

mintatavoissa ja rutiineissa, mutta ei ilmaistuna. (Nuutinen s.a.)

Taman taustalla on se, etta olimme ennen asiakkaan X SPOC, ja otimme vastaan kaikki heidan
tukipyyntdnsa. Vastuu siirtyi vuosien kuluessa asiakkaalle C. Asiakas C valittaa yrityksellemme
monimutkaisemmat tyétehtavat, jonka vuoksi tikettien monimutkaisuus itsessadan ohjaa ne ratkais-
tavaksi 2. tasolle. Hiljainen tieto myds kostautui, kun vuosia asiakkaan X tiketteja hoitanut tyonte-
kija vaihtoi tydpaikkaa ennen kesaa3, ja tieto sekd kokemus siirtyy tydntekijan mukana. Hyvin yllapi-

detyn dokumentaation avulla tydntekijat vievat mukanaan kokemusta, mutta vAhemman tietoa.

Confluencen tayttdminen asiakassuhteen alussa ei palvele pitkalla tadhtadimelld kumpaakaan osa-
puolta, silla yrityksen tietopankkia on paivitettdva uusien tydtehtavien ja muutosten mukaisesti.
Confluencen tayttdminen ei mielestani mydskaan pitaisi olla yksittaisten tydntekijdiden vastuulla.
Yllapitamisen varmistamiseksi talle pitaisi laatia suunnitelma. Dokumentaation kehittdmisen ja ylla-
pitdmisen hyodyt eivat tule ilmi tilanteessa, jossa tyontekijat pysyvat samana, silla olemassa ole-
van tiedon kirjoittaminen yl0s ei palvele tiedon jo omaavaa. Tilanne voi olla jopa painvastainen,
silla laadukkaan dokumentaation luominen on aikaa vievaa tyota, ja on suoraan pois muun tyon

tekemisesta.

Olen vienyt kehitysideaa eteenpain 1. tason tydvuoroista, jolloin tydntekija keskittyy pelkastaan do-
kumentaation siirtdmiseen, luomiseen ja muokkaamiseen. liman tydvuorojarjestelya sen voisi to-
teuttaa siten, etta sovitun ajanjakson ajan jokainen tiimin jasen tekisi kehitysty6ta 2 tunnin ajan vii-

kossa, jos kiire taman sallisi.

Dokumentaation merkitys korostui itselleni asiantuntijapaivina entistda enemman, kun tein tiketteja
joita en aina osannut lahestya oikeasta nakokulmasta, saati ratkaista niita. Voi olla hyvinkin tur-
hauttavaa saada kasiteltavaksi tiketti jota ei osaa ratkaista, varsinkin kun on tottunut tyoskentele-
maan oma-aloitteisesti. Ymmarsin kuitenkin sen mista ongelma johtui, enka turhautunut tilantee-
seen, silld olen tehnyt vain kourallisen 2. tason tyétehtavia itsekseni, eikd minulla ole vastaavaa

kokemusta tyotehtavista kuin kollegoillani.
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4 Pohdinta

Luin opinnaytetyoni 40 tyopaivan ja paivakirjamerkinnan jalkeen, ja mielestani kehitys on kasinkos-
keteltavaa. Aloitin tydssani helmikuussa 2022, ja puolen vuoden jalkeen kehitys alkoi hiljalleen hi-
dastua, silla uusia opittavia kdytannon asioita oli vahemman, mutta paivakirjan aloittamisen jalkeen
kehitykseni palasi taas entiseensa. Naen oppimani asiat isommassa kuvassa, kun kasittelen toi-
mintaa isompana kokonaisuutena. Ymmarran paremmin oman roolini ohjelmistoneuvojana ja
osana tyoyhteisda, seka pystyn reflektoimaan ja kehittamaan omaa tyonjalkeani. Seurantaviikkojen
analyysien tarkoitus ei ole vain hakea kaytannén neuvoja tydntekoon, vaan tuoda erilaisia nakokul-

mia tydntekoon eri Iahteiden avulla, joka vuorostaan tuo uusia tapoja lahestya tydntekoa.

