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Tama paivakirjamuotoinen opinnaytetyd on katsaus aloittelevan IT-konsultin arkeen. Opinnayte-
tydssa kuvataan konsultin paivittaisia tyétehtavia ja tavoitteita yhteensa kahdeksan seurantavii-
kon ajan. Seurantajakso toteutettiin aikavalilla 19.2.2024-26.4.2024, ja jakson aikana seurattiin
ammatillisen osaamisen kehittymista paivittaisten merkintdjen seka viikoittaisten analyysien
pohjalta. Opinnaytety6hon valitut teemat ovat IT-palvelunhallinta, ITIL-viitekehys seka palveluta-
sosopimukset. Teemat ovat laheisesti sidonnaisia opinnaytetyon tekijan paivittaisiin tydtehtaviin
tukien nain kirjoittajan ammatillisen kehityksen kasvua.

Opinnaytety6 alkaa johdannolla ja lahtétilanteen kartoituksella. Johdannossa kaydaan lyhyesti
lapi tydn taustat ja tyOssa kaytettavat lahteet seka keskeisimmat ammattikasitteet. Lahtotilan-
teen kartoituksessa esitelldan tarkemmin tydymparistda seka pohditaan tdmanhetkisesta osaa-
mista suhteessa tyotehtaviin ja tydon vaatimuksiin. Naiden pohjalta valitaan kehityskohdat ja ty6-
hon liittyvat teemat seka asetetaan tavoitteet, joihin pyritdan seurantajakson aikana.

Seurantajakson paivittdisessa raportoinnissa kuvataan tyétehtavia seka tyén haasteita ja onnis-
tumisia. Jokaisen viikon lopussa analysoidaan viela tarkemmin kunkin viikon aikana heranneita
huomioita, seka reflektoidaan niitd opinnaytetyohon valittujen teemojen ja lahdemateriaalien
kautta. Viikkoanalyysien avulla havainnoidaan ja seurataan oman osaamisen kehittymista.

Pohdintaosiossa kaydaan viela koostetusti 1api, millaista kehitysta seurantajakson aikana tapah-
tui ja kuinka hyvin opinnaytetydn alussa asetetut tavoitteet saavutettiin. Aloitustilannetta ja seu-
rantajakson jalkeista tilannetta vertailemalla pohditaan seka opittuja asioita ettd opinnaytetyo-
prosessin vaikutusta tekijaan ja hanen paivittdiseen tydhonsa. Lisaksi pohditaan, millaiseen ti-
lanteeseen tekija jaa opinnaytetydonsa paatteeksi ja miten osaamista voitaisiin viela jatkossakin
kehittaa.

Tyo6n tuloksena syntyi paivakirjamainen, kirjoittajan ammatillista kehitysta tukeva seka ammatil-
lista itsevarmuutta kirjoittajalleen antanut tuotos, jossa I&hto- ja lopputilanteen valilla tapahtunut
kehitys on selkedasti havaittavissa. Opinnaytety0 tarjosi kirjoittajalleen monia tyon lomassa ta-
pahtuneita oivalluksia, seka hyvat evaat kartutetun ammatillisen kehityksen jatkamiseen viela
tulevaisuudessakin.

Asiasanat
ITSM, ITIL, SLA, IT-palvelunhallinta, Atlassian, Service Desk
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1 Johdanto

Paivakirjamuotoisen opinnaytetyoni tavoitteena on seurata kehitystani ensimmaisessa IT-alan tyo-
paikassani konsultin roolissa. Opinnaytety6 rakentuu kahdeksanviikkoisen seurantajakson ympa-
rille, jonka aikana paivittaisten tyétehtavieni kuvaamisen lisdksi analysoin ammatillista kehitystani
viikkotasolla. Seurantajakso on toteutettu aikavalilla 19.2.2024-26.4.2024, yhteensa 39 paivan
ajan. Ennen seurantajakson aloitusta kartoitan lahtétilanteeni ja nykyisen osaamiseni suhteessa
tydnkuvaani seka tyotehtavieni vaatimuksiin. Seurantajakson paatteeksi koostan tydstani viela yh-
teenvedon, jossa pohdin tarkemmin seurantajakson aikana tapahtunutta kehitysta ja sita, vastasiko

kehitykseni opinnaytetyon alussa itselleni asettamiani tavoitteita.

Tyobnantajani on suomalainen IT-alan yritys, joka pyrkii tehostamaan asiakkaidensa ohjelmistokehi-
tykseen liittyvia toimintoja tarjoamalla naille valikoiman erilaisia ohjelmistoja ja palveluita, seka tu-
kea kyseisten tydkalujen kayttdéon. Itse kehittdmiensa ohjelmistojen lisdksi yritys tarjoaa asiakkail-
leen yhteistydkumppanin asemassa monien muidenkin yritysten kehittamia tydkaluja, sek& mah-

dollisuuden valita ja raataloéida halutut tydkalut ja palvelut asiakkaan tarpeiden mukaan.

Yritys on kasvanut perustamisvuotensa jalkeen roimasti ja laajentanut myds ulkomaille, tyéllistden
nykyisin satoja tyéntekijéitd ympari Eurooppaa. Myo6s asiakkaita I6ytyy monilta eri toimialoilta seka
Suomesta ettd ulkomailta - nain ollen yrityksen tydymparistokin on monikansallinen, ja virallisena
tydkielena toimii englanti. Suuri osa yrityksen tyontekijoistd, itseni mukaan lukien, toimii seka kon-
sultin etta erikoisasiantuntijan roolissa eri asiakasyrityksille. Omaan erikoisosaamisalaani kuuluu

talla hetkelld Atlassianin kehittdmat ohjelmistot.

Keskeisin tyotehtavani yrityksessa on kayton tuki asiakasyritysten ohjelmistoihin ja tyokaluihin.
Vastaan asiakkaidemme tuki-, tyd- ja selvityspyyntdihin neuvoen ja ohjeistaen heita ohjelmistojen
kaytossa, seka selvittaen erilaisia vikatilanteita asiakasymparistoissa. Ajoittain olen myds mukana
projekteissa, jotka saattavat liittya esimerkiksi asiakasymparistdjen kehittdmiseen tai datan siirtdmi-

seen palvelusta toiseen.

Opinnaytetydprosessin ja viikkoraportoinnin aikana perehdyn muutamiin tyéhaoni liittyviin ja tyos-
sani useasti esiintyviin kasitteisiin, joita ovat ITSM, ITIL ja SLA. Kasitteet avaan tarkemmin luvussa
2, ja kuljetan naita kasitteitd mukana viikkoraportoinnissani pohtien, miten ne nayttaytyvat paivittai-
sissa tyotehtavissani. Seurantajakson paatyttya tarkastelen viela yhteenvedossa, oliko teemojen

kasittelysta apua ammatillisen kehitykseni kannalta.



Opinnaytetydni tietoperustana kaytan paaosin erilaisia alaani liittyvia teoksia, julkisia verkkosivus-
toja, blogikirjoituksia, standardeja ja malleja. Hyodynnetyt Iahteet eivat ainoastaan kosketa paivit-
taisen tyoni sisdltéa, vaan myos auttavat minua ammatillisessa kehityksessani opinnaytetyota var-

ten valitsemieni teemojen kautta.
1.1 Keskeiset ammattikasitteet

Asiakas/asiakasyritys Tarkoittaa taman opinnaytetyon yhteydessa niité asiakasyrityksia,
joille yrityksemme tarjoaa ohjelmistoja ja palveluita. Asiakasyrityk-

siin viitataan opinnaytetydssa satunnaisesti valituin kirjaimin.

Atlassian Australialainen yritys, joka tuottaa ohjelmistoja erityisesti ohjelmis-
tokehittajille ja projektipaallikdille. Atlassianin tunnetuimmat tuot-

teet ovat Jira ja Confluence.
Bitbucket Atlassianin kehittdma tydkalu ldhdekoodin- ja versionhallintaan.

Bugi Ohjelmistosta 16ytyva virhe. Aiheuttaa yleensa vain ohjelmiston vir-
heellisen toiminnan, mutta saattaa pahimmillaan myoés pysayttaa
tai kaataa koko ohjelmiston tehden ohjelmistosta kayttokelvotto-

man, kunnes bugi on saatu korjattua.

ChatGPT OpenAl:n kehittama tekoalysovellus, jota voidaan kayttaa virtuaali-
sena tyon avustajana. Uusin GPT-4 kielimalli pystyy myos kasitte-

lemaan ja analysoimaan kuvia tai jopa luomaan niita itse.

Confluence Atlassianin kehittdama tydkalu tiedon dokumentoimiseen, jakami-
seen ja yllapitdmiseen. Confluencea kaytetaan yleensa yritysten

omana, sisaisena tietopankkina.
Crowd Atlassianin kehittdma kayttajan- ja paasynhallintatyokalu.

Daily Tiimin sisdinen ja paivittdinen lyhyt palaveri, jossa kdydaan vuoro-
tellen lapi jokaisen tiimildisen tyttehtavat kyseiselle paivalle ja
mahdolliset esteet tyolle. Lisaksi kdydaan lapi yleisemmin seka tii-

mia etta tiimin asiakkaita koskevia asioita.



ITIL

ITSM

Jira

Lisaosa

Service Desk

SLA

Slack

Tiketti

ITIL-viitekehys (lyh. Information Technology Infrastructure Library)
on kokoelma kaytantdja seka IT-palveluiden hallintaan etta niiden

johtamiseen (Atlassian 2024a).

ITSM (lyh. Information Technology Service Management, suo-
meksi IT-palvelunhallinta), eli miten yritys toimittaa ja hallinnoi IT-
palveluitaan asiakkailleen palveluiden koko elinkaaren ajan (Atlas-
sian 2024b).

Atlassianin kehittdma, visuaalinen tehtavan- ja projektinhallintatyo-
kalu, jolla voidaan dokumentoida ja seurata tyotehtavien kulkua ja
edistymistad. Myos asiakkaiden luomat tyd- ja tukipyynnat eli tiketit
tulevat meille yrityksemme oman Jiran kautta, johon asiakkail-

lamme on paasy asiakasportaalin kautta.

Tarkoittaa tdman opinnaytetydn yhteydessa Atlassianin Jiraan tai
Confluenceen asennettavaa lisdosaa, joka tuo ohjelmistoon lisda
ominaisuuksia laajentaen sen kaytto- ja kustomointimahdollisuuk-

sia.

Service Desk (suomeksi kayttdtuki) palvelee, neuvoo ja tukee joko
yrityksen asiakkaita tai yrityksen omaa henkildkuntaa IT-palvelui-
den kaytdssa. Service Deskiksi kuvailtava kayttotuki vastaa kai-
kista yrityksen IT-palveluista koko niiden elinkaaren ajan (IBM

s.a.).

Lyh. Service Level Agreement (suomeksi palvelutasosopimus) on
asiakkaan seka palveluntarjoajan valinen sopimus, joka maaritte-

lee asiakkaan tilaamalle palvelulle tietyt vaatimustasot.

Erityisesti organisaatioiden sisdiseen viestintdan kehitetty pikavies-

tintdohjelma.

Asiakkaan luoma tuki- tai tydopyynto. Tiketeille kirjataan asiakkaan
ja asiakastuen valinen keskustelu ja lisaksi tiketeille merkitaan ky-
seisen tiketin ratkaisemiseen kulunut aika, jonka pohjalta asia-

kasta laskutetaan palvelutasosopimuksen mukaisesti.



2 Lahtotilanteen kuvaus

Olen aloittanut tyotehtavissani 6.10.2023, eli opinnaytetydn seurantajakson aloitushetkella olen
tydskennellyt yrityksessa hieman yli neljan kuukauden ajan. Sen lisaksi etta kyseessa on ensim-
mainen tydpaikkani IT-alalta, ei minulla ollut lainkaan aiempaa kokemusta tai osaamista niista oh-
jelmistoista, joihin nyt tarjoan asiakasyrityksillemme kayton tukea. Hyppy IT-maailmaan tuntuikin
oikeastaan melko rajulta varsinkin ensimmaisten viikkojen aikana. Vaikka tahan mennessa olen jo
sisaistanyt ja oppinut uusia asioita hyvinkin hurjan maaran, olen myoés todennut, ettei uuden oppi-

minen varsinkaan talla alalla tule paattymaan oikeastaan koskaan.
2.1 Oman nykyisen tyon analysointi

Tyodtehtavani keskittyvat asiakkaiden ongelmien ratkomiseen, vikatilanteiden korjaamiseen seka
tyopyyntojen toteuttamiseen. Yhteydenotot tulevat meille tiketteina, jonka jalkeen valikoin ja poimin
avoimesta tikettijonosta omaan osaamiseeni sopivat pyynnot. Tiketit voivat koskea mita tahansa
asiakkaidemme kaytdssa olevaa tyokalua tai ohjelmistoa, mutta itse keskityn toistaiseksi lahinna
Atlassianin ohjelmistoihin liittyviin pyyntoihin. Atlassianin tarjonnasta I6ytyy mm. projektinhallinta-
tydkalu Jira, dokumentaatiotydkalu Confluence, kayttajanhallintatydkalu Crowd, seka lahdekoodin
hallinnointi- ja versionhallintatydkalu Bitbucket. Atlassianin ohjelmistoja kdytdmme myos sisaisesti
omassa organisaatiossamme ja paivittaisissa tydtehtavissdmme. Esimerkiksi asiakkaiden tiketit
saapuvat meille oman Jiramme kautta ja Confluencea kdytdmme oman yrityksemme sisaisena tie-

topankkina.

Kaikki ylla mainitut tydkalut olivat minulle tosiaankin taysin uusia aloittaessani nykyisessa tyépai-
kassani. Tyokalujen kaytdn opin perehdytysjaksoni aikana pitkalti erilaisten harjoituskurssien ja tu-
toriaalien avulla seka tekemalla asiakastiketteja yhteistydssa kollegoideni kanssa. Aloitimme yksin-
kertaisimmista tiketeista siirtyen pikkuhiljaa vaativampiin pyyntdihin. Osaamiseni kasvaminen on
ollut I1dhes suoraan verrannollinen kollegoilta tarvitsemaani avun maaraan, ja talla hetkella kyke-

nenkin jo suoriutumaan paivittaisista tyétehtavistani pitkalti itsenaisesti.

Ensisijaisen tarkeaa tydssani on kokonaisvaltainen ymmarrys asiakkaiden kayttamista ohjelmis-
toista, tydkaluista ja alustoista. Tassa auttavat suuresti tietotekniset perustaidot, joita paasin kehit-
tdmaan opinnoissani Haaga-Helian ammattikorkeakoulussa noin neljan vuoden ajan ennen nykyi-
sessa tydssani aloittamista. Opintojeni avulla olen kartuttanut osaamistani esimerkiksi tietoverkko-
jen rakenteesta, palvelimien toiminnasta, pilvipalveluiden periaatteista, ohjelmoinnista ja lisaksi
myos esiintymis- ja viestintataidoista, projektinhallinnasta seka projektinjohtamisesta. Naita kaikkia

taitoja olen my6s huomannut tarvinneeni jo tahanastisen lyhyen IT-tyourani aikana.



Tarvitsen lisaksi vahvoja ongelmanratkaisutaitoja tyoni ollessa usein erilaisten ongelmien ja vikati-
lanteiden selvittelya asiakkaiden ymparistoissa. Monien ongelmatilanteiden ja tukipyyntojen ratkai-
semiseen ldytyy jo valmis dokumentaatio yrityksemme omasta sisdisesta tietopankista. Kaikkia
pyyntdja ja ongelmia ei kuitenkaan luonnollisesti pysty ratkaisemaan pelkdstaan omista ohjeis-
tamme 16ytyvan tiedon avulla asiakasymparistdjen ja tilanteiden ollessa erilaisia. Tydssani joudun
siis usein etsimaan ja hyddyntamaan myds internetista 16ytyvaa materiaalia, jolloin tiedonhakutaito-

jen ja lahdekriittisyyden tarkeys korostuvat.

Ehka suurimpia haasteita nykyisessa tyossani minulle on tuottanut IT-konsultilta vaadittava itseoh-
jautuva, oma-aloitteinen seka itsevarma suhtautuminen ja tarttuminen myos sellaisiin tyotehtaviin
ja aihealueisiin, joista ei etukateen valttamatta tieda juuri mitdan. Pohjimmiltaan konsultin tyé on
kuitenkin pitkalti asioiden selvittamista itsekseen, ja sen kautta jatkuvaa kehittymista ja oppimista.
Itse ehka jossain maarin pelkdan epaonnistumisia ja virheiden tekemista, vaikka tiedostan tdman
olevan luonnollinen osa oppimisprosessia ja tuovan usein mukanaan myos niita kaikista tarkeimpia
ja suurimpia oppeja. Haluaisinkin oppia tarttumaan vaikealtakin tuntuviin tehtaviin ronkeammin ja

ennakkoluulottomammin.

Tydnkuvani ollessa asiakaslahtoista on asiakkaan tarpeiden ja toiveiden ymmartaminen seka taito
kommunikoida sujuvasti sekd suomeksi etta englanniksi hyvin tarkeaa. Aiempi kokemus asiakas-
palvelusta kaupan alalla on mielestani valanut minulle jo vankan pohjan asiakaslahtdiseen ajatte-
luun ja kommunikaatiotaitoihin. Olen kuitenkin huomannut asioiden toimivan IT-maailmassa hyvin-
kin eri tavalla. Asiakkaiden tiketteihin vastatessa on esimerkiksi osattava huomioida asiakkaan
oma ymmarrys kasiteltavasta aiheesta ja erilaisista tietoteknisista termeista. Ajan myo6ta olen jo op-
pinut ketkd asiakkaistamme haluavat meidan yleensa selittdvan asioita tarkemmin ja tietoteknisem-

min, ja keita pitaa ohjeistaa niin sanotun tavallisen loppukayttajan nakokulmasta.
2.2 Sidosryhmien esittely

Monta sataa tyontekijaa tyollistavan monikansallisen yrityksen organisaatiorakenne on luonnolli-
sesti monimutkainen ja monitasoinen, ja seka ulkoisia etta sisaisia sidosryhmia l6ytyy lukuisia.
My6s omassa tyonkuvassani olen tavallisesti paivittain tekemisissa useiden eri sidosryhmien
kanssa, mutta ensisijaisen tarkeiksi sidosryhmiksi nostaisin kuitenkin oman tiimini ja muut tiimit
seka tietysti asiakasyritykset. Kuvassa 1 on hahmotettu eri sidosryhmien asemointi omaan rooliini

nahden.



SISAISET SIDOSRYHMAT ULKOISET SIDOSRYHMAT
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Henkilosio- \Viranomaiset
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Sisainen IT-tuki Kilpailijat

Kuva 1. Sisaiset ja ulkoiset sidosryhmat suhteessa |IT-konsultin rooliin

Oman tiimini asiakkaita on noin parisen kymmenta monilta eri toimialoilta seka Suomesta etta ulko-
mailta. Vaikka jokaisella tiimilld on omat nimetyt asiakasyrityksensa3, joista tiimilla on paaasiallinen
vastuu, niin kaikki tiimit tydskentelevat myos yhteistydssa auttaen tarvittaessa muita tiimeja heidan
asiakkaidensa tarpeisiin vastaamisessa. Toisinaan tarvittavaa osaamista asiakkaan pyynnon to-
teuttamiseksi tai ongelman ratkaisemiseksi ei I16ydy oman tiimini sisalta, jolloin voin pyytaa apua

muihin tiimeihin kuuluvilta henkiloilta.

Asiakastikettieni ratkaisemiseksi tarvitsenkin useasti apua seka omalta tiimiltani etta muilta tii-
meilta, mutta toisinaan myds ulkoisilta sidosryhmilta. Joskus asiakkaan pyynto tai ongelma ei ole
yrityksemme sisaisesti paatettavissa tai ratkaistavissa, jolloin joudun olemaan yhteydessa kyseisen
ohjelmiston tai palvelun kehittdjaan. Jos esimerkiksi jokin Jiraan tai Confluenceen asennettu lisa-
osa ei toimi kuten pitaisi, niin tuolloin teen asiakkaan puolesta tukipyynnon suoraan lisdosan kehit-

taneelle taholle.

Yrityksemme omalta, sisaiselta IT-tuelta saan tarvittaessa apua esimerkiksi kayttajatunnuksiini tai
paasyoikeuksiini liittyviin ongelmiin. IT-tuki kasittelee myos tyovalineiden hankintoihin ja uusimisiin
liittyvat asiat. Henkilostohallinto taas hoitaa tydsopimuksiin ja tyohyvinvointiin liittyvat asia seka jar-

jestaa usein myos erilaisia yrityksen sisaisia koulutus- ja tiedotustilaisuuksia.



Ulkoisia sidosryhmia ovat myds erilaiset viranomaistahot seka kilpailijaorganisaatiot, vaikka tavalli-
sena rivitydntekijana en olekaan itse suorassa vuorovaikutuksessa naiden kanssa. Lait ja direktiivit
ohjaavat jokaisen yrityksen toimintaa, ja yrityksellamme on tarkkoja saadoksia koskien esimerkiksi
asiakkaiden datan kasittelemista ja sailyttamista. Luonnollisesti myo6s kilpailijaorganisaatioiden toi-

minta vaikuttaa aina enemman tai vahemman yrityksemme toimintaan.
2.3 Tyodpaikan vuorovaikutustilanteet

Yrityksemme tydymparisto ja -kulttuuri on kansainvalinen virallisen tydkielen ollessa englanti. Si-
dosryhmien runsaus korostaa hyvien kommunikointitaitojen tarkeytta, minka lisdksi myds vahva
englannin kielen taito on edellytys ty6tehtavien menestyksekkaaseen hoitamiseen. Vaikka onnek-
seni olen aina ollut lahjakas kielissa ja englanniksi kommunikointi ei ole koskaan tuottanut minulle
vaikeuksia, niin jannitin silti aluksi jonkin verran tyossa parjaamista vieraalla kielella. Huoli osoittau-

tui kuitenkin turhaksi alan erilaisten lyhenteiden ja kasitteiden tullessa nopeasti tutuiksi.

Jokainen tyontekija saa periaatteessa paattaa haluaako tydskennella etéana vai toimistolta, minka
lisdksi tydta tehddan monesta eri kaupungista ja jopa monesta eri maasta. Omistakin tiimilaisistani
osa tydskentelee Puolassa ja osa Suomessa eri kaupungeissa, ja valtaosa taysin etana. Taman
takia en ole vield viimeisen neljan kuukauden aikana edes tavannut kaikkia tiimilaisiani kasvotus-
ten. Selkea ja sujuva kommunikointi ja viestinta onkin erittdin tarkeaa ja tekee tydnteosta helpom-

paa kaikille osapuolille.

Koska tyoskentelen itsekin pitkalti etana, niin paivittainen vuorovaikutus kollegoideni kanssa tapah-
tuu etayhteyksien valityksella ja padosin Slack-viestintdsovelluksen kautta. Slackista 16ytyy tiimien
omien kanavien lisaksi kokonaisten osastojen seka koko organisaationkin laajuisia viestintaka-
navia. Oikean ryhman tai kanavan valitseminen viestia kirjoittaessaan on tarkeaa, jotta apua voi
saada tarvittaessa mahdollisimman nopeasti ja tehokkaasti. Toisaalta jotkut keskustelukanavista
ovat asiakaskohtaisia ja sen myota suljettuja, ja kanavalle paasy saattaa ensin vaatia salassapito-
tai vaitiolosopimuksen allekirjoittamista kyseiselle asiakkaalle. Tallaisiin asiakkaisiin liittyvista asi-

oista ei luonnollisesti saa keskustella naiden kanavien ulkopuolella.

Oman tiimini kesken piddamme dailyiksi kutsuttuja videopalavereita muutaman kerran viikossa
Google Meetin kautta toteutetussa virtuaalitoimistossa. Tata virtuaalitoimistoa hyddynnamme myds
omien tiimildistemme auttamiseen ja neuvomiseen etenkin ruudunjaon valityksella. Google Meetilla

jarjestetdan myos kuukausittain seka omaa osastoani etta koko organisaatiota koskevia kokouksia.

Kommunikointini asiakkaiden kanssa taas koostuu paaasiassa tikettien kommenttikentassa tapah-
tuvasta viestinvaihdosta, joka liittyy aina kyseisen tiketin ratkaisemiseen. Toisinaan asiakas saat-

taa haluta neuvontaa myos sdhkdpostin tai videopuhelun valitykselld. Asiakkaiden kanssa pidetaan



myos kuukausittaisia tai joissain tapauksissa viikoittaisia palavereita, joissa keskustellaan kuluneen
kuukauden tai viikon tapahtumista seka mahdollisista haasteista. Nama palaverit sisaltyvat usein
asiakkaan kanssa solmittuun palvelutasosopimukseen eivatka siis ole erikseen laskutettavaa ty6ta

asiakkaalta.
2.4 Oman osaamisen arviointi suhteessa tyotehtaviin

Omista paivittaisista tyotehtavistani suoriutuakseni tarvitsen mm. seuraavanlaista osaamista:
— kattavat tietotekniset taidot
— englannin kielen taito
— ongelmanratkaisutaidot
— tiedonhakutaidot

— kommunikaatiotaidot seka asiakaspalvelutaidot.

Vaikka suoriudun tydtehtavistani yleisella tasolla jo hyvinkin itsendisesti, ymmarrykseni tarvitsemis-
tani ohjelmistoista on vahvalla pohjalla ja lisdksi kasitykseni organisaatiomme rakenteesta seka
omasta paikastani ja merkityksestani yrityksessamme on jo hyvalla mallilla, niin nykyisilla taidoillani
arvioisin osaamiseni olevan silti viela hyvin alkutekijoissaan. Olen jo oppinut toimimaan tydssani
jokseenkin itseohjautuvasti ja etsimaan tietoa oma-aloitteisesti, mutta tarvitsen kuitenkin edelleen

vahintaan viikoittain oman tiimini apua ja varmistusta joihinkin asioihin.

Tallaisia hetkia tulee yleensa silloin, kun asiakastiketti paljastuukin monimutkaisemmaksi mita
aluksi olin olettanut, enka 16ydakaan siihen itse suoraan ratkaisua omasta tietoperustastamme tai
internetista. Toki tallaiset tiketit ovat myds yleensa aina niita kaikista opettavaisimpia, ja siten am-
matillisen kehitykseni kannalta valttdmattomia. Toisaalta tarve varmistaa asioita muiden kolle-
goideni kautta johtuu toisinaan sisadisten prosessiemme ja kaytantdjemme puutteellisesta doku-
mentoinnista. Tasta syysta olenkin itse pyrkinyt kehittamaan intranetistdmme 16ytyvaa tietoa par-

haani mukaan.

Olen jo tassa vaiheessa kyennyt opettamaan joitakin asioita kollegoilleni seké auttamaan heita
omassa tyossaan. Tama alleviivaakin vain lisaa jo tekemaani havaintoa siita, miten jokaiselle kehit-
tyy omat vahvuusalueensa tallaisessa laajojen kokonaisuuksien hallintaa vaativassa tyossa.
Omien vahvuuksieni maaraytyminen riippuu pitkalti siitad, millaisia asiakastiketteja satun saamaan
hoidettavakseni, mutta toisaalta myods omista mielenkiinnon kohteistani ja pidemman aikavalin ta-

voitteistani urani suhteen.

Uutta opittavaa kylla riittaisi kaytannossa loputtomiin tietotekniikan kehittyessa jatkuvasti eteen-
pain, ja kayttamieni tydkalujen ja ohjelmistojenkin paivittyessa aina tietotekniikan mukana. Yrityk-

semme tarjotessa paljon muitakin tydkaluja asiakkaidensa kayttdon kuin vain tdhan asti oppimani



tydkalut, olisi opittavaa minulla jo nykyisellddnkin melkein loputtomasti. Kenenkaan ei tietenkaan
oleteta hallitsevan kaikkia mahdollisia tyOkaluja, eika se realistisesti ajateltuna olisi mahdollista-

kaan.
2.5 Ammatillisen kehityksen tavoitteet

Seurantajakson aikana haluaisin syventaa osaamistani erityisesti Atlassianin ohjelmistoista, seka
kehittaa valmiuttani itsenaiseen ongelmanratkaisuun. Lisaksi pyrin laajentamaan ymmarrystani ko-
konaisvaltaisesta IT-palvelunhallinnasta (englanniksi ITSM, IT Service Management) oppiakseni
vastaamaan asiakkaidemme tarpeisiin entistd paremmin. IT-palvelunhallinta tarkoittaa yksinkertais-
tettuna sita, miten yritys toimittaa ja hallinnoi IT-palveluita asiakkailleen palveluiden koko elinkaa-
ren ajan, aina suunnittelusta kayton tukeen asti (Atlassian 2024b). IT-palvelunhallinnasta nostan

viela esille kaksi ty0ssani tarkeaa kasitetta, ITIL ja SLA.

ITIL on laajasti hyvaksytty kokoelma parhaita kaytantdja seka IT-palveluiden hallintaan etta johta-
miseen (Atlassian 2024a). ITIL:in lahestymistapa pyrkii mukautumaan nopeasti liiketoiminnallisiin
tarpeisiin vahentamalla jaykkia prosesseja seka tydnkulkuja, ja keskittymalla sen sijaan ketteraan
projektinhallintaan (Anand, Buchanan, Buffington & Fok 2020, 15-16). ITIL:id on kaytetty ja kehi-
tetty jo yli kahden vuosikymmenen ajan ja uusia, paivitettyja versioitakin on julkaistu vuosien var-
rella muutamia. Uusin versio on vuonna 2019 julkaistu ITIL 4 Foundation. (Danby 2024.) Minulla on
ITIL:std ennestaan hyvin suppea kasitys, vaikka esimerkiksi Atlassianin ohjelmistojen toimintaperi-
aatteet pohjautuvat vahvasti ITIL:iin, ja lisdksi olen tdrmannyt kyseiseen kasitteeseen jo nyt useasti

tydssani.

Pohtimalla ITIL:in kdytantdja omaa tydnkuvaani vasten toivon ensinnakin havaitsevani, kuinka laa-
jasti kyseisia kaytantoja toteutetaan seka organisaationi, oman tiimini tai jopa omien tyotehtavieni
tasolla. Lisaksi haluan selvittaa, kehittdako naiden kaytantojen tunteminen ammatillista osaamis-
tani jotenkin konkreettisesti, tai auttavatko ne minua ymmartamaan asiakkaidemme tarpeita joten-
kin paremmin. Kenties voisin hyodyntaa ITIL:std saamiani oppeja ja kaytantoja jatkossakin paivit-

taisessa tyossani.

Palvelutasosopimus (englanniksi SLA, Service Level Agreement) taas on lyhykaisyydessaan sopi-
mus tietopalvelun tarjoajan seka kayttajan (asiakkaan) valilla, jossa maaritellaan kayttajalle hyvak-
syttdva vahimmaispalvelutason maara (Hiles 2016, luku 1.2). Palvelutasosopimuksia kaytetaan
tyypillisesti juuri IT-alan yrityksissa taaten sen, etta asiakas voi odottaa seka tiettya palvelun tasoa
ettd tiettyja korjaustoimenpiteita tai hyvityksia, mikali kyseista palvelutasoa ei saavuteta (Coursera
2023).
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Myds palvelutasosopimuksiin liittyen jokainen yrityksemme tyontekija on omalta osaltaan vas-
tuussa siita, etta esimerkiksi asiakkaiden ymparistoihin seka asiakastyon tekemiseen liittyvat doku-
mentaatiot ja ohjeistukset intranetissdmme ovat ajantasaisia. Palvelutasosopimuksissa useasti eri-

telldan millaista ja minka tasoista tietoa meidan on yllapidettava asiakkaistamme.

SLA:t olivat minulle tyGtani aloittaessani taysin uusi kasite, mutta niiden ymmartaminen on kuiten-
kin erityisen tarkeaa, silla tikettitydskentely perustuu asiakastiketteihin reagoimiseen seka tikettien
selvittdmiseen tietyn ajan sisalla. Tikettien vasteajat maaraytyvat palvelutasosopimusten kautta, ja
korkeamman prioriteetin tiketit vaativat seka reagoinnin etta selvitystydn nopeammin kuin mata-
lamman prioriteetin tiketit (taulukko 1). Siksi toivonkin palvelutasosopimusten yleiseen sisaltoon
seka tarkoitukseen perehtymisen auttavan minua ymmartamaan oman roolini merkitysta palveluta-

sosopimuksien toteutumisen kannalta viela paremmin.

Taulukko 1. Esimerkki erdan asiakkaan vasteaikojen tavoitteista SLA:n mukaisesti

Tiketin prioriteetti Reaktioaika Selvitysaika

1 2 tuntia 4 tuntia

2 2 tuntia 12 tuntia

3 4 tuntia 24 tuntia

4 8 tuntia 24 tuntia

5 16 tuntia Ei tavoiteaikaa
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3 Seurantajakson raportointi viikkkoanalyyseineen

Seurantaviikot koostuvat paaosin viidesta tyopaivasta, mutta viikot eivat valttamatta suoraan vas-
taa kalenteriviikkoja. Seurantapaivia on seurantajakson aikana yhteensa 39. Paivittaisissa merkin-
noissa kuvaan seka tyotehtaviani ettd millaisia haasteita ja toisaalta onnistumisia kohtaan jokapai-
vaisessa tydssani. Jokainen viikko paattyy viikkkoanalyysiin, jossa kayn vield tarkemmin lapi kunkin
viikon aikana heranneita huomioita ja havaintoja, ja peilaan naita valitsemieni kehitysalueiden ja
teemojen seka lahdemateriaalin kautta. Paivatasolla siis tarkastellaan varsinaisia tyotehtavia, kun

taas viikkotasolla analysoidaan enemman oman osaamisen kehittymista.
3.1 Seurantaviikko 1

Aina tyoviikon alkaessa en valttamatta viela tieda, mita tulen viikon aikana tekemaan tai millaisia
tiketteja asiakkailta tulee. Talla viikolla tiedan jo kuitenkin tavoitteenani olevan Iahtea suunnittele-
maan tybvaiheita erasta laajempaa asiakasyritykselta Y tullutta kehityspyyntda varten. Saimme ni-
mittain juuri edeltavana perjantai-iltapaivana pidettya sisaisen palaverin kehityspyyntda koskien
kolmen muun kollegani kanssa. Kehityspyynnon toteuttamisesta on paavastuu minulla, mutta tar-

vitsin kollegoiltani ohjeita ja neuvoja pyynnon toteuttamista varten.

Viikon aikana on tiedossa my6s muutamia palavereita, joiden lisdksi kaksi padosin Atlassian-tiket-
tien parissa tyoskentelevista tiimilaisistani tulevat olemaan ensi viikon lomalla. Nain ollen tulemme
jossakin vaiheessa varmasti kdymaan lapi heidan tdmanhetkista tydtilannettaan, ja tarvitseeko joi-

takin heidan tikettejaan esimerkiksi siirtdd minulle lomien ajaksi.
Maanantai 19.2.

Normaalisti viikkoni olisi alkanut oman tiimini sisaisella palaverilla eli dailylld, joita pidimme aikai-
semmin paivittain. Siirryimme kuitenkin hiljattain pitamaan dailyja vain kolmesti viikossa, koska
osallistujamaara tiimipalavereissamme oli useasti melko alhainen. Tiimini vetaja eli esimieheni
pyysi tiimiltdmme palautetta tiheyteen, jonka pohjalta vahensimme niiden maaraa. Mielestani tama
oli hyva ratkaisu, silla en itse kokenut paivittaisia palavereita valttamatta tarpeellisiksi. Dailyt ovat
oivallinen hetki pyytda muiden tiimildisten apua ja tukea tyéssa kohtaamiinsa haasteisiin, mutta mi-

nulla ei enda tassa vaiheessa ole paivittaista tarvetta saada apua tydtehtaviini.

Siispa lahdin kirjoittamaan itselleni auki perjantaisessa palaverissa nopeasti hutaisemiani muistiin-
panoja, jotta hahmottaisin mainitsemani kehityspyynnén eri tydvaiheet paremmin ja oikeassa jar-

jestyksessa. Asiakkaamme Y on siis pyytanyt meita tekemaan muutoksia heidan tehtavan- ja pro-
jektinhallintatydkaluunsa eli Jiraan, jossa he haluavat testata uudenlaista tydkohteiden hierarkiaa.

Jirassa on valmiina oletusarvoinen tyékohteiden hierarkia, mutta seka erilaisia tydkohteita etta
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koko hierarkiaa pystyy muokkaamaan ja raataléimaan pitkalti asiakkaiden tarpeiden mukaan. Raa-
taldinnissakin on kuitenkin rajoituksensa, ja siksi asiakkaalta Y tullut toive onkin talla kertaa hieman
monimutkaisempaa toteuttaa. Siksi muutokset toteutetaankin ensin heidan testiymparistdéssaan,
jolloin muutokset eivat sotke asiakkaamme Jiran kayttgjien paivittaisia tyotehtavia, ja muutokset

ovat lisdksi tarvittaessa helpompi perua.

Yksi kollegoistani on toteuttanut hyvin samankaltaisen muutoksen toiselle asiakkaalle joskus aiem-
min, ja han olikin perjantaisessa palaverissamme mukana antamassa ohjeita ja neuvoja. Pitkalti
kollegani neuvojen pohjalta Iahdin siis suunnittelemaan yksityiskohtaisemmin, miten muutos voitai-

siin toteuttaa.

Paivani kului aika lailla tdman suunnittelun parissa, lisdksi samalta asiakkaalta Y oli tullut joitakin
yksinkertaisia ja nopeita tiketteja, joissa he pyysivat kayttdoikeuksien lisdyksia Jiraan seka Con-
fluenceen joillekin tyontekijoilleen. Pidin hieman lyhyemman tydpaivan, silla minua oli Iahes aa-
musta asti sarkenyt paata eika tydohon keskittymisesta tdman takia oikein tullut mitdan. Meilla on
onneksi liukuvan tyoajan lisdksi mahdollisuus tehda halutessaan lyhyempia tai pidempia tyopaivia

sovittujen rajojen puitteissa.
Tiistai 20.2.