Jo lahtétilanteen kuvauksessa kuvailin osaamistani hyvaksi, ja kehitystani tydssa nopeaksi. Kun
tyopaivan paatteeksi avaan opinnaytetyoni ja analysoin tekemistani, niin osaamisen lisaksi minulla
kehittyi myds ymmarrys. Kun asiakas ottaa meihin yhteyden, haluaa tama ensisijaisesti vastauksen
kysymykseen "miten”, kuten miten asia X korjataan tai toimenpide Y suoritetaan. On kuitenkin erin-
omaisen asiakaspalvelun tunnusmerkki pystya vastaamaan asiakkaalle kysymykseen "miksi”, ku-
ten miksi vikatila syntyi. Ymmarrykseni ohjelmistoratkaisujen toiminnasta on paljon korkeammalla
tasolla nykyaan, kuin lahtétilanteen kuvausta kirjoittaessa. Tata tavoittelin [&htétilanteen kuvauk-

sessa, ja se toteutui.

Edistysta on tapahtunut monella eri osa-alueella, joista paallimmaisena nimeaisin viestinnan yrityk-
sen ulkoisille ja sisaisille tekijoille, asiakaspalvelun ja ohjelmistojen hallinnan. Paremmalla osaami-
sella ja ymmarrykselld asiakkaiden ohjelmistoratkaisuista ja laitteistoista on suora korrelaatio itse-
varmempaan viestintdan. Pystyn tarjpamaan asiakaspuheluissa faktapohjaisen vastauksen oman
kokemukseni perusteella, luoden nain vakuuttavamman kuvan itsestani asiakaspalvelijana ja IT-
tukihenkiléna. mutta myds paivakirjamerkintdjen analysoinnin tason. Lahestymistapani tydssani
kohtaamiini ongelmiin oli paljon ratkaisukeskeisempaa ensimmaisia merkintoja kirjoittaessani,

mutta olen onnistunut tuomaan syvyytta varsinkin viikkoanalyyseihin.

Paivakirjamerkinnat ovat kehittaneet minua tyontekijana, ja tama on palvellut seka minua etta yri-
tysta missa tyoskentelen. Kehittyakseni minun taytyy kartoittaa ja ymmartaa tyossani esiintyvat on-
gelmakohdat. Esimerkiksi viikon 38 aikana kasittelin incident ja service request -tikettityyppien
eroja, ja tama auttoi minua hahmottamaan naiden eron, valttden virheelliset merkinnat tiketeilla.
Olen myds tuonut seka seurantaviikolla etta tdissa jatkuvasti esille dokumentaation merkityksen
Service Desk -tyyppisessa tydssa, jonka takia varaamme nykyaan tyopaivia tdman kehittamista

varten.
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Tulevaisuudessa haluan laajentaa entista enemman osaamistani asiakkaan X toiminnanohjausjar-
jestelman parissa, silla kyseinen asiakas tydllistaa 2. tasoa eniten, ja olen motivoitunut syventy-
maan jarjestelman toimintaan. Haluan myoés perehtya ITIL-viitekehykseen yleisesti, seka oppia
kaytannon tapoja siitd miten sité sovelletaan esimerkiksi nykyisessa yrityksessani. ITIL-viitekehyk-

sen oppien sisdistdminen olisi merkittdva virstanpylvds ammatillisen kasvuni kannalta.

Kasitysta omasta tyonkuvasta omasta ja yksikkoni toiminnasta on hionut monta eri asiaa, kuten
ITIL-viitekehyksesta ja palvelutasoista lukeminen. My6s paivakirjan aikana tekemani jatkuva yh-
teistyd on liséannyt tietoa. Olen ymmartanyt oman roolini 1. tason ohjelmistoneuvojana, ja tiedan
mita tydpanokseni yritykselle tarjoaa. Tunnistan omat vahvuudet ja heikkoudet paremmin, ja pystyn
kartoittamaan mita minun pitaa kehittaa edetakseni tulevaisuudessa entistd haastavampiin tyoteh-

taviin.
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