Aloitin aamun silmailemalla tikettijonoa ja tarkistamalla, olisiko siella joitakin itselleni sopivia avo-
naisia tiketteja. Lisaksi luin Slackiin edellisena iltapaivana tulleita viesteja Iapi ennen tiimimme dai-
lya. Daily meni tavalliseen tahtiin, minulla ei talla kertaa ollut mitdan ty6tani haittaavia tekijoita tai

tarvetta pyytaa tiimilaisiltani apua.

Pian dailyn jalkeen asiakkaalta H tuli tiketti, jonka mukaan heidan Jirassaan oli jokin bugi liittyen
tydkohteiden tunnisteisiin. Tunnisteet ovat kayttgjien lisddmia avainsanoja, joilla voidaan tunnistaa
ja kategorisoida tyokohteita Jirassa ja joiden avulla tydkohteita on helpompi 16ytaa ja hallinnoida.
Kollegani laittoi minulle Slackissa viestia kysyen, haluaisinko yhdessa hanen kanssaan selvitella
bugia, silla bugi oli iimennyt Jira-projektissa, jonka rakentamisessa olimme olleet yhdessa kollegani
kanssa mukana. Projektista paavastuussa ollut kolmas kollegamme on talla hetkella lomalla, muu-

ten han olisi ottanut tiketin hoidettavakseen.

Otimme Google Meet -danipuhelun kollegani kanssa ja selvittelimme molemmat omilla tahoil-
lamme ruudunjaon valityksella, mista bugi voisi johtua. Epailimme ensin bugin johtuvan projektilla
olevista hyvin monimutkaisista automaatiosaanndista, mutta pitkan pohdinnan ja selvittelyketjun
jalkeen totesimme ongelman olevan hyvin varmasti jossain muualla. Lopulta kollegani hoksasi bu-
gin johtuneen eraasta asiakkaan H Jiraan asennetusta lisdosasta, joka aiheutti tunnisteiden katoa-

misen tydkohteen muokkaamisen yhteydessa.
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Tiesin jo ennestaan, etta erilaiset lisdosat saattavat aiheuttaa odottamattomia bugeja Jirassa,
mutta en talla kertaa osannut yhdistaa juuri tata lisdosaa tdhan bugiin. Tosin lisdosa oli minulle
muutenkin ennestdan tuntematon, enka edes muistanut sellaisen olevan talla projektilla ja tdssa
asiakasymparistossa kaytossa. Pidan tallaisten ongelmatilanteiden selvittelysta, silla yleensa ne
opettavat asiakkaiden ymparistoista ja ohjelmistoista uusia asioita seka lisaksi syventavat laajem-

min ymmarrysta siita, miten kaikki yhdistyy toisiinsa.

Ongelman selvittelyyn kului suuri osa paivasta, mutta loppupaivan ehdin viela jatkaa asiakkaan Y
tydkohteiden hierarkiamuutoksen suunnittelua seka listata asioita, joita minun pitaa viela asiak-
kaalta varmistaa. Suunnittelutydn yhteydessa kavin tarkistamassa joitakin asioita asiakkaan Y
Jiran testiymparistosta, seka saadin esimerkiksi omia nakyvyysasetuksiani eri projekteille muutok-

sien toteuttamista varten.
Keskiviikko 21.2.

Aamuisen dailyn jalkeen jatkoin jalleen asiakkaan Y testiymparistdén muutosten kanssa. Tutkin
Jiran automaation mahdollisuuksia ja rajoituksia selvittddkseni, voitaisiinko ainakin osa muutosten
l&piviennistd automatisoida. Tietoa etsin seka Atlassianin virallisista dokumentaatioista, etta Atlas-
sianin julkiselta keskustelufoorumilta, jossa kirjautuneet kayttajat voivat seka pyytaa etta jakaa
neuvoja erilaisiin kysymyksiin ja ongelmatilanteisiin Atlassianin ohjelmistoihin liittyen. Naiden li-
saksi kyselin neuvoja tekoalytydkalu ChatGPT:Itd. ChatGPT:n kayttd seka internetista tietoa etsimi-

nen ovat pitkalti paivittdinen osa tyotani.

Suunnittelutydn jatkamisen liséksi kavin paivan aikana paljon hyvia ja rakentavia keskusteluja kol-
legoideni kanssa Slackin valitykselld. Yksi kollegani pyysi apua erdan asiakastikettinsa selvittami-
seen, mutta en valitettavasti tiennyt aiheesta tarpeeksi osatakseni kummemmin neuvoa hanta. Kol-

legani sai kuitenkin lopulta ongelman selvitettya itse.
Torstai 22.2.

Aamulla kirjoitin vastauksen asiakkaan Y tiketille koskien tyokohteiden hierarkian muutosta. Sain

edellisen paivan aikana tydvaiheiden suunnittelun siihen pisteeseen, etta pystyin ehdottamaan asi-
akkaalle, miten voisimme edetd muutosten toteuttamisen kanssa. Liséksi minulla oli muutamia asi-
oita, joita minun piti viela kKysya ja varmistaa asiakkaalta ennen kuin pystyn jatkamaan suunnittelu-

tyota pidemmalle.

Dailyssa mainitsin saaneeni edistettya kehityspyyntda hyvin eteenpain, ja yrittavani etsia uusia
asiakastiketteja odottaessani vastausta asiakkaalta Y. Aamupaivan aikana tulikin yksi muutospyyn-

totiketti seka yksi paasyoikeuksien lisaystiketti eri asiakkailta.
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litapaivalla minulla oli vield kahdenkeskeinen palaveri esimieheni kanssa. Olemme pitaneet pala-
vereja noin kahden viikon valein aina siita asti, kun aloitin tyot. Esimieheni kyselee yleensa kuulu-
misiani ja miten tyoni ovat sujuneet, jonka lisaksi olemme yhdessa pohtineet millaisia asioita minun
kannattaisi kehittymiseni kannalta opetella tydhdni liittyen. Talld kertaa puhuimme Atlassianin serti-
fikaateista, joita minun on ollut tarkoitus suorittaa lahiaikoina. Lisaksi kdvimme Iapi joitakin opinnady-

tetyohoni liittyvia asioita.

Palaverimme jalkeen kavin perehtymassa Atlassianin sertifikaattien suorittamiseen viela tarkem-
min, ja varasin itselleni koeajan ensimmaisen sertifikaatin suorittamiseen. Kokeen pystyy suoritta-
maan verkossa etayhteyksilla tapahtuvan valvonnan alaisena. Varasin koeajan ensi viikon perjan-
taille, ja vietin loppupéivan perehtyen Atlassianin ohjeisiin ja vaatimuksiin kokeen suorittamista var-

ten.
Perjantai 23.2.

Vietin rauhallisen aamun muutamien helppojen ja nopeiden asiakastikettien parissa, jonka jalkeen
eras kollegani kysyi minulta apua hanen oman tikettinsa selvittamiseen. Tiketilld asiakas S oli pyy-
tanyt kollegaani siirtdmaan ison maaran tydkohteita heidan Jirassaan toiseen statukseen eli tilaan.
Tyokohteiden massakasittelyyn tarvitsee yllapitajan oikeudet, joten asiakas ei pystynyt tekemaan

tata itse.

Kohtasimme kuitenkin kollegani kanssa ongelman, kun kumpikaan meista ei jostain syysta pysty-

nyt massakasittelemaan tydkohteita asiakkaan pyynndn mukaisesti. Jonkin aikaa asiaa ihmetelty-
amme muistin, ettd minulla oli ollut tdsmalleen samanlainen asiakastiketti ja ongelma toisen asiak-
kaan kanssa joskus aikaisemmin. Lahdin etsimaan tatd vanhaa, jo suljettua tikettia jarjestelmas-

tdmme avainsanoja kayttamalla, ja I0ysinkin tiketin nopeasti.

Tiketin kommenttikenttdan olin myos linkittdnyt sisaisena kommenttina Atlassianin artikkelin, jossa
oli ohje pyynndn ja siihen liittyneen ongelman ratkaisemiseen. Sisaiset kommentit tiketeilld ovat
sellaisia, jotka nakyvat vain yrityksemme omille tyontekijoille, eli asiakkaat eivat pysty nakemaan
niitd. Saimmekin kyseisen ohjeen avulla ongelman selvitettya, jonka my6ta kollegani sai oman ti-

kettinsa selvitettya.

Eras toinen kollegani on jaamassa ensi viikon ajaksi lomalle, joten kdvimme yhdessa lapi hanen
avoinna olevia tikettejaan. Lupasin pitaa tiketteja silmalla hanen lomansa aikana silta varalta, etta
asiakkaat laittaisivat tiketteihin joitakin lisakysymyksia tai -pyyntoja. Lisaksi siirsimme yhden hanen

tiketeistaan minun nimiini.
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Alkuiltapaivani kului sisaisissa palavereissa ja koulutustilaisuuksissa. Olin suunnitellut lopettavani
tyopaivani ajoissa, mutta lomalle jaava kollegani laittoikin minulle viestia ongelmasta asiakkaamme
E ymparistossa. Kollegani oli aiemmin tanaan kaynyt tekemassa joitakin asiakkaan pyytamia muu-
toksia heidan Jiraansa, ja samalla vahingossa deaktivoinut erdan lisdosan toiminnan. Lisaosan
avulla asiakkaan luomat tiketit synkronoituvat heidan Jirastaan meidan Jiraamme, eli jos asiakas

yrittaisi nyt luoda ja lahettaa meille tiketin, niin se ei ilmestyisi tikettjonoomme ollenkaan.

Kollegani oli jo itse lopettanut tyopaivansa ja matkalla lentokentélle, joten han ei paassyt enaa tie-
tokoneensa dareen korjaamaan ongelmaa. Kollegani neuvojen seka pikaisen internethaun avulla
kavin korjaamassa lisdosan toiminnan asiakkaan E Jirassa. Korjaus olikin lopulta hyvin nopea ja

yksinkertainen.

Laitoin asiakkaalle sédhkdpostilla tiedon tilanteen korjaamisesta, ja pyysin heitd samalla kokeile-
maan synkronoinnin toimivuutta lahettamalla jonkin tiketin meille. Synkronointi toimi, ja sain seka
kollegaltani etta palvelupaallikbltdmme vuolaat kiitokset. Samalla opin paremmin ymmartamaan,

miten tikettien synkronointi toimii kyseisen lisdosan avulla, ja sain mukavan paatoksen tyoviikolleni.
Viikon 1 analyysi

Viikkoni paatavoite oli edistda asiakkaalta Y tullutta suurempaa kehityspyyntéa, ja sainkin pyyntéon
littyvia tydvaiheita suunniteltua ja selkeytettya hyvin seka itselleni etta asiakkaalle. Kehityspyyntda
paasen jatkamaan paremmin vasta sitten, kun olen saanut asiakkaalta vastauksen heille esittamiini

kysymyksiin ja ehdotuksiin tydn etenemisesta.

Toisaalta vastuu tasta kehityspyynnésta on myoés tuonut minulle jonkin verran stressia tyéhoni ja
paineita onnistua ja osata hoitaa projekti kunnialla maaliin. Tiedan etta asiakkaan pyytdma muutos
on vaativa, ja jopa oman timimme osaavin Atlassian-ekspertti totesi, ettd pyynndn toteuttaminen
olisi vaikeaa my0s hanelle itselleen. Samalla kuitenkin koen tdman olevan oivallinen paikka oppia
hurjasti uutta ja ns. todistaa taitoni ja sen, miten olen nainkin lyhyessa ajassa jo kehittynyt niin pal-

jon, etta voin ottaa paavastuun tallaisista isommistakin asiakkaiden kehityspyynnoista.

Muutoin ensimmainen seurantaviikko oli sisalloltaan hyvin tyypillinen tyotehtavieni suhteen. Tavan-
omainen paivani sisaltda yleensa erilaisia palavereita ja keskusteluita sekd omien tiimilaisteni etta
muiden yrityksemme tyontekijoiden kanssa, kommunikointia asiakkaiden kanssa, haasteita ja on-
gelmia mutta ratkaisujen I0ytymisen myota aina myos uuden oppimista ja taitojeni kehittamista.
Toisinaan saan ongelmia ratkottua itsenaisesti, toisinaan taas tarvitsen niihin kollegoideni ohjeis-

tusta ja apua.
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Yha useammin kuitenkin huomaan myo6s olevani itse se, joka onnistuu auttamaan kollegaa hanen
tikettiensa ratkaisemisessa. Nautin tallaisista hetkista paljon erityisesti siksi, etta tuolloin tunnen
suurta onnistumista tydssani ja osaamisessani, seka koen olevani oikeasti hyodyllinen osa tydyh-
teisdamme. Kollegoiden auttamisesta saan myds itselleni aina hyvan mielen ja lisaa itsevarmuutta
omaan tekemiseeni, silla mielestani yksi olennainen merkki oman osaamisen kehittymisesta on

kyky neuvoa muita.

Yhdeksi kehityskohteekseni totesin tdman viikon aikana ajanhallinnan ja sen, etta saisin tyopaiviini
enemman keskeytymatonta tydaikaa ilman hairioita. Haluaisin pystya keskittymaan paremmin vain
yhteen asiaan kerrallaan, jolloin uskoisin myds saavani tyéta tehtya tehokkaammin ja nopeammin.
Olen ottanut tavaksi pitda Slackia jatkuvasti auki yhdella ruudulla ndhdakseni heti, jos sovellukseen

tulee uusia viesteja ja koen velvollisuutta vastata kollegoideni viesteihin mahdollisimman nopeasti.

Tiedostan kuitenkin, ettei minun olisi mikdan pakko kyeta heti reagoimaan ja vastaamaan saamiini
viesteihin, silla harvoin kollegani oikeasti tarvitsevat valittémasti vastaukseni heidan viesteihinsa.
En mydskaan ole ollut vastuussa korkeimman prioriteetin tikettien hoitamisesta, joiden reaktioaika
mitataan parhaillaan vain minuuteissa. Tdmankaan puolesta minun ei siis olisi valttamatdnta olla

koko ajan tavoitettavissa.

Yksi ratkaisu olisi hydodyntaa kalenteriani enemman niin sanottujen hiljaisten tydaikojen merkitsemi-
selld, joiden aikana keskittyisin taysilla vain silla hetkella tydn alla oleviin asiakastiketteihini. Uskoi-
sin saavani nain enemman tdita paivan aikana aikaiseksi. Olen toisaalta huomannut myos vertaa-
vani omaa tyotahtiani ja tikettien ratkaisuaikojani paljon kokeneempiin kollegoihini, jotka ovat tyos-
kennelleet yrityksessa minua pidempaan. Toisinaan olen tikettien ratkaisemisessa kollegoitani hi-
taampi ja joudun muistuttamaan itseani siita, ettei osaamiseni viela tassa vaiheessa voikaan olla
samalla tasolla kollegoideni kanssa. Moni tukipyynnoista sujuu minulta jo varsin rutiininomaisesti,
mutta monesti haluan myos tarkistaa tai varmistaa asioita ennen tiketeille vastaamista. Tama ei ole
automaattisesti huono asia - sain vastikdan hyvaa palautetta kollegaltani siita, miten olen tydssani
erittain tarkka ja muistan toisinaan pienimpiakin yksityiskohtia, koska kiinnitan tyohoni tosissani

huomiota.

Seuraavan seurantaviikon aikana pyrin perehtymaan tarkemmin yhteen opinnaytetyéhoni valitse-
mistani teemoista, eli ITSM:8an. Olen I6ytanyt muutamia hyvia lahteita tahan, ja aionkin hyddyntaa
erityisesti Atlassianin dokumentaatiota aiheesta. Uskon taman nakokulman tuovan eniten lisaarvoa
teeman kasittelyyn tydskennellessani itsekin paaosin Atlassianin ohjelmistojen kanssa. Liséksi sain
tulevalle viikolle yhden uuden tavoitteen, josta en viela tdman viikon aikana tiennyt, eli ensimmai-

sen Atlassian-sertifikaattini suorittaminen.
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3.2 Seurantaviikko 2

Taman viikon tarkein tavoite tulee olemaan ensimmaisen Atlassian-sertifikaattini suorittaminen per-
jantaina. Olemme jutelleet sertifikaateista esimieheni kanssa ja asettaneet aikarajaksi ensimmais-

ten sertifikaattien suorittamiselle maaliskuun lopun. Minulla olisi siis viela reilu kuukausi aikaa suo-
rittaa ndma kaksi sertifikaattia, joista meilld on ollut puhetta. Tulen kuitenkin maaliskuun loppupuo-

lella olemaan myds kaksi viikkoa lomalla, joten haluan suorittaa sertifikaatit ennen lomalle 1ahtdani.

Muita tavoitteita talle viikolle on asiakkaan Y Jiran testiymparistoon kaavailtujen muutosten edista-
minen, mikali saan asiakkaalta vastauksen kysymyksiini tdman viikon aikana. Aion myds tutustua
ITSM:n kasitteeseen talla viikolla tarkemmin, jotta voin alkaa havainnoimaan sen merkitysta joka-

paivaisessa tydssani.
Maanantai 26.2.

Viikko alkoi rennoissa merkeissa aamuhopotyksilla kahden kollegani kanssa, joista molemmat ovat
aloittaneet samoissa tyotehtavissa Iahes samaan aikaan kuin mina. Olemme piténeet noin viikoit-
tain vdhan rennomman "palaverin” lapikayden millaisia tiketteja olemme viime aikoina tehneet, mi-
ten tyot ovat sujuneet ja olisiko jotain tikettia tai muuta hommaa, mita voisimme mahdollisesti kat-

soa yhdessa tai mihin voisimme tarvita toistemme apua.

Taman jalkeen asiakkaaltamme E tuli tiketti, jossa he halusivat heidan Jiraansa muutoksia tyékoh-
teiden tyonkulkuihin. Tyénkulut maarittelevat Jirassa sen, missa eri statuksissa eli tiloissa tydkoh-
teet voivat elinkaarensa aikana olla, seka mista tiloista voidaan siirtya mihinkin. Yksinkertaisin
tydnkulku olisi "avonainen” tilasta "tyén alla” tilaan, ja siité lopulta tydkohteen valmistuttua "valmis”
tilaan. Harvalla Jira-projektilla on kuitenkaan nain yksinkertaista tyénkulkua kaytéssa missaan asia-

kasymparistdssamme, vaan eri tiloja saattaa helposti I6ytya kymmenenkin yhdelta projektilta.

Nain on myo6s asiakkaan E Jirassa, ja siksi pyydetyt muutokset veivatkin melko paljon aikaa. Olen
kuitenkin jo tydskennellyt sen verran paljon Jiran tydnkulkujen parissa, ettei muutosten tekeminen
tuottanut varsinaisesti mitdan ongelmia. Lahinna jouduin valilld miettimaan, minka nappulan takaa
I6ytyvat mitkakin toiminnallisuudet, silld asiakas E siirtyi vasta hiljattain kayttdmaan Atlassianin tyo-
kaluista Cloud- eli pilviversioita. Aikaisemmin he ovat kayttaneet Data Center -versioita, joiden

kayttoliittymat eroavat pilviversiosta joidenkin toiminnallisuuksien suhteen aika huomattavastikin.

Isoin ero Atlassianin Cloudin ja Data Centerin ohjelmistojen valilla on kuitenkin se, etta Cloud-ver-
sioita yllapidetdan nimensa mukaisesti Atlassianin itsensa hallinnoimassa pilvipalvelussa. Data

Center versioita taas yllapidetadan useimmiten fyysisella palvelimella, kuten oli myds asiakkaan E
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kohdalla. Fyysisten palvelimien yllapidosta ja hallinnoinnista vastaa oma yrityksemme, jolloin myo6s

meilla tydntekijoilla on paasy palvelimille SSH (Secure Shell) etdyhteyden kautta.

Muut asiakkaamme eivat viela toistaiseksi ole Cloudissa, joten kokemustakaan Cloudin versioista
minulla ei viela ole kovin paljoa. Useampi asiakkaistamme kuitenkin suunnittelee siirtyvansa pil-
veen vielad ihan lahitulevaisuudessa, joten oli mukava paasta jalleen harjoittelemaan myds Cloud-

Jiran kayttoa.
Tiistai 27.2.

Minulle oli laitettu tdndan ensimmaista kertaa ns. halytysvuoro, josta en tiennyt etukateen, silla en
ollut tarkastanut halytysvuorolistaamme. Halytykset ovat iimoituksia asiakkaiden ymparistdista, kun
jokin ei toimi ymparistéssa kuten pitdisi. llmoituksia tulee useimmiten esimerkiksi siita, etta palveli-
men tila alkaa olla vahissa tai jonkin lisdosan lisenssi on vanhenemassa. Ns. vakavimpia halytyk-
sia ovat ilmoitukset asiakasymparistéjen alhaalla olosta, eli tuolloin koko asiakasymparistd olisi

syysta tai toisesta kayttokelvottomassa tilassa.

Halytyksen vakavuuden mukaan siihen on reagoitava tietyn ajan sisdssa, muuten monitorointijar-
jestelma soittaa automaattisesti puhelun kdnnykkaan aina ylemmalle taholle niin kauan, kunnes
halytykseen reagoidaan. Meidan timimme asiakkaiden tapauksessa tdma ylempi taho on ensin

oma esimieheni, sitten hanen esimiehensa, ja sitten hanen esimiehensa ja niin edelleen.

Halytyksen huomioiminen onkin aina ensimmainen vaihe, ja vasta tdman jalkeen lahdetaan tarvit-
taessa selvittdmaan ja korjaamaan halytyksen juurisyyta. Asiakasymparistdjen monitorointi sisaltyy
osaltaan palvelutasosopimuksiin: mikali asiakkaan ymparistd on ollut liilan kauan aikaa kayttdkel-
vottomassa tilassa kuluneen kuukauden aikana, niin yrityksemme joutuu antamaan siita asiak-

kaalle sopimuksen mukaisen rahallisen hyvityksen.

Hyvin pian tyopaivani aloittamisen jalkeen meilla oli tiimin daily, jossa esimieheni huomauttikin mi-
nulla olevan tandan ensimmaista kertaa halytysvuoro, ja pyysi muita timimme jasenia tarvittaessa
auttamaan minua halytysten ratkaisemisessa. Dailyn jalkeen myds kavin jonkin verran lapi yrityk-

semme sisdista ohjeistusta yleisimpien halytysten ratkaisemiseen.

Otin asiakkaalta H tiketin, jossa pyydettiin listausta heidan Jirastaan 16ytyvista projekteista seka
niiden ”johtajista”. Tallaisen tiedon hakeminen tietokannasta kay paljon nopeammin ja katevammin
kuin Jiran kayttéliittyman kautta, josta kaikki projektit pitaisi kdyda yksitellen Iapi. Olen tehnyt sa-
manlaisia tiketteja eraalle toiselle asiakkaallemme paljonkin, joten halusin tehda tdmankin. Listauk-

sen saa ladattua ottamalla etayhteyden asiakkaan palvelimelle, jonka jalkeen kirjaudutaan sisaan
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Jira-tietokantaan ja lahetetaan sinne SQL-kysely, joka tulostaa kyselyn mukaiset tulokset tekstitie-
dostoon (kuva 2). SQL on ohjelmointikieli, jota kdytetdan datan varastoimiseen ja prosessoimiseen
tietokannoissa, joissa data on tallennettu taulukkomaisessa muodossa (Amazon Web Services

s.a.).

SELECT
select_list
FROM

table_name:;

Kuva 2. Esimerkki yksinkertaisesta SQL-kyselysta (PostgreSQL Tutorial 2011)

Aloitin tiketin tydstamisen etsimalld yrityksemme oman ohjeen, joka sisaltdad monta erilaista val-
mista SQL-kyselya tiedon hakemiseen Jiran tai Confluencen tietokannoista. Ohjeesta ei kuiten-
kaan I6ytynyt juuri sellaista SQL-kyselya, mita tadssa tapauksessa tarvitsin — tama oli oikeastaan se
mita toivoinkin, silla kyselyiden rakentaminen on mielestani mukavaa hommaa. Siispa lahdin seka

omalla paattelykyvyllani ettd ChatGPT:n avulla kehittdmaan tarvittavaa kyselya.

Olisin myo6s halunnut testata SQL-kyselyideni toimivuutta asiakkaan H tietokannassa, mutta huo-
masin tietokantaan yhdistamisen toimivan tdman asiakkaan palvelimella eri tavalla, mihin olen toi-
sen asiakkaamme palvelimella tottunut. Syykin selvisi nopeasti, silla tajusin asiakkaan H palveli-
mien sijaitsevan fyysisen palvelimen sijaan Azuren pilvipohjaisella palvelimella. Yritin jonkin aikaa
selvitelld miten tallaiseen palvelimeen saa etdyhteyden, mutta en toistaiseksi I0ytanyt ratkaisua.
Koska tiketissa oli ratkaisuaikaa viela runsaasti jaljella, niin paatin jatkaa asian selvittelya toisena

paivana.
Keskiviikko 28.2.

Asiakkaalta E oli tullut pyyntd, ettd nostaisimme heidan vanhan, fyysisella palvelimella sijaitsevan
Confluence-ymparistdonsa pystyyn huomenna, jotta he voisivat hakea sielta joitakin tietoja ja sa-
malla testata jonkin lisdosan toimintaa sielld. Heidan Data Center -ymparistdonsa ovat siis edelleen
olemassa palvelimillamme, mutta kayttoliittymat on ajettu alas estaen nain ollen paasyn niihin asi-
akkaan paasta tai verkkoselaimesta. Vanhoja ymparistoja yllapidetaan normaalisti varotoimenpi-

teena viela kolme kuukautta palvelimien vaihdoksen/siirron jalkeen.

Otin tdman pyynnon esille dailyssamme, ja kysyin muilta tiimilaisiltani, miten pyynndn kanssa tulisi

toimia. Kaksi tiimildisistani jai kanssani dailyn jalkeen pohtimaan, mita pyynnon toteuttaminen vaa-
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tisi. Toinen heista konfiguroi etdyhteydella Confluencen palvelimelta joitakin asetuksia varmistaak-
semme, etta kayttolittyman voisi ottaa takaisin kayttoon tietoturvallisesti. Taman jalkeen kaynnis-

timme Confluencen kayttoliittyman, jolloin kirjautuminen onnistui jalleen verkkoselaimen kautta.

Konfiguroimme sitten yhdessa taman toisen tiimilaiseni kanssa suoraan Confluencen kayttoliitty-
man kautta kayttajien paasyoikeuksia, jotta vain asiakkaan E tiketilld mainitsemat henkilot seka me
itse pystyisimme kirjautumaan palveluun. Sovimme, ettd mina voisin huomenna hoitaa tikettiin liit-
tyvat jatkopyynnot, mikali asiakas esimerkiksi haluaisi siirtdd vanhasta ymparistosta jotakin dataa
Cloud-ymparistddn. Asetin lisaksi itselleni muistutuksen huomiselle klo 15, ettd voisimme yhdessa

tiimiladiseni kanssa taas sulkea kayttéliittyman paivan paatteeksi.

Taman jalkeen luin vihdoin kunnolla 1api asiakkaan Y vastauksen tydkohteiden hierarkiamuutosta
koskien. Lahdin selvittelemaan, miten Jirasta pystyy viemaan ulos tydkohteiden tietoja useam-
masta kuin tuhannesta tydkohteesta kerrallaan. Minun pitdisi siirtda tyokohteista joitakin tietoja tal-
teen Jiran ulkopuolelle Excel-tiedostoon sen varalta, ettad hierarkiamuutosten lapiajossa sattuisi jo-
kin virhe, ja tietoja katoaisi tyokohteilta. Tallaisessa tapauksessa tiedot voitaisiin tuoda ja liittaa ta-

kaisin Jiraan Excel-tiedoston avulla.

Jirassa on kuitenkin oletuksena rajoitus, etta vain tuhannen tyokohteen tiedot voi siirtaa kerralla

ulos Jirasta. Minun pitaisi ottaa talteen yhteensa noin 100 000 tyokohteen tiedot. Loysin ohjeen ta-
man rajan muokkaamiseen, ja nostinkin rajoja valiaikaisesti Jiran kayttéliittyman kautta. Loppupai-
vani menikin oikeastaan siind, kun siirsin tyokohteita pienissa osissa kerrallaan ulos Jirasta, latasin

dataa Exceliin seka jaottelin tydokohteita niiden ominaisuuksien mukaan Excelin eri valilehdille.
Torstai 29.2.

Heti aamulla huomasin asiakkaalta E tulleen viestin, etta heilla oli jotakin ongelmaa vanhan Con-
fluence-ympariston kaytossa. Asiakas olisi halunnut paastd muokkaamaan sivua Confluencen tyo-
tilassa, mutta minkaan tydtilan muokkaaminen ei jostain syysta onnistunut. Kokeilin muokkaamista

my0s itse, eikd se toiminut minullakaan.

Eras kollegani oli my6s huomannut asiakkaan viestin tiketilla ja kertoi selvittavansa parhaillaan,
missa vika piilee. Ajattelimme molemmat ensin ongelman olevan kayttdoikeuksissa, silla emme ol-
leet huomanneet laittaa tyotilojen muokkaamisoikeutta paalle. Asiakas kuitenkin vastasi, ettei
muokkaaminen onnistunut viela tamankaan jalkeen. Lahdimme siis kollegani kanssa etsimaan ver-
kosta mahdollisia syita ongelmalle. Joitakin muita ratkaisuja kokeiltuamme kollegani hoksasi lo-
pulta, ettéd Confluencesta piti ottaa yhteismuokkaus-tila pois paalta, ja tdman jalkeen sivujen ja tyo-

tilojen muokkaaminen onnistuikin jalleen.
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Jain odottamaan asiakkaalta E tietoa siita, mita tyotiloja he haluaisivat siirtaa vanhalta palvelimelta
Cloudiin. Vastausta odotellessani tein joidenkin muiden asiakkaiden yksinkertaisia tiketteja, jonka
jalkeen paatin kayttaa jonkin verran aikaa huomiseen Atlassianin sertifikaattikokeeseen valmistau-
tuakseni. Atlassianilta 16ytyy jokaisen sertifikaatin suorittamiseen ilmainen valmistautumiskurssi,

jonka avulla voi opiskella ja testata omaa osaamistaan ennen varsinaista koetilannetta.

lltapaivalla asiakas E ilmoitti tiketin valitykselld yhden tydtilan, jonka he haluaisivat siirrettavan van-
hasta ymparistosta Cloudiin. Olen siirtanyt yksittaisia Confluencen tydtiloja pilveen jo aikaisemmin-
kin talle samalle asiakkaalle, joten tiesin, miten siirto suoritetaan. Suoritin siirron Atlassianin omalla
lisdosalla, jonka avulla siirto on hyvin yksinkertaista ja vie aikaa tydtilan koon mukaan yleensa vain

muutaman minuutin.

Valitin tiedon asiakkaalle tiketilla kysyen samalla, tarvitsevatko he Confluencesta viela jotakin
muita tietoja. Asiakas vastasi kaiken olevan ok, joten kavin jalleen sammuttamassa Confluencen
kayttoliittyman. Luulin, ettd saattaisin tarvita palvelun sammuttamiseen kollegoideni apua, mutta

ilokseni huomasinkin osaavani hoitaa asian itse.
Perjantai 1.3.

Aloitin aamuni jarjestelemalld tydhuoneeni valmiiksi Atlassianin sertifikaattikoetta varten. Suoritan
kokeen etayhtyeden valityksella suoraan kotoa, ja Atlassianilla on erittdin tarkat ohjeet ja vaatimuk-
set etakoetilanteita varten. Ennen koetilannetta tulee todistaa henkildllisyytensa nayttamalla henki-
I6todistusta kameraan, ja henkildllisyyden tarkistaa valvoja, joka myds valvoo koetilannetta alusta
loppuun. Kokeen aikana on pidettava kamera, mikrofoni ja naytdnjako paalla, eika poydalla saa

olla mitdan ylimaaraista tavaraa.

Odotellessani kokeen alkua tein viime hetken kertausta kokeen aihealueista, ja juttelin erdan kolle-
gani kanssa yhdesta hanen tiketistdan. En pystynyt juurikaan keskittymaan omiin tiketteihini, silla

jannitin tulevaa koetilannetta seka sitd, saisinko sertifikaatin suoritettua ensimmaisella yrittdamalla.

Kokeen tehtyani ja vastaukset lahetettyani sain heti tiedon, etta lIapaisin kokeen ja sertifikaatti Iahe-
tettaisiin minulle parin arkipaivan kuluessa. Olin tasta erittain innoissani, ja menin heti jakamaan
tiedon lapipaasysta kollegoilleni. Jaoin tiedon myds esimiehelleni, ja samalla varasin koeajan toi-
sen sertifikaatin tekemiseen reilun viikon padhan. Myds tama toinen sertifikaatti on aloittelijatasoi-

nen, ja sain ensimmaisen sertifikaatin 1apaisysta itsevarmuutta ja intoa myos toisen suorittamiseen.

Loppupaivan tein hieman sekalaisia t6itd, mm. paivitin asiakkaan H pyynndsta heidan dokumen-

taatioitaan liittyen projektiin, jossa olin my0s itse ollut mukana loppuvuodesta. Jatkoin jonkin aikaa
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my0s asiakkaan Y tyokohteiden tietojen viemista Jirasta Exceliin, silla tdma oli keskiviikkona jaanyt

minulla hieman kesken. Paatin tyoviikkoni positiivisissa ja onnistuneissa tunnelmissa.
Viikon 2 analyysi

Viikko toi mukanaan yllatyksia ja niiden mukana iloisia onnistumisia. Olin odottanut taman viikon
olevan mahdollisesti kiireinen, silla oman tiimimme Atlassian-osaajista oli talla viikolla perati kolme
samanaikaisesti lomalla. Suurempaa kiiretta ei kuitenkaan ehtinyt syntya, silla asiakkailtamme ei

tullut kovin suurta maaraa tiketteja viikon aikana.

Viikolle asettamani tarkein tavoite oli Atlassian-sertifikaatin suorittaminen. Olin jo I&hestulkoon
varma, etten tule paasemaan koetta ensi yrittamalla lapi — en niinkaan siksi etta olisin epaillyt
omaa tietdmystani. Sen sijaan kollegani ovat kertoneet minulle kokeiden olevan erittdin haastavia,
ja ettei melkein kukaan ole saanut sertifikaatteja suoritettua ensimmaisella yrittdmalla. Nain ollen

kokeen lapaisy oli positiivinen yllatys, ja toi tyéviikolleni mukavan paatdéksen.

Asiakkaalta E keskiviikkona tullut pyynt6 oli myo6s yllatys, vaikka kyseinen asiakas onkin kysellyt
mahdollisuudesta nostaa vanhat ymparistot hetkellisesti takaisin kayttoon jo aikaisemmin. Yllatyin
my0s iloisesti siitd, miten paljon kykenin omatoimisesti suorittamaan asiakkaan pyynnosta ilman

tarvetta pyytaa apua kollegoiltani.

Minun oli tarkoitus my&s jatkaa asiakkaan Y Jiran testiymparistdon pyytdmia muutoksia, mutta en
talla viikolla ehtinyt edistdmaan asiaa niin paljoa, kuin olin toivonut. Lisaksi asiakkaalta H ottamani
tietokantatiketti jai viela kesken. Tama johtui I&ahinna sertifikaatin suorittamiseen kulutetusta ajasta
seka siita, etta tiimilaisiani on ollut lomalla tAman viikon. Nain ollen minun piti omalta osaltani pitaa
asiakkaidemme tikettijonoa enemman silmalla, ja ottaa enemman tiketteja hoidettavakseni. Ensi
viikolla tiimilaisistani kolme palaa takaisin lomiltaan, joten tydvoimamme on taas ns. normaalilla ta-
solla ja tdiden maara jakautuu jalleen tasaisemmin. Toivon siis ensi viikolla pddsevani seka edista-

maan asiakkaan Y pyynt6a paremmin, etta tekemaan asiakkaan H tiketin loppuun.

Lisaksi halusin tdman viikon aikana perehtya paremmin maaritelmaan IT-palvelunhallinnasta eli
ITSM:sta, ja lahdinkin tutustumaan aiheeseen ensisijaisesti Atlassianin nakokulmasta. Atlassianin
(2024b) mukaan ITSM:n ydinkonseptina toimii ajatus siita, etta IT:n pitaisi toimia kokonaisvaltai-

sena palveluna.

Ihmiset tulkitsevat kasitteen maaritelman usein vaarin pohjautuen heidan omiin kokemuksiinsa ns.
tavanomaisen IT-tuen kanssa. ITSM-tiimit toimivat kuitenkin monenlaisten teknologioiden kanssa,

hallinnoiden kaikkea aina tietokoneista ja palvelimista ohjelmistoihin asti. Tiukasti maariteltyjen
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saantojen seka kankeiden prosessien puitteissa toimimisen sijaan ITSM-tiimit voivat tehda nopeita-
kin muutoksia ja paatoksia, jotka palvelevat paremmin heidan asiakkaidensa tarpeita ja toiveita.
Atlassianin ITSM-ajattelutavassa tiimi tuleekin aina ensimmaisena, ja tiimin tulisi jatkuvasti oppia ja

kehittdad omia kaytantojaan. (Atlassian 2024b.)

Tutustuessani Atlassianin kuvaukseen ITSM-periaatteiden pohjalta toimivasta tiimistd huomasin
siind paljon yhtalaisyyksia seka oman tiimini toimintatapoihin, ettd myds omiin tyétehtaviini.
Kaymme oman tiimini kanssa jatkuvasti 1api sisaisia kaytantéjamme seka timimme tasolla etta
koko organisaatiomme laajuudella. Ehdotuksia mahdollisesti paremmista toimintatavoista ja kehi-

tyskohteista tulee ilmi vahintdankin viikoittain.

Myo6skaan asiakkaiden tiketteihin ja kehityspyyntdihin vastaamiseen ei oikeastaan pitaisikaan olla
valmiita vastauksia tai malleja siita, miten pyynndn kanssa lahdetdan etenemaan. Sen sijaan ete-
nemista tulisi aina pohtia ensin sen kannalta, mika palvelisi asiakkaan sen hetkisia tarpeita ja toi-
veita parhaiten. Etenkin tarpeet voivat ajan saatossa myds muuttua, ja siksi onkin Atlassianin oh-
jetta mukaillen tarkeda miettia myds laatikon ulkopuolelta, jotta toisinaan voidaan tehda nopeitakin
paatoksia ja muutoksia, jos ne palvelevat asiakkaan tarpeita paremmin. Tdma on myos yksi syy
sille, miksi IT-konsultin tyo ja tikettien ratkaiseminen vaatii jatkuvaa tiedonhakua, oman osaamisen

kehittamista ja toisinaan luovaakin ongelmanratkaisutaitoa.

Huomaan usein vertaavani nykyisia tyotehtaviani entiseen tydhoni kaupan alalla, jossa tyotehtavat
suoritettiin hyvin tarkkojen ohjeiden puitteissa ja rajoissa. Siksi joustavan ITSM-ajattelutavan omak-
suminen on toisinaan ollut minulle hieman hankalaakin. En ole tottunut siihen, ettd myds minulta
kysytaan saanndllisin valiajoin kehitysideoita oman tiimini toimintatapoihin, seka vaaditaan adaptii-
vista otetta asiakkaiden pyyntoihin. Tasta syysta paadyn usein varmistelemaan muilta, olenko ete-
nemassa ja toimimassa jonkin tiketin kanssa oikein. Haluaisin jatkossa kehittaa tata puolta itses-

tani, ja oppia suhtautumaan itsevarmemmin ja luottavaisemmin omaan asiantuntemukseeni.
3.3 Seurantaviikko 3

Talla viikolla minulla on tiedossa jonkin verran palavereita, seka viime viikolta kesken jaaneiden
tyotehtavieni jatkamista. Aion tehda loppuun kesken jaaneen tietokantatiketin asiakkaalta H, seka
edistaa asiakkaan Y Jiran tyokohteiden hierarkiamuutosprojektia. En ehtinyt viime viikolla jatkaa

projektia niin paljon kuin olin toivonut, joten yritan talla viikolla keskittya siihen enemman.

Minun pitdd my0s opiskella ja harjoitella toista Atlassianin sertifikaattikoettani varten, joka minulla
on heti ensi viikon maanantaina. Taméan sertifikaatin aihealue ei ole minulle ihan niin tuttu, kuin
edellisessa sertifikaatissa. Siispa haluan kayttdd enemman aikaa tahan sertifikaattiin valmistautu-

miseen. Kolme lomalla ollutta tiimildistani palaavat onneksi takaisin téihin heti maanantaina, joten
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tiketit jakautuvat talla viikolla taas tasaisemmin tiimilaisteni kesken ja minulle pitaisi nain ollen

jaadda enemman aikaa opiskelulle.

Lisaksi toivon talla viikolla ehtivani perehtyd hieman ITIL-viitekehykseen. Kasite on noussut esille
tydssani jo aikaisemmin ja erityisesti tydsuhteeni alkuaikoina tutustuessani Atlassianiin ja opetel-
lessani Atlassianin ohjelmistojen kayttoa. Nyt haluaisin kuitenkin lukea siita viela paremmin ja aja-

tuksella.
Maanantai 4.3.

Aloitin viikkoni kdymalla Slackista lapi edeltdvan viikon perjantailta lukematta jaaneita viesteja.
Kaikki lomalla olleet tiimilaiseni palasivat tanaan takaisin, ja keskustelimmekin pitkaan yhden kolle-
gani kanssa hanen lomamatkastaan ja siita, mita asiakkaidemme kanssa on tapahtunut viimeisen
viikon aikana. Toisen lomalta palanneen kollegani kanssa taas keskustelimme asiakkaan H eraa-

seen projektiin liittyvastd dokumentaatiosta, ja siihen viela tarvittavista muutoksista.

Ajattelin nain heti viikon alun olevan sopiva hetki palata asiakkaan H tikettiin, jossa he pyysivat ha-
kemaan tietokannasta listauksen heidan Jirastaan 16ytyvista projekteista seka projektien ”"johta-
jista”. En saanut viela viime viikon tiistaina selvitettya, miten Azuren pilvipohjaiseen palvelimeen
saa etayhteyden. Palasin lukemaan ohjeita tdhan intranetistdmme ja sieltd asiakkaan H dokumen-

taatioista, ja laitoin my6s yhdelle kollegoistani viestia kysyen, osaisiko han neuvoa asian kanssa.

Kollegani ei osannut juurikaan antaa neuvoja asian suhteen, mutta viesteja hanelle kirjoittaessani
ja asiaa pohtiessani tajusinkin itse, mika viimekertaisissa yrityksissani oli mennyt pieleen. Kukaan
ei ollut paivittanyt asiakkaan H dokumentaatioita hetkeen, joten ohjeistuksemme etdyhteyden muo-
dostamiseen oli vanhentunut. Paivitin ensin tiedot dokumentaatioon, ja jatkoin sitten tiketin teke-

mista.

Nyt onnistuin muodostamaan etayhteyden palvelimelle, ja yhdistinkin ensin heidan testiymparis-
toonsa kokeillakseni SQL-kyselyn toimivuutta. Aina kun kasitellaan tietokantojen dataa, kannattaa
kyselyt varmuuden vuoksi ajaa ensin testiymparistdssa. Nain varmistetaan kyselyn oikea toimivuus

eika vahingossa tehda odottamattomia muutoksia tietokantaan.

Ajoin kyselyn, ja tarkistin vield verkkoselaimen kautta Jiran kayttéliittymasta, ettd saamani rivi-
maara vastasi kayttoliittymassa nakyvaan projektien maaraan. Luvut olivat samat, joten totesin ky-
selyn tuottavan oikeanlaisen tuloksen ja suljin etdyhteyden testimyparistépalvelimelle. Sen jalkeen

otin samalla tavalla etayhteyden Jiran tuotantoymparistén palvelimelle ja ajoin kyselyn siella uu-
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destaan. Tiedot tallensin palvelimelle ensin tekstitiedostona (.txt), jonka latasin sitten omalle tieto-
koneelleni ja avasin Excelissa. Tein joitakin muotoiluja dokumenttiin, jotta se olisi natimmassa ja

helpommin luettavassa muodossa, ja lahetin dokumentin asiakkaalle.
Tiistai 5.3.

Heti aamulla kavi ilmi, ettéd asiakkaamme E tikettien synkronoituminen meidan paahamme ei toimi-
nut kunnolla. Asiakas oli ilmoittanut tasta sahkopostitse timimme palvelupaallikdlle, joka taas valitti
tiedon tiimimme kanavalle Slackissa. Yritimme yhdessa kollegani kanssa selvittaa vian syyta,
mutta emme viela toistaiseksi saaneet sitd selville. Ajattelimme ensin ongelman liittyvan jotenkin

konfiguraatiomuutoksiin, joita olin tehnyt lisdosa Exalateen jonkin aikaa sitten.

Nostimmekin aiheen esille viela timimme dailyssa, jonka jalkeen kollegani Iahti selvittelemaan
asiaa tarkemmin. Hyvin pian han sai selville, ettd Atlassianin Cloud-ymparistdissa on esiintynyt laa-
joja ongelmia lisdosien toimivuuden suhteen nyt alkuviikosta. Nain ollen vika olikin ollut Atlassianin

paassa, eika meidan paassamme.

Atlassian oli ilmoittanut, ettd korjaukset on jo saatu tehtya, mutta jostakin syysta tiketit eivat viela
synkronoituneet meille oikein. Keskustelimme kollegani kanssa siita, miten vika voitaisiin saada
korjattua suoraan asiakkaan Jiraymparistdsta. Exalate-lisdosan asetuksista saimmekin ns. jumiin

jaaneet tiketit vapautettua, jonka jalkeen synkronointi alkoikin taas toimimaan kunnolla.

Taman jalkeen paatin lahtea vihdoin jatkamaan asiakkaan Y Jiraan tilaamia muutoksia. Kavin viela
uudestaan lapi asiakkaan viimeisimman vastauksen tiketilla, ja muotoilin vuorostani vastauksen
asiakkaalle, silla tarvitsin vield hieman selvennysta joihinkin kohtiin. Aloin myds kirjoittamaan kun-
nollista dokumentaatiota projektista yrityksemme intraan, silla tdhan mennessa olen kirjoittanut kai-
ken tiedon ylds vasta omiin muistiinpanoihini. Haluan tiedon olevan selkeasti ja jasennellysti esilla,

jotta projektin vaiheiden suunnittelu on myés helpompaa.
Keskiviikko 6.3.

Huomasin aamulla, ettd minulla oli tdnaan toista kertaa halytysvuoro, ja olin innoissani mahdolli-
suudesta paasta jalleen oppimaan uutta. Yon aikana olikin saapunut halytys, jonka mukaan yrityk-
semme omasta Jiran demoymparistdsta loppuu erdan lisdosan lisenssi huomenna. Yritykseltdmme
I6ytyy siis omat testaus- eli demoymparistot useimmille tyokaluille ja ohjelmistoille, joissa tydnteki-
jat voivat seka harjoitella tydkalujen kayttéa etta testata niissa erilaisia toiminnallisuuksia. Naiden
ymparistdjen huolto ja esimerkiksi juuri lisenssien paivittaminen on yhteisesti kaikkien tiimien vas-

tuulla.
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Koska kyseessa oli yrityksemme oma ymparistd, en tiennyt miten lisdosien lisenssien uusiminen
toimii tassa tapauksessa. Niinpa kysyin tasta timimme kanavalla, ja eras kollegani sanoi voivansa
ottaa asian hoidettavakseen. Han myds selitti minulle, miten lisenssin uusimisprosessi omiin ympa-

ristdihimme toimii. Pian tdman jalkeen oli timimme daily.

Seuraavaksi paatin keskittya asiakkaan Y tydkohteiden hierarkiamuutokseen. Lahdin alustavasti
pohtimaan logiikkaa Jira-automaatioihin, joita tarvitaan muutosten lapiajamisessa. Automaatioita
miettiessani paivitin myds eilen kirjoittamaani dokumentaatiota projektista, ja lisdsin sinne muuta-

mia hyddyllisia aiheeseen liittyvia linkkeja, joita saattaisin tarvita viela myéhemmin.

Paiva oli asiakastikettien osalta hyvin hiljainen eika halytyksiakaan tullut juurikaan, joten ajattelin
kayttaa lopputydpaivani ITIL-viitekehykseen perehtymiseen. Kirjoitin itselleni lyhyet muistiinpanot

aiheesta palatakseni sen pariin vielda uudestaan tydviikkoni lopussa.

ITIL (lyh. Information Technology Infrastructure Library) on alun perin Iso-Britanniassa 1980-luvulla
kehitetty kokoelma standardeja, joilla pyrittiin yhtenaistamaan ja tehostamaan informaatioteknolo-
giaa ja sen kaytantoja. Sittemmin ITIL:sta on kehitetty useampia versioita, joista uusin eli vuonna
2019 julkaistu ITIL 4 ottaa holistisemman ja yha paremmin mukautuvan lahestymistavan IT-palve-

lunhallintaan. (Atlassian 2024a).

Atlassianin (2024a) mukaan ITIL auttaa organisaatioita yhdistdmaan IT-palvelut bisnesstrategiansa
kanssa naita seitsemaa perusperiaatetta seuraamalla:

1. Keskity arvoon — liiketoiminnallisen arvon tarkeytta korostetaan varmistamalla, ettéd organi-
saation kaikki IT-toiminnot vaikuttavat positiivisesti organisaation arvoon.

2. Aloita siitd missa olet — organisaatioita kannustetaan realistiseen kehitykseen arvioimalla
nykyista tilaansa, ja rakentamaan jo olemassa olevien prosessien seka kaytantdjen paalle.

3. Etene iteratiivisesti palautteen avulla — organisaatioita kehotetaan toteuttamaan muutoksia
iteratiivisesti eli pienissa ja helposti hallittavissa osissa jatkuvan palautteen avulla. Nain pro-
sesseja voidaan hioa ja parannella jatkuvasti ajan kanssa.

4. Tee yhteistyota ja kannusta nakyvyyteen — ITIL:n mukaan yhteistyo on avain onnistunee-
seen IT-palvelunhallintaan, ja ITIL kannustaakin avoimeen kommunikaatioon ja yhteistyo-
hon seka tiimien sisalla etta niiden valilla. Lisaksi tuomalla nakyvyytta prosesseille ediste-
taan yhteisen vastuun ja jatkuvan palveluiden kehittamisen ilmapiiria.

5. Ajattele ja tyoskentele holistisesti — ITIL kannustaa kokonaisvaltaiseen nakokulmaan ja
tydskentelytapaan, mika edesauttaa ymmartamaan yksittaisten toimintojen tuomaa arvoa

organisaation tavoitteiden saavuttamiseksi.
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6. Yksinkertaisuus ja kdytanndllisyys — organisaatioita kehotetaan valttamaan turhaa moni-
mutkaisuutta, ja sen sijaan keskittymaan ratkaisuihin, jotka ovat suoraviivaisia, tehokkaita ja
linjassa likketoiminnallisten tavoitteiden kanssa.

7. Optimoi ja automatisoi — itsedan toistavia tyotehtavia ja virtaviivaisia prosesseja tulisi aina

pyrkid automatisoimaan, jotta jaa enemman aikaa lisdarvon tuottamiseen palveluille.
Torstai 7.3.

Tanaan aloitin tydpaivani timimme kuukausittaisella retrospektiivi palaverilla, jossa kdydaan aina
yhdessa lapi kuluneen kuukauden tapahtumia, kuten asiakashankkeiden etenemista ja tiimin sisai-
sia lukuja. Lisaksi pohditaan, olisiko tiimin toimintatavoissa jotakin parannettavaa tulevaa kuukautta

ajatellen. Lopuksi kdydaan myds lapi lahitulevaisuudessa tapahtuvia muutoksia.

Tiimini vetaja ilmoitti muun muassa, etta tiimiimme on mahdollisesti liittymassa lahiaikoina uusi
henkil6. Puhuimme myds yleisemmin koko yritysta koskevista muutoksista, seka huhtikuussa ole-
vasta tiimipaivastamme. Tiimipaiva sisaltaa yhteisia aktiviteetteja tiimilaisille seka tyopaivan aikana

toimistolla, etta tyopaivan jalkeen.

Palaverin loputtua paatin kayttaa loppupaivan Atlassianin sertifikaattikokeeseen opiskelua varten.
Jatkoin samaa valmistautumiskurssia, jonka aloitin jo aikaisemmin talla viikolla. Taman liséksi paa-
tin myos hyddyntaa omaa Jiran demoymparistéamme testatakseni joitakin minulle ennestaan hie-
man vieraampia toiminnallisuuksia Jirassa. Loysinkin Jirasta samalla sellaisia toimintoja, joista en
aikaisemmin ole edes varsinaisesti ollut tietoinen. Demoymparistdssa harjoittelu olikin mielestani
erittain hyddyllista ja hyva tapa testailla niitd asioita, joita olin valmistautumiskurssin materiaaleista
lukenut.

Perjantai 8.3.

Tarkistin aamulla kalenteristani aikatauluni talle paivalle, silla tdnaan minulla on tiedossa useampia
palavereita ja etatapaamisia. Aloitin paivan muutamalla nopealla asiakastiketilla, joita oli saapunut

viela eilen myohaan iltapaivalla seka tdnaan aikaisin aamulla.

Paivan ensimmainen etdtapaaminen oli esimieheni kanssa, puhuimme mm. Atlassianin sertifikaat-
tien suorittamisesta seka opinnaytetydprosessistani. Esimieheni myos kyseli kuulumisiani ja jaksa-
mistani arjessa nyt, kun minulla on seka tyén etta koulun suhteen paljon asioita meneillaan. Esi-
mieheni myds mainitsi, miten minulla on ollut hyvin paljon siséistettavaa aloittaessani nykyisissa

tyétehtavissani taysin ilman aiempaa kokemusta Atlassianin tydkaluista.
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Olimme molemmat yhta mielta siita, ettd oppimiskayra on ollut hyvin jyrkka, ja minulla on ollut to-
della paljon opeteltavaa viime kuukausien aikana. Sain samalla kehuja ja positiivista palautetta no-
peasta kehityksestani, eika esimiehellani kuulemma ollut mitddn moitittavaa tdmanhetkisesta suo-
riutumisestani. Sovimme myds ensi kuun alkuun hieman pidemman keskustelun, silla totesimme

kuuden kuukauden kestoisen koeaikani tulevan paatokseensa huhtikuun alussa.

Heti tdman tapaamisen jalkeen minulla alkoi seuraava palaveri, joka oli timimme sisdinen Atlas-
sian-palaveri. Naita palavereita piddmme kerran kuussa, ja niihin osallistuvat nimensd mukaisesti
kaikki Atlassian-tikettien parissa tyoskentelevat timimme henkilot. Palavereissa kdymme lapi asi-
akkaidemme Atlassian-ymparistoihin liittyvia asioita seka kdynnissa olevia projekteja. Atlassian-
palaverin jalkeen minulla oli vield aikaa kayda taas sertifikaatin valmistautumiskurssia lapi, ja tes-

tailin samalla erilaisia toiminnallisuuksia demoymparistéssdmme kuten eilenkin.
Viikon 3 analyysi

Viikko sujui mukavasti ja jalleen paljon uusia asioita oppien. Mielestani paasin viikkoni tavoitteisiin

hyvin: sain viime viikolta jddneen asiakkaan H tietokantatiketin valmiiksi heti alkuviikosta, ja keksin
myds ratkaisun etayhteyden luomiseen pilvipohjaiselle palvelimelle lopulta itsenaisesti. Ehdin edis-
tamaan asiakkaan Y projektia talla viikolla enemman kuin edeltavalla viikolla kuten olin toivonutkin.
Lisaksi viikostani 16ytyi aikaa myds harjoitella ensi maanantaina olevaa seuraavaa Atlassianin ser-

tifikaattikoettani varten, jonka lapipaasysta minulla on talla hetkella melko itsevarma olo.

Viikolle aikataulutetut palaverit olivat antoisia ja sujuivat hyvin — varsinkin esimieheni kanssa kayty
keskustelu oli erityisen hyddyllinen, silla paadyin pohtimaan tydn ja opintojen tasapainotusta nyt
opinnaytetybprosessini aikana. Sain tasta inspiraatiota Iahted kehittdmaan ajanhallinnallisia taito-
jani, ja miettia miten voisin aikatauluttaa ja priorisoida seka tyo- etta vapaa-aikaani paremmin. Olen
huomannut itsessani jonkin verran uupumusta ja stressia opinnaytetyoprosessin aloitettuani, ja mi-
nulla on oikeastaan aina ollut hieman vaikeuksia suunnitella koulutehtaviini liittyvaa ajankayttoa jar-
kevasti. Onneksi ajanhallinta on my®os taito, jota voi opetella (Nyyti ry s.a.), ja aionkin jatkossa ke-

hittaa tata taitoa.

ITIL-viitekehykseen perehtyminen keskella viikkoa paljastui myos erittain hyvaksi ideaksi — huoma-
sin nimittain valittomasti monia yhtenevaisyyksia ITIL:n periaatteiden seka yrityksemme toimintata-
pojen valilla, niin oman tiimimme tasolla kuin koko organisaation laajuudella. Anand ja muut (2020,
11) ovat havainnoineet, ettd parhaiten suoriutuvat IT-tiimit hyddyntavat tyypillisesti esimerkiksi seu-
raavia ITIL-kaytantoja:

— Jatkuva parantaminen retrospektiivien avulla.

— Tiedon hallinta timihengen tukena.
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— Virtaviivainen muutosten hallinnointi automaation ja yhteistydn avulla.

TiimilldAmme sattui talla viikolla juuri sopivasti olemaan kuukausittainen retrospektiivi palaverimme,
jossa ITIL-kaytantéjen mukaisesti kdymme aina lapi kuluneen kuukauden tapahtumia erityisesti tii-
mitasolla. Retrospektiivissa keskustelemme tiimin kokonaissuorituksesta sekd mahdollisista kehi-
tyskohteista ja mietitdan, mita tulevan kuukauden aikana voitaisiin tehda paremmin. Keskustelu on
aina hyvin vuorovaikutteista, ja timimme vetaja kysyy avoimesti tiimilaistemme mielipiteita ja nake-
myksia asioihin. Onnistuneimmat retrospektiivit keskittyvatkin nimenomaan tiimin hyvinvointiin luo-
den avoimen ja turvallisen ympariston, jossa jokainen uskaltaa kertoa mielipiteensa (Anand ym.
2020, 13).

Tieto ja tiedonhallinta on tehokkaampaa silloin, kun tietoa jaetaan avoimesti ja se ei ole enda vain
yksilon tietoa, vaan yhteison tietoa (Anand ym. 2020, 18). Tiedon ja osaamisen jakamiseen kan-

nustetaankin yrityksessdmme vahvasti, meilla on tarjolla lahes viikoittain eritasoisia koulutuksia ja
ns. tiedonjakokokouksia. Naihin koulutuksiin ja kokouksiin voi osallistua kuka tahansa, ja niitd saa
myos pitdd kuka tahansa haluamastaan aiheesta. Osallistun etenkin tiedonjakokokouksiin yleensa
pari kertaa kuukaudessa, ja olen saanut kokouksista aina paljon hyvia vinkkeja ja uutta tietoa mo-

nista tydssani hyodyllisista aihealueista.

ITIL kehottaa myds virtaviivaistamaan organisaation muutosten hallintaa, jolloin prosessit eivat vie
niin paljoa aikaa ja kysynta voidaan muuttaa nopeammin tuotoksi. Yksi keino tdhan on esimerkiksi
tydnkulkujen yksinkertaistaminen automaatioiden avulla. (Anand ym. 2020, 27-29.) Kokonaan tai

osittain automatisoituja tyonkulkuja seka prosesseja hyodynnetaankin yrityksessamme erittain laa-

jasti, mika osaltaan nopeuttaa monia tavanomaisia tyotehtaviamme.

Tyontekijoitd myos kannustetaan jakamaan kehitysideoita prosessien automatisointiin, ja halutes-
saan omaa tybaikaansakin voi kayttaa tallaisten ratkaisujen kehittamiseen, mikali osaamista 16ytyy.
En itse ole toistaiseksi osannut kehittaa juurikaan uusia automatisoituja ratkaisuja omaan paivittai-
seen tydhoni muuten, kuin kayttamalla ChatGPT:ta apuna esimerkiksi koodin rakentamisessa. Au-
tomatisoitujen ratkaisujen kehittaminen kuitenkin kiinnostaa minua, ja haluaisinkin perehtya naihin
joskus tulevaisuudessa viela paremmin, kunhan osaamiseni ja ymmarrykseni vaadittavista teknolo-

gioista viela syvenee.
3.4 Seurantaviikko 4

Tama viikko tulee jakautumaan kahteen osaan: alkuosa eli ensimmaiset kolme paivaa koostuvat
viikon 11 paivista 11.-13.3., ja viimeiset kolme paivaa eli loppuosa viikon 13 paivista 27.—28.3.
Alku- ja loppuosan valissa minulla on lomamatka, jonka olen anonut jo vuoden alussa. Siispa jaan

myads viikon suunnitelmat ja tavoitteet talla viikolla pitkalti kahteen osaan.
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Tarkein tavoitteeni alkuviikolle on ehdottomasti toisen Atlassian-sertifikaattini suorittaminen. Toi-
vonkin paasevani kokeen ensimmaisella yrityksella 1api, jotta voisin lahtea lomalleni hyvilla mielin.
Taman lisaksi minun pitaa alkuviikosta kayda kaikki avoinna olevat tikettini lapi ja katsoa, tarvit-
seeko minun siirtaa joitakin tiketteja kollegoideni nimiin lomani ajaksi. Luulen, etta ainakin asiak-
kaan Y tyokohteiden hierarkiamuutostiketti minun tulee luovuttaa lomani ajaksi jonkun toisen henki-

I6n tydstettavaksi, jotta projektia saataisiin eteenpain.

Loppuviikolle en aseta sen kummempia tavoitteita, kuin lukea Slackin ja sdhk&postit huolella 1api
selvittdakseni, mitd lomani aikana on ehtinyt tapahtumaan. Koko tyoviikon yhteiseksi tavoitteeksi
asetan myds syvallisemman tutustumisen palvelutasosopimuksiin. Olen I6ytanyt aiheesta lupaa-

valta vaikuttavan e-kirjan, jota toivoisin ehtivani lukea myos lomani aikana jonkin verran.
Maanantai 11.3.

Aloitimme tyoviikon sekd aamun jalleen juttelutuokiolla kahden minun kanssani samoihin aikoihin
tyétehtavansa aloittaneiden kollegoideni kanssa. Keskustelimme siitd, miten ty6t ovat kaikilla viime
aikoina sujuneet ja millaisia tiketteja meilld on tyén alla. Mainitsin myo6s alkuiltapaivalla olevan At-
lassianin sertifikaattikokeeni, johon kollegani toivottivat minulle onnea. Palaverimme ja Slackin lapi-
kaymisen jalkeen paatin hydédyntaa aamupaivani vield viime hetken opiskeluihin koetta varten.

Talla kertaa koetilanne ei jannittanyt minua etukateen niin paljoa, kun tiesin jo mitd odottaa.

Jarjestelin jalleen tydhuoneeni koetta varten ja aloitin kokeen. Kysymykset olivat talla kertaa mie-
lestani paljon vaikeampia kuin ensimmaisessa sertifikaattikokeessa, ja jouduin miettimaan vastauk-
sia valilla pitkdankin. Kokeen paatyttya sain jalleen heti naytoélleni tiedon oikeiden vastausteni maa-
rasta seka lapipaasystani. Huokaisin helpotuksesta, silla aloin kokeen aikana jo epailld omia vas-

tauksiani ja hetken aikaa ajattelin, etten valttamatta l1apaisisi koetta ensi yrittdmalla.

Sain viela sahkopostiini yhteenvedon eri osioiden oikein menneista vastauksista prosentteina. Kir-
jasin itselleni vastausten perusteella ylds, etta tarvitsisin vield harjoitusta ja kertaamista erityisesti
Jiran Scrum-taulujen ja siihen liittyvien kasitteiden suhteen. Koen kuitenkin, ettéa varsinkin yrityk-
semme omassa Jiran demoymparistossa harjoittelu oli todella hyodyllista koetta ajatellen, joten

aion ehdottomasti jatkossakin pitda tdman yhtena oppimistapana.
Tiistai 12.3.

Laitoin ensi toikseni heti aamulla asiakkaan Y tyokohteiden hierarkiamuutosten tiketille viestia ky-
syakseni, haluaisiko asiakas jonkun jatkavan tyéta ollessani lomalla. Odotellessani vastausta paa-

tin myos kayda auki olevat tikettini 1api. Minulla oli muutama pidemman ajan takaa "odottaa asiak-
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kaan vastausta’-tilaan jaanytta tikettia. Kommentoin tiketeille sulkevani ne ja muistutin, etta asiak-
kaat voisivat tarvittaessa joko avata tiketit uudestaan kommentoimalla niihin tai luomalla suoraan

uuden tiketin kayttétukeemme, mikali he tarvitsisivat vielad apua.

Asiakas Y vastasi tiketille, ettd he haluaisivat jonkun edistdvan projektia myds minun lomani ai-
kana. Pian taman jalkeen alkoikin tiimimme daily, jossa ilmoitin jaavani huomisen jalkeen lomalle ja
etta osa tiketeistani tarvitsisi siirtda jonkun toisen nimiin taksi aikaa. Kaksi tiimilaisistani tarjoutui
vapaaehtoisiksi, ja laitoinkin heille molemmille viestia dailymme jalkeen. Toiselle heista siirsin joita-
kin "odottaa asiakkaan vastausta’-tilassa olevia tikettejani, joita en ollut voinut viela sulkea, silla ne

olivat jdaneet kesken.

Toisen tiimildiseni kanssa taas sovin, ettd han ottaisi asiakkaan Y tiketin hoidettavakseen lomani
ajaksi, ja sanoin kirjoittavani hanelle vielad tdman ja huomisen aikana tarkempaa ohjeistusta tikettiin
littyen. Sovimme myds, ettd voisimme ottaa huomenna viela lyhyen puhelun tikettiin liittyen. Lop-

pupaivan vietinkin pitkalti ohjeiden kirjoittamisen parissa.
Keskiviikko 13.3.

Heti aamulla ty6t aloitettuani huomasin, etta kaksi Atlassian-tiketteja hoitavista tiimilaisistamme on
tanaan yllattden sairaana. Asiakkaaltamme E oli liséksi tullut joitakin tydopyyntdja viela eilen alkuil-
lasta liittyen uusien Jira-projektien ja Confluence-tyétilojen luomiseen. Nimitin kaksi naista tike-

teista itselleni, silla niiden reagointi- ja ratkaisuajat olivat hyvin lyhyet.

Aloin tydstamaan ensimmaista tikettia ennen tiimimme dailya. Heti dailyn jalkeen tein asiakkaan E
tiketit loppuun, jonka jalkeen viimeistelin myds asiakkaan Y projektiin liittyvat ohjeistukset. Otimme
kollegani kanssa aanipuhelun Slackin kautta ja selitin hanelle hieman asiakkaan Y tiketin taustoja.
Taman jalkeen kavimme lapi, mitd seuraavaksi tarvitsisi tehda ja I&hetin hanelle linkin intranet-
tiimme kirjoittamastani ohjeesta. Kollegani sanoi olevansa viela loppuviikon ajan kiireinen asiak-

kaan T tikettien kanssa, mutta jatkavansa heti ensi viikolla tata asiakkaan Y projektia.

Ennen tyopaivani lopettamista varmistin viela, etta olin merkinnyt poissaoloni kalenteriin kaikille na-
kyvaksi. Asetin myds sahkdpostiini lomavastaajan” paalle, ja lopuksi vaihdoin viela myos Slackiin

lomatilan paalle seka lisasin tilaani tiedon siita, milloin palaisin lomaltani.
Keskiviikko 27.3.

Olin aamulla melko vasynyt, ja aloitinkin paivani timimme dailylla, jossa tiimilaiseni kyselivat in-

noissaan lomani sujumisesta. Slackiin oli my6s saapunut kahden viikon lomani aikana huima
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maara viesteja, ja lahdinkin dailymme jalkeen purkamaan naita. Luin erityisen huolellisesti 1api asi-
akkaidemme kanavat siltd varalta, ettd lomani aikana olisi tapahtunut jotakin tarkeitd muutoksia,

joista minunkin tulisi tietaa.

Eras kollegoistani huomautti, etta yrityksemme oli lomani aikana ottanut kayttoon ChatGPT:n
Team-version, johon tydntekijat saavat jatkossa lisenssin firman puolesta. Olimme saman kollegan
kanssa jo aiemmin toivoneet, etta yrityksemme tarjoaisi viela joskus ilmaisen lisenssin Chat-
GPT:hen tydntekijdillemme. Kavinkin heti perumassa oman henkilékohtaisen ja maksullisen Chat-

GPT 4.0 -tilaukseni, ja loin IT-tuellemme tiketin saadakseni Team-lisenssin kayttooni.
Torstai 28.3.

Aloitin viikon viimeisen tydpaivan tarkistamalla asiakkaan Y projektin tilanteen. Tiimissdmme oli lo-
mani aikana ollut jonkin verran sairastapauksia ja myos kollegani, jolle olin siirtdnyt asiakkaan Y
tiketin oli ollut muutaman paivan sairaana. Taman takia projekti ei ollutkaan edennyt ihan niin pal-
joa kuin olin odottanut, mutta kollegani oli ehtinyt kehittaa tarvittavien automaatioiden logiikat jo hy-
vin pitkalle ja testannutkin niiden toimivuutta. Laitoin kollegalleni viestia Slackissa ja kavimme lyhy-

esti lapi projektin etenemista.

Halusin pitda tdndan vahan rennomman tyépaivan eikd uusia asiakastikettejakaan ollut otettavaksi
oikeastaan yhtadan. Kollegani valittelikin, etta talla viikolla oli ollut todella hiljaista asiakkaiden suun-
nalta. TAma johtui todennakdisesti paasiaisviikosta, eli myds asiakkaamme olivat selvasti pitkalti
lomilla. Siispa paatin katsoa nauhoituksia palavereista ja tapahtumista, joita oli pidetty lomani ai-

kana.

Nauhoitusten katsomisen lisdksi kavin paivan aikana kollegoideni kanssa joitakin keskusteluja esi-
merkiksi asiakkaidemme kanssa tapahtuneista asioista viimeisen parin viikon aikana. Paivan paat-
teeksi vastasin myds Officevibe-sovelluksen kautta vapaaehtoiseen kyselyyn, jolla yrityksemme

keraa dataa tyontekijdidensa tydtyytyvaisyydesta. Kyselyihin voi vastata halutessaan joko anonyy-

misti tai omalla nimellaan aina kahden viikon valein.
Viikon 4 analyysi

Tyoviikko jakautui kahdelle eri viikolle, eika uutta asiaa talla kertaa tullut juurikaan vastaan. Tama
oli oikeastaan tarkoituksenakin, silla en lomani vuoksi voinut ottaa alkuviikosta mitdan pidempia
tiketteja tydstettavakseni. Viikolle asettamani tarkein tavoite tuli kuitenkin saavutettua, eli toisen At-
lassian-sertifikaattini suorittaminen. Olimme sopineet esimieheni kanssa, etta suoritan nama sertifi-
kaatit ennen koeaikani paattymista, eli sain taman tavoitteen taytettya juuri sopivasti. Koeaikani

paattyy nimittdin ensi viilkon paatteeksi.
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Avoinna olevien tikettieni ja kdynnissa olevien projektieni siirto kollegoilleni onnistui hyvin, eika kol-
legoiltani ollut noussut siirtdmieni tikettien suhteen ollut mitadan kysymyksia. Varsinkin asiakkaan Y
tyokohteiden hierarkiamuutosten tikettini kanssa jannitin hieman, kuinka paljon kollegani saisi pro-
jektia edistettya minun poissa ollessani. Projekti oli edennyt suht hyvin, vaikka ei ihan niin paljoa
kuin olin toivonut, mutta tahan en tietenkaan pystynyt itse vaikuttaa. Ensi viikolle otankin siis itsel-

leni tavoitteeksi paasta jalleen edistdmaan projektia.

Loppuviikosta sain viela luettua Slackiin saapuneet viestit kokonaan |api, ja paasin ajan tasalle lo-
mani aikana tapahtuneista asioista. Koko viikon tavoitteeksi olin myds asettanut palvelutasosopi-

muksiin perehtymisen, ja ehdinkin lukea aiheesta jonkin verran lomani aikana.

Palvelutasosopimuksen eli SLA:n sisalto vaihtelee toimialoittain, mutta Courseran (2023) mukaan
sopimusten paapiirteet ovat tyypillisesti aina samat:

— yleiskatsaus sopimuksesta

— listaus sidosryhmista

— tavoitteet kaikille osapuolille ja sidosryhmille

— kuvaus palveluista

— kuvaus palvelun tasoista

— listaus palveluista, jotka eivat sisally sopimukseen

— ehdot sopimuksen peruuttamiselle

— suunnitelma sen varalle, etta tavoitteita ei saavuteta

— mittarit palvelun suorittamiselle.

Lahtopiste SLA:n kirjoittamiselle tulisi aina olla organisaation liiketoiminnallisten vaatimusten ym-
martaminen. Erityisen tarkeaa on tunnistaa nama vaatimukset seka pohtia seuraamuksia, mikali
kyseisia vaatimuksia ei saavuteta (Olsson & Franke 2019, 4). Lisaksi liiketoiminnallisten vaatimus-

ten ja tavoitteiden tulisi aina heijastua palvelun laatuun (Hiles 2016, luku 1.3).

Meidan organisaatiossamme jokaisessa tiimissa on yksi tai useampi palvelupaallikko, jotka vastaa-
vat oman tiiminsa asiakkaiden sopimuksista. Kaikkien asiakkaiden sopimuksia ei toki kenenkaan
tarvitse muistaa ulkoa sanasta sanaan, mutta palvelupaallikkdmme ovat viime kadessa ne henkilét,
jotka varmistavat asiakkaillemme tietyn palvelun tason, saatavuuden ja laadun. Omassa tydnku-
vassani korostuu paaasiassa kaksi asiaa sopimuksiin liittyen: vasteajat eli reaktio- ja ratkaisuaika,

seka erilaiset tikettityypit.

Vasteajat ovat olleet minulle tydsuhteeni alusta asti kenties se selkein osuus: tiketteihin on ensin-

nakin reagoitava tietyn ajan sisalla, ja toisekseen tiketit on ratkaistava tietyn ajan sisalla. Tikettiin
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reagointi tarkoittaa yleensa sita, etta tiketin nimittaa itselleen, ja tiketti siirretdadn "avonainen”-ole-
tustilasta "tyon alla”-tilaan (kuva 3). Talldin tiketilta 10ytyva reaktioaika pysahtyy, eli jaljelle jaa enaa
ratkaisuaika. Ratkaisuaika kuvastaa nimensa mukaisesti sita, millaisen ajan sisdan tiketti on saa-

tava selvitettya ja siirrettya "ratkaistu”-tilaan.

OPEN RESOLVED

WAITING FOR AGREED ACTION WAITING FOR CUSTOMER CLOSED

IN PROGRESS REOPENED

Kuva 3. Service Deskimme tyypillinen Jira-tyonkulkukaavio asiakastiketeille eri tiloineen

Reaktio- ja ratkaisuaika on useasti suoraan verrannollinen tiketin tyyppiin: mikali tyyppi on esimer-
kiksi "Incident”, vaatii se nopeamman reagoinnin ja selvitystyon. Incident on suunnittelematon kayt-
tokatko palveluun tai palvelun laadun laskeminen (Hariharan 6.11.2024), joten tallainen tiketti on
tietysti my0Os selvitettdva mahdollisimman nopeasti, usein vain muutamien paivien tai jopa tuntien

sisalla.

Tyypillisimpia asiakkailtamme saapuvia tikettityyppeja ovat kuitenkin palvelupyynndt, joiden reak-
tio- ja ratkaisuajat ovat usein paljon pidempia, joidenkin asiakkaiden tapauksissa jopa viikkoja. At-
lassianin ohjelmistojen kontekstissa palvelupyynnét ovat usein pyyntdja esimerkiksi uuden Jira-
projektin tai Confluence-tydtilan luomiseen, kayttajien kayttdoikeuksien lisddmiseen tai vaikkapa

Jira-automaation kehittamiseen.

Itse olen toistaiseksi tydskennellyt paaasiassa tallaisten palvelupyynté-tyyppisten tikettien parissa,
mutta osaamiseni kehittyessa ja vastuuni lisdantyessa minakin tulen enenevissa maarin tyoskente-
lemaan myos Incidentien parissa. Yksi kehitysaskel tahan suuntaan ovatkin olleet tahanastisten

seurantaviikkojeni aikana tekemani halytysvuorot.
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3.5 Seurantaviikko 5

Talla viikolla teen vain nelipaivaisen tyoviikon, silla maanantai 1.4. on pyhapaiva. Toivoisin talla vii-
kolla I6ytavani joitakin yksinkertaisia tiketteja tyostettavaksi asiakkaan Y projektin kylkeen. Olen
huomannut taman projektin kanssa itsestani sellaisen piirteen, ettéd mikali joudun tyostamaan ”lii-
kaa” vain yhta samaa tikettia tyopaivan tai -viikkon aikana, niin ajatukseni ei oikein meinaa enaa toi-
mia kunnolla ja minulle tulee tunne, etta tarvitsen taukoa ja muuta tekemista tai ajateltavaa. Tallai-
sia tuntemuksia on syntynyt sellaisina paivina, kun olen viettdnyt useamman tunnin saman tehta-

van parissa.

Tarkein tavoitteeni talle viikolle on retrospektiivi tyylinen palaveri esimieheni kanssa perjantaina,
kun koeaikani paattyy ja minulla tulee tasan kuusi kuukautta tayteen nykyisissa tydtehtavissani. Ai-
omme kayda tarkemmin lapi kehitystani viimeisen kuuden kuukauden aikana. Odotan keskustelu-

amme innolla ja uskon sen olevan erittdin hyodyllinen myds oman kehitykseni reflektointiin.
Tiistai 2.4.

Tarkistin ensimmaisena kalenterini seka viikon tapaamisten aikataulut. Aamupaiva oli hiljainen,
eika uusia asiakastiketteja tai Slack-viesteja tullut juurikaan. Eras kollegani tuli kysymaan apuani
Jiran aloitussivun kustomoimiseen asiakasymparistdssa, ja sainkin autettua hanta ja vastattua ha-

nen kysymyksiinsa tahan liittyen.

Paatin l1ahted katsomaan asiakkaan Y tikettia ja projektia l1api ja selvittelin viela tarkemmin, miten

kollegani oli saanut projektia edistettya lomani aikana, ja mitka olisivat seuraavat vaiheet projektin
edistdmiseen. Lahdin jatkamaan Jira-automaatioiden logiikan kehittamista jonkin verran. Projektia
jatkanut kollegani oli kuitenkin nyt sairaana ja minun olisi pitdnyt varmistaa haneltd muutama asia

automaatioihin liittyen, eli en paassyt nyt edistdmaan projektia kovinkaan paljoa.

Muita asiakastiketteja ei juurikaan ollut, ja toinen kollegani valittelikin, ettd myds viime viikolla oli
ollut hyvin hiljaista tikettien suhteen. Lueskelin joitakin uutisia Atlassianin sivuilta ja juttelin kolle-
goideni kanssa niita naita, mutta paiva oli erittain hiljainen, joten paatin tyépaivani hieman etu-

ajassa.
Keskiviikko 3.4.

Aloitin aamun lueskelemalla Slackia lapi, jonka jalkeen alkoi timimme daily. Tiiminvetdgjamme il-
moitti dailyssa, etta tiimiimme on liittymassa uusi henkild ensi viikkon maanantaina. Han asuu Puo-
lassa, jossa meidan tiimistdmme on talla hetkelld toinenkin henkild, eli uusi timikaveri tulee ole-

maan etenkin hanelle varmasti erityisen mukava lisays.
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Asiakkaalta Y tuli joitakin tavanomaisia kayttdoikeuksien lisdyspyyntdja, mutta muuten hiljaisuus
asiakastikettien suhteen jatkui tandankin. Varsinkin Atlassian-tikettien maara on ollut nyt hyvin va-
hainen, mutta tdma johtunee pitkista arkipyhista eli myds asiakkaamme ovat todennakoisesti olleet

nyt pitkalti lomilla.

Tein joitakin sekalaisia tyotehtavia paivan aikana, mm. varasin tiimimme kayttoon kokoushuoneen
parin viikon paasta olevaa tiimipaivadmme varten, ja muutenkin keskustelin tulevasta tiimipaivas-
tamme kollegoideni kanssa. Keskustelin myds samaan aikaan tyét minun kanssani aloittaneen kol-
legani kanssa perjantaista ja suunnittelimme yhdessa hieman aikataulua perjantaille, jolloin hanel-

I&kin loppuu koeaika ja aiomme molemmat menna tydskentelemaan toimistolle.
Torstai 4.4.

Kavin heti aamusta tikettjonoamme lapi — asiakkaan Y projektia jatkanut kollegani vaikutti olevan
viela tdnaankin sairaana, joten otin asiakkaalta E yhden palvelupyyntétiketin koskien uuden Jira-
projektin ja Confluence-tyétilan luontia. En ole vielda kovin monesti luonut uusia projekteja Jiran
Cloud-ymparistddn, joten ajattelin tdman olevan hyva hetki jalleen harjoitella Cloudin kayttoa. Asi-
akkaalta E 16ytyy hyvin yksityiskohtainen ja monivaiheinen ohje uusien Jira-projektien luomista var-
ten, joten tdman tiketin tekemiseen kului aikaa muutama tunti. Valissa oli myos timimme daily,

mutta kenellakaan ei ollut tdnaan mitédan erityisempaa ilmoitettavaa.

Alkuiltapaivasta oli vapaaehtoinen hyvinvointiin keskittyvad Zoom-webinaari "Quality of thoughts”,
"ajatusten laatu”. Pidan tallaisia hyvinvointiin ja jaksamiseen keskittyvia aihealueita hyvin mielen-

kiintoisina ja itselleni tarkeina, joten halusin ehdottomasti osallistua webinaariin.

Myés iltapaiva oli tikettien suhteen hiljainen, joten halusin kayttéda jonkin verran aikaa kirjoittaakseni
valmiiksi Officevibe-sovelluksen kautta lahetettavia kortteja tiimilaisilleni seka kehuakseni etta kiit-
tadkseni heitd kaikesta avusta viimeisen puolen vuoden aikana. Kortit ndkyvat seka kortin lahetta-
neelle ja vastaanottaneelle osapuolelle ettd myds esimiehille. Olen itsekin saanut joitakin Offi-
cevibe-kortteja kollegoiltani, mika on aina mukavasti piristanyt mielta ja tyopaivaa, joten ajattelin

koeaikani paattymisen olevan otollinen hetki myos itse [ahettaa hyvaa mielta muille.
Perjantai 5.4.

Saavuin toimistolle noin kahdeksan aikaan aamulla, ja aloitin paivan syémalla aamiaista yhdessa
kollegoideni kanssa. Taman jalkeen alkoi timimme kuukausittainen Atlassian-palaveri, jossa jutte-

limme jalleen tiimimme asiakkaiden Atlassian-ymparistdja koskevista asioista.
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Lounaan jalkeen aloitimme retrospektiivi palaverin esimieheni kanssa. Pohdimme yhdessa osaami-
seni kehittymista koko viimeisen puolen vuoden ajalta, ja esimieheni myds pyysi minua nimea-
maan kehitykseni kannalta omasta mielestani kolme isointa onnistumistani viimeisen puolen vuo-

den ajalta. Listasin seuraavat asiat:

1. Hetki, jolloin huomasin pystyvani suoriutumaan valtaosasta tikettejani omatoimisesti ilman tar-
vetta pyytaa jatkuvasti apua tekemiseeni. Teimme alussa yhdessa kollegani kanssa lahestul-
koon kaikki tiketit yhdessa, mutta osaamiseni kehittyessd myos yhdessa tekemisemme maara
vaheni hiljalleen. Noin kolmen kuukauden kohdalla huomasin osaavani asioita jo sen verran,

ettd paivittdinen yhdessa tekemisemme oli vaihtunut vain viikoittaiseen.

2. Atlassian-sertifikaattien suorittaminen. Sertifikaattien suorittaminen oli listattu myds yhdeksi ta-
voitteeksi ja mittariksi onnistumiselle ty6tehtavissani aloittaessani tyot, joten tdama tuntui luon-

nollisesti isolta onnistumiselta.

3. Palvelinpuoleen tutustuminen ja komentoliittyman kayton opetteleminen. Komentoliittyman
kautta saa otettua esimerkiksi etayhteyden asiakkaan palvelimeen. Komentoliittyman kayttoa ja
palvelimien kanssa kommunikointia olin harjoitellut jonkin verran jo koulussa opintojeni aikana,
mutta en koskaan kokenut olevani tassa mitenkaan erityisen hyva. Nyt komentoliittyman kaytto
ja sielld liikkuminen tuntuu jo paljon tutummalta, muistan komentoja pitkalti ulkoa eika palveli-
mien kanssa toimiminen jannitd minua enaa yhta paljon kuin aikaisemmin. Ta&ma on myos eri-
tyisen tarkea askel kohti vaativampien tikettien kanssa tyoskentelya, joten olin iloinen huoma-

tessani osaamiseni kehittyneen.

Palaverimme paatteeksi sovimme, ettd jaan viela toistaiseksi juniori-tittelille, josta olin esimieheni

kanssa yhta mieltd. Vaikka olenkin puolessa vuodessa jo oppinut paljon asioita, niin mielestani mi-
nulla on viela jonkin verran matkaa siihen, etta voisin kutsua itseani keskitason osaajaksi. Katsom-
mekin siis tilannetta jalleen puolen vuoden paasta uudestaan — siispa asetin tdssa kohtaa itselleni

tavoitteeksi keskitason osaajaksi nousemisen seuraavan kuuden kuukauden aikana.

lltapaivalla katsoimme viela toimistolla yhdessa parin kollegani kanssa tamanhetkisia asiakastiket-
tejamme, ja jacimme nakemyksiamme ja tietdmystamme toisillemme niihin liittyen. Lisaksi lahetin
eilen valmistelemani kortit Officevibe-sovelluksen kautta, mika johtikin moniin mukaviin viesteihin ja

hyviin keskusteluihin kollegoideni kanssa.
Viikon 5 analyysi

Viikko oli asiakastikettien suhteen hiljainen, eika uutta opittavaa oikeastaan tullut vastaan. Kuiten-

kin viikkoni oli talla kertaa muilla tavoin hyvin palkitseva. Koeaikani loppui viikon paatteeksi, mika
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tuntui minulle erityisen isolta askeleelta urakehitykseni suhteen. Tietylla tapaa tdma tuntui ns. taito-
jeni todistamiselta seka siten paikkani ansaitsemiselta ja yhden aikakauden paatokselta, minka us-

kon vaikuttavan positiivisesti ammatilliseen itsevarmuuteeni |ahitulevaisuudessa.

Esimieheni kanssa kayty retrospektiivi keskustelu tuntui helpolta ja avoimelta, ja pystyimme vasta-
vuoroisesti pallottelemaan ajatuksiamme osaamiseni kehittymisesta seka ideoitamme taitojeni ke-
hityksesta tulevaisuudessakin. Avoin ja lapinakyva tydkulttuuri ndkyykin yleensa positiivisesti myds

organisaation tuloksissa (Anand ym. 2020, 8).

Tassa kohtaa olenkin myds jo oppinut sdanndllisten retrospektiivien olevan ITIL-viitekehyksen mu-
kaisesti tarkea kaytantd jatkuvan kehittymisen ja parantamisen kannalta. Retrospektiivi kannattaisi
ITIL-kaytantdjen mukaan pitda aina merkittavan virstanpylvaan tai projektin paatteeksi (Anand ym.
2020, 13). Retrospektiivi omasta kehityksestani viimeisen puolen vuoden aikana oli mielestani erit-
tain hyodyllinen tapa pohtia tdhanastista IT-uraani, ja selkeyttda seka lyhyen etta pitkan aikavalin

tavoitteitani urani suhteen.

Toinen ITIL-kaytantoihin kuuluva tapa reflektoida kehittymista retrospektiivien liséksi on jatkuvan
parantamisen malli, joka keskittyy oppimiseen. Malli pilkkoo laajemman tavoitteen pienempiin osiin
edeten tavoitetta kohti toistuvissa sykleiss3, joiden paatteeksi ja aluksi pohditaan, miten kehitysta
voidaan pitaa ylla. Jatkuvan parantamisen malli auttaa ymmartamaan kehityskohteita paremmin
hahmottamalla keskeisia prosesseja. (Anand ym. 2020, 12.) Jatkuvan parantamisen mallin ra-

kenne on hahmotettu kuvassa 4.

Voisin hyddyntaa tata mallia tydssani perjantaisen retrospektiivipalaverin pohjalta seuraavan puo-
len vuoden aikana pohtiakseni oman osaamiseni nykyista tasoa ja tavoitetasoa, seka laatiakseni
suunnitelman paamaarani saavuttamiseksi pienempien, mitattavissa olevien valitavoitteiden avulla.
Puolen vuoden tavoitteeni on minulle talla hetkella selva: haluan kohota junioritason osaajasta kes-

kitason osaajaksi.

Sopiva aikavali oman osaamiseni reflektointiin voisi olla kerran kuukaudessa. Talléin ehtisin pohtia
kehittymistani mallin avulla viisi kertaa, ennen kuin puoli vuotta olisi kulunut ja paamaarani tulisi
olla saavutettu. Esimieheltani voisin kysya viela tarkemmin parannuskohteita omaan tekemiseeni
seka konkreettisia tavoitteita, jotka minun tulisi viela saavuttaa ennen keskitason osaajaksi nouse-
mista. Joissain maarin naista keskustelimmekin jo perjantaisessa palaverissa, mutta tarvitsisin ta-

voitteisiin viela hiukan tarkennusta ennen kehityssuunnitelman tekemista.
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Kuva 4. Jatkuvan parantamisen malli (mukaillen Anand ym. 2020, 13 / ITIL® Foundation: ITIL 4

Edition, Figure 4.3, The continual improvement model)
3.6 Seurantaviikko 6

Taman viikon tavoitteenani on paasta edistamaan asiakkaan Y projektia kunnolla. Saimme viime

viikon perjantaina puhuttua tiimimme Atlassian-palaverissa myos tasta kyseisesta projektista, kun

sairaslomalla ollut kollegani oli jalleen palannut takaisin t6ihin. Kdvimme hanen kanssaan lapi seka

projektin tdmanhetkista tilaa, etta projektin seuraavia askeleita. Siispa taman viikon aikana pyrin

tekemaan seuraavat asiat:

— Varmuuskopion ottaminen asiakkaan Y Jiraymparistosta, jotta muutokset voidaan tarvittaessa
perua, mikali esimerkiksi automaatioiden ajamisen kanssa menisi jokin pieleen.

— Selvittda, miten automaatioiden rajoja pystyy nostamaan REST API kutsun kautta, seka kuinka
paljon niita tulisi nostaa. Jiran automaatiossa on rajoja sen suhteen, kuinka pitkdan yksi auto-
maatio voi olla kdynnissa yhden paivan aikana.

— Joidenkin testiajojen suorittaminen Jiran automaatiolla.
Maanantai 8.4.

Asiakkaalta Y oli tullut useampia paasyoikeuksien lisdys- ja poistopyyntéja tiketteina, joista otin it-

selleni muutaman. Taman jalkeen pidimme jalleen minun kanssani samaan aikaan aloittaneiden
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kollegoideni kanssa rennon aamurupatteluhetken, jossa kdvimme Iapi viime viikkoa ja erityisesti

koeaikojemme paattymista.

Seuraavaksi minulla oli timimme daily, joiden ajankohtia oli lomani aikana jalleen muutettu niin,
etta tiistain daily on nyt siirretty maanantaille. Dailyn jalkeen tein ensin asiakkaalta Y tulleet paasy-
oikeuksien lisays- ja poistopyynnot, minka jalkeen aloin jalleen pohtimaan tyokohteiden hierar-

kiamuutosprojektia.

Viestittelin kahden eri kollegani kanssa projektiin liittyen, ja aloin suunnitella varmuuskopion otta-
mista tarkistamalla ensin joitakin asetuksia asiakkaan Y Jirasta. Taman jalkeen otin etayhteyden
asiakkaan palvelimelle, ja tarkistin sieltd vapaana olevan levytilan. Lopuksi tarkistin viela Jiran tie-

tokannan koon, ja totesin palvelimella olevan tarpeeksi vapaata tilaa varmuuskopioin ottamiselle.

Ajoin palvelimella komennon varmuuskopion ottamiseksi ja jain odottamaan varmuuskopion val-
mistumista. Tassa tapauksessa Jiran tietokannan koko oli hyvin pieni, joten varmuuskopioinnissa
ei mennyt muutamaa minuuttia pidempaan. Tarkistin vield syntyneen varmuuskopiotiedoston oi-
keellisuuden, jonka jalkeen katkaisin yhteyden palvelimelle. Paatin tydpaivan paivittdmalla projektin

dokumentaatiota ajan tasalle.
Tiistai 9.4.

Eilinen tyopaivani venyi hieman, joten aloitin paivan lukemalla ja kirjoittamalla hieman joistakin ei-
len varmuuskopioinnissa kayttamistani komennoista, jotka eivat olleet minulle ennestaan niin tut-
tuja. Olen koonnut itselleni listaa erilaisista komentoliittyman kautta kaytettavistd komennoista, ja

tehnyt niihin liittyvid muistiinpanoja Word-dokumenttiin.

Aamulla saapui myds yksi tiketti asiakkaalta Y liittyen heille joskus aikaisemmin tekemaani tikettiin,
joten otin tiketin itselleni ja sainkin sen nopeasti ratkaistua. Tein paivan aikana myds joitakin muita

yksinkertaisia ja nopeita asiakastiketteja.

Kaiken kaikkiaan paiva oli hiljainen, mitdan kokouksia tai palavereita ei tdnaan ollut ja minun oli
my0s jostakin syysta vaikea keskittya téihin paivan aikana. Siispa lopetin tydpaivani hieman
ajoissa, vaikka olin alun perin suunnitellut jatkavani asiakkaan Y projektia tanaan. Paatin paneutua

projektiin paremmin taas huomisen aikana.
Keskiviikko 10.4.

Aloin tydstamaan asiakkaan Y projektia heti aamusta. Kavin Jirassa projektien skeemoja lapi, ja

tein niihin projektia varten tarvittavia muutoksia. Valissa oli timimme daily, jossa uusi, maanantaina
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tiimiimme liittynyt kollegamme oli nyt myds mukana paasten vihdoin esittaytymaan meille. Kerroin

itse keskittyvani tanaan asiakkaan Y projektiin, ja toivotin uuden tiimildisemme tervetulleeksi.

Dailyn jalkeen I&hdin selvittdmaan, miten Jirasta saa automaattiset sahkopostiviestit pois paalta,
jotta automaatioita ajaessa kaikista muutoksista ei lahtisi ilmoituksia kayttajille sahkopostitse. Loy-
sin asetuksen, mutta se olikin taalla testiymparistdssa valmiiksi pois paalta. Tarkistin viela joitakin
muita tarpeellisia asetuksia Jirasta, ja tein myos joitakin muutoksia Jira-automaatioiden konfiguraa-

tioihin.

Loppupaivana paivitin asiakkaan Y projektiin liittyvaa dokumentaatiota, seka keskustelin eraan tii-
mildiseni kanssa asiakkaan E ymparistossa esiintyneistd ongelmista. Ongelmia tikettien synkronoi-
tumiseen meidan Service Deskimme seka asiakkaan Jiran valilld on esiintynyt toistuvasti sen jal-
keen, kun asiakkaan E Atlassian-ymparistét siirrettiin Cloudiin. Kollegani sanoi jatkavansa ongel-

mien tutkimista tarkemmin.
Torstai 11.4.

Katselin aamulla nauhoituksen yhdesta vanhasta koulutustilaisuudesta ennen dailyamme samalla,
kun sdin aamupalaani. Dailyn jalkeen jatkoin jalleen asiakkaan Y projektin parissa — |&hdin ensim-
maiseksi lukemaan dokumentaatiota REST API:sta ja sen kaytdsta. Minulla oli ennestaan jonkin-
nakoinen kasitys aiheesta, mutta en ollut itse koskaan aikaisemmin toteuttanut REST API kutsuja,
joten l&hdin aluksi tutustumaan aiheeseen hiukan paremmin. REST ja API ovat siis lyhenteita sa-
noista Representational State Transfer ja Application Programming Interface (suom. ohjelmointira-

japinta).

REST-ohjelmointirajapintojen avulla voidaan esimerkiksi hakea, muokata tai poistaa dataa URL-
osoitteen kautta, eli HTTP/HTTPS-pyynndn avulla. Tdma data voi olla esimerkiksi dokumentteja,
kuvia tai tekstia. (Kong Inc. 2022.)

Tarkoituksenani oli muokata REST API kutsun kautta Jira-automaation ennalta maaritettyja rajoja
prosessointiaikojen suhteen (kuva 5), eli kuinka kauan yksi automaatio voi paivan aikana olla
paalla, ja kuinka monia tydkohteita automaatio voi kayda lapi. Lahdin kokeilemaan kutsun teke-
mista ottamalla etdyhteyden asiakkaan palvelimelle. Kutsu ei aluksi mennyt onnistuneesti lapi, ja
l[ahdin ChatGPT:ta apunani kayttaen selvittamaan, mika kutsussani oli vialla. Jonkin aikaa asiaa
selviteltyani laitoin kollegalleni viestia, ja han kokeili Iahettda samanlaisen kutsun omilla tunnuksil-
laan.
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curl -X PUT -H "Content-type: application/json’ \
-d "{"key": "max.rules.per.hour”, "wvalue": "18828"1"
https://your-instance.com/rest/cb-automation/latest/configuration/property

Kuva 5. Esimerkki Jira-automaation rajojen muokkaamisesta REST API kutsulla (Atlassian 2023)

Kollegani kutsu toimi, mutta emme taysin saaneet selville mikd minun kutsussani oli vikana, silla
kutsun tuottama virheviesti oli melko mystinen. Otimme vield pikaisen puhelun kollegani kanssa ja
keskustelimme siita, paljonko mitakin automaation rajoja pitaisi nostaa. Sovimme jatkavamme

asian miettimista huomenna.
Perjantai 12.4.

Aloitin aamuni tekemalld yhden asiakkaan E Jira-projektin luontitiketin, jonka olin ottanut eilisen ai-

kana. Taman jalkeen tein myds joitakin kayttdoikeuksien lisayksia ja poistoja asiakkaalle Y.

Palasin tutkimaan automaatioiden rajoja asiakkaan Y Jirassa. Teimme kollegani kanssa joitakin
testiajoja automaatiolla suht pienelle maaralle tydkohteita. Meilla oli aluksi ongelmia saada auto-
maatio toimimaan, silla jostain syysta ensimmaiset yritykset tuottivat vain virheilmoituksia, eivatka
menneet onnistuneesti 1api. Saimme lopulta selvitettyd, ettd automaation asetuksissa tydkohteiden
hakuun kaytetty rajaus oli virheellinen. Korjasimme rajauksen, ja saimme automaation ajettua ker-

taalleen lapi onnistuneesti.

Seurasimme automaatiota ajaessamme kollegani kanssa monitorointijarjestelmastdmme automaa-
tion aiheuttamaa rasitusta Jira-ymparistédn. Totesimme, ettd uskallamme kokeilla ajaa automaa-
tion vielda suuremmallekin maaralle tyokohteita kerralla. Myds tdman testiajon saimme onnistu-
neesti |api ongelmitta. Emme kuitenkaan viitsineet kokeilla jattda automaatiota pyérimaan itsek-
seen viikonlopun ajaksi, silla emme olleet aivan taysin varmoja sen vaikutuksesta Jiraan. Paa-

timme siis jatkaa testiajoja ensi viikolla.

lltapaivasta osallistuin viela kahteen kokoukseen, joissa kaytiin |api seka osastoomme etta koko
organisaatioomme liittyvia asioita ja muutoksia. Kirjattuani viela loput ty6tuntini talta viikolta paatin

tydpaivani ja -viikkoni onnistuneissa tunnelmissa.
Viikon 6 analyysi

Sain taytettya viikolle asettamani tavoitteet, jotka liittyivat asiakkaan Y projektiin ja sen edistami-
seen. Otin varmuuskopion asiakkaan Jiraymparistosta, mita en oikeastaan ollut tehnyt aikaisem-

min kokonaan itsekseni, vaikka tiesinkin mita prosessi pitaa sisallaan. Lisaksi sain omatoimisesti
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perehdyttyd REST API kutsuihin ja onnistuin myds luomaan tarvitun laisen kutsun itse, vaikken lo-
pulta saanutkaan komentoa ajettua omien kayttajatunnuksieni kautta. Mielestani nama olivat isoja

onnistumisia talle viikolle, ja opin niiden lomassa jalleen paljon uusia asioita.

Olin pohtinut seurantaviikon 2 analyysissa, miten minulla on toisinaan ollut vaikeauksia omaksua
adaptiivista ITSM-tyoskentelytapaa ja olla oma-aloitteinen tekemiseni suhteen, silla jossain maarin
myos pelkdan epaonnistumisia. Siksi pdddyn myds monesti kysymaan ja varmistamaan asioita

muilta, ennen kuin uskallan edeta jonkin tiketin tai tyétehtavan kanssa.

My6s REST API kutsujen tekeminen oli yksi asia, mihin olin kuvitellut tarvitsevani apua kollegoil-
tani, silla pelkasin tekevani jotakin vaarin, jos lahtisin testaaman sita yksinani. Siksi olin positiivi-
sesti yllattynyt omasta itsevarmuudestani, kun paatinkin perehtya kutsujen tekemiseen omatoimi-
sesti. Itsevarmuus myo6s palkittiin, silld onnistuin loppujen lopuksi tekemaan oikeanlaisen kutsun
REST API:n kautta, vaikken saanutkaan sitd heti toimimaan. Nyt kun sain jalleen yhden erittéin on-
nistuneen kokemuksen omatoimisuudestani, niin pyrin jatkossakin selvittdmaan ja kokeilemaan

asioita enemman itse, vaikka se aluksi tuntuisikin hieman pelottavalta.

Automaatioiden testiajoja en paassyt toteuttamaan vield niin paljoa tdman viikon aikana, kuin olisin
toivonut. Saimme kuitenkin kollegani kanssa hyvaa edistysta projektiin, ja odotan projektin jatka-
mista taas ensi viikolla. Minusta on pitkdan tuntunut, ettei tdma kyseinen asiakkaan Y projekti ole
oikein edennyt kunnolla viime viikkoina, mutta tdman viikon aikana saimme projektia edistettya oi-
kein hyvin. Tama antoi minulle motivaatiota jatkaa projektia taas ensi viikolla, silla isoimmat haas-

teet tuntuvat olevan pikkuhiljaa takanapain.

Kasiteltyani viime viikkojen aikana paljon ITIL-viitekehyksen kaytantoja seka huomattuani monia
yhtaldisyyksia ITIL:n ja oman organisaationi harjoittamien toimintatapojen valilla, halusin talla vii-
kolla palata hieman IT-palvelunhallinnan eli ITSM-termin aarelle. Erityisesti haluan viela alleviivata

ITSM:n ja ITIL:n eroa, vaikka termit kuulostavatkin hyvin samalta.

Periaatteessa ITSM on menetelmd, kun taas ITIL on ns. runko tai viitekehys tdman kyseisen me-
netelman toteuttamiseen. ITIL:n kdytannot auttavat jalkauttamaan ITSM:aan liittyvia toimia, ja ITIL
kehitettiinkin varta vasten ITSM:4a ajatellen. (Atlassian 2024a.) Sellaisia IT-tuen osastoja, jotka tar-
joavat vain Incidentien hallintaa kutsutaan usein Help Deskeiksi tai tiketGintiratkaisuiksi. Sen sijaan

ITIL:n kaytantoja seuraavia IT-tuen organisaatioita kutsutaan Service Deskeiksi. (Shaw 2.3.2020.)

Service Deskeissa myds Incidentien aiheuttamat ongelmat vahenevat, silla tallaiset organisaatiot
paneutuvat pidemmalle ongelmien juurisyiden selvittdmiseen (Atlassian 2024a). Selvittamalla juuri-

syyt voidaan tulevaisuudessa syntyvien Incidentien maaraa saada vahennettya tehokkaasti. Talldin
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organisaatio voikin paremmin keskittya ITSM:n todelliseen tarkoitukseen, jota Simplilearn (2024)

kuvailee myds "hyodyllisten palveluiden tarjoamiseksi asiakkaille”.

Huomaan kyseiset hyddyt myds omassa organisaatiossani. Varsinkin vakavimpia, koko asiakas-
ympariston toiminnan lamaannuttavia Incidenteja tapahtuu suhteellisen harvoin, ja tallaisen Inci-
dentin sattuessa tehdaan aina huolellinen juurisyyanalyysi. Juurisyyanalyysien avulla Incidentien
aiheuttaneet ongelmat on saatu aina paikannettua alkutekijoihinsa, mika on pienentanyt samanlai-
sen Incidentin tapahtumisen riskid uudestaan tulevaisuudessa, tai joskus jopa poistanut uusiutu-

misriskin kokonaan.
3.7 Seurantaviikko 7

Sain viime viikolla edistettya hyvin asiakkaan Y projektia, ja talla viikolla pyrin jalleen jatkamaan
projektia ainakin tekemalla lisda Jira-automaation testiajoja. Toinen iso asia talle viikolle tulee ole-
maan torstaina pidettava tiimipaivamme. Meilld on kyseiselle paivalle suunniteltuna joitakin tyépa-
joja, joiden toivon olevan hyddyllisia myds oman oppimiseni ja ammatillisen kehitykseni kannalta.
Tyo6paivan jalkeen meilld on vield tiedossa iltaohjelmaa pakohuoneen ja illallisen merkeissa, ja toi-

vonkin naiden Iahentavan tiimidmme entisestaan seka vahvistavan ryhmahenkedmme.
Maanantai 15.4.

Tein aamulla muutaman paasyoikeuksien lisaystiketin, jonka jalkeen oli timimme daily. Puhuimme
rennosti viikonlopun tapahtumista seka torstaina olevasta tiimipaivastamme. Dailyn jalkeen tein
asiakkaalta E saapuneen uuden Jira-projektin sekd Confluence-tydétilan luontipyynnén, johon aikaa

kului muutama tunti.

Olin ajatellut jatkavani asiakkaan Y projektia jo tdnaan, mutta asiakastéihin keskittyminen tuntui
jostain syysta vaikealta. Paatinkin sen sijaan katsoa muutaman koulutusvideon, jotka olin tallenta-
nut itselleni jo jonkin aikaa sitten odottamaan sopivaa katseluhetked. Videot koskivat erasta kay-

tdssdmme olevaa automaatiotydkalua, ja kirjoitin itselleni myds muistiinpanoja aiheeseen liittyviin.
Tiistai 16.4.

Talle paivalle minulla ei ole tiedossa mitaan palavereita tai kokouksia, joten tdndan aion keskittya
koko paivan asiakkaan Y projektiin. Kavin ensimmaiseksi yhta Jiran automaatiosaantoa lapi, ja yri-
tin korjata automaatiossa viime testiajojen aikana ilmenneita bugeja. Jokin oli vialla automaation
logiikassa, ja yritin Atlassianin dokumentaatioita lukien sekd ChatGPT:Itd neuvoja kysellen selvittda
vikaa. Laitoin myds kollegalleni viestia ja pohdimme asiaa yhdessa. Lopulta saimme selvitetty,

ettd automaation logiikassa oli projektien rajaus asetettu vaaralla tavalla, ja rajauksen korjaaminen
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naytti korjanneen myos aiemmin ilmenneet bugit. Nostimme Jira-automaation rajoja viela lisaa uu-
della REST API kutsulla, ja laitoimme automaation py6rimaan viela laajemmalle maaralle projek-

teja ja tydkohteita, kuin aikaisemmilla testiajoilla.

Odotellessani automaation lIapimenoa tein joitakin paasyoikeuksien lisdyksia. Tarkistin myds valilla
monitorointitydkalustamme asiakkaan Y Jiran testiympariston rasitusta nahdakseni, ettei automaa-
tio rasita ymparistda lilkkaa ja mahdollisesti kaada ymparistdéd kokonaan. Samalla paivitin myds pro-
jektiin liittyvaa dokumentaatiota. Automaation I&apimenoon naytti kuluvan useampi tunti, ja se jaikin

vield pyorimaan lopettaessani jo tyopaivani.
Keskiviikko 17.4.

Aamulla huomasin, etta eilinen automaatio oli jaadnyt peruutettu tilaan, koska ilmeisesti emme ol-
leetkaan eilen kollegani kanssa nostaneet automaation rajoja viela tarpeeksi. Nain ollen automaa-
tion maksimi prosessointiaika per paiva oli tullut vastaan viela eilen iltapaivalla. Tein uuden REST
API kutsun nostaen prosessointiajan rajaa viela lisaa, ja laitoin automaation uudestaan kayntiin.

Tarkistin vield automaation I&hteneen kayntiin ennen tiimimme dailyn alkamista.

Dailyn jalkeen tein joitakin kayttdoikeuksien lisayksia seka tarkistin vield uudestaan, ettd automaa-
tio py6rii ilman virheilmoituksia. Otin odotellessani asiakkaalta Y yhden Jiran tyénkulkujen muutos-
pyyntétiketin, johon sain upotettua pari tuntia aikaa. En kuitenkaan saanut tikettia viela taysin val-
miiksi, vaan jouduin pyytdmaan asiakkaalta viela lisatietoja pyyntddn liittyen. Juttelimme myds huo-
miseen tiimipaivaamme liittyvia asioita timimme kanavalla Slackissa. Automaatiosaanto jai jalleen

viela pydrimaan asiakkaan Y Jiraan, kun paatin tydpaivani.
Torstai 18.4.

Tiimipaivamme aamuna lahestulkoon kaikki timimme jasenet saapuivat toimistolle, ja paasinkin
ensimmaista kertaa tapaamaan esimerkiksi Puolassa tydskentelevat tiimildiseni. Olimme varan-

neet timimme kayttddn ison kokoushuoneen koko paivan ajaksi.

Aloitimme paivan ensimmaisella tyopajalla, jossa kdvimme osastomme myyntivastaavan kanssa
l&pi tiimimme asiakkuuksia seka asiakkaiden sopimuksiin ja ymparistdihin liittyvia hyvia ja huonoja
puolia. Huonoihin puoliin yritimme my6s yhdessa kehittaa ratkaisuja, eli periaatteessa mietimme
koko tiimin voimin, miten voisimme palvella asiakkaitamme paremmin. Koen oppineeni tasta tyopa-
jasta paljon, ja oli my6s mielenkiintoista huomata, miten eri ihmiset toivat asiakkuuksista esiin hy-

vin erilaisia asioita.



46

Ensimmaisen tyopajan jalkeen pidimme timimme kuukausittaisen retrospektiivi palaverin, ja va-
lissd kdvimme myds yhdessa lounaalla. lltapaivalla oli viela toinen tydpaja liittyen enemman henki-
I6stohallinnollisiin asioihin. Kaikkia pyydettiin kirjoittamaan aiheita ja parannusehdotuksia seka
oman tiimimme ettd koko organisaation toimintatapoihin liittyen. Taman jalkeen keskustelimme pie-
nemmissa ryhmissa naista aiheista yrittden keksia vaihtoehtoisia, parempia toimintamalleja vanho-
jen tapojen tilalle. Itse halusin nostaa esiin erityisesti etatyopainotteisen tyokulttuurimme, ja miten
tallaisessa ymparistdssa voisi silti yllapitad hyvaa kommunikaatiota ja viestintda kollegoiden valilla,

seka innostaa ihmisia tapaamaan toisiaan enemman myos kasvotusten toimistolla.

Sain tyOpajoista paljon uusia, hyodyllisia oppeja seka nakdkulmia omaan tyéhoni ja toimintata-

poihini. Toisen tydpajan jalkeen jatkoimme tiimipaivddmme viela toimiston ulkopuolella iltaan asti.
Perjantai 19.4.

Tiiminvetdjamme oli eilen pyytanyt ottamaan kuvan toisessa tyépajassa kdymistdmme keskuste-
luista seka niiden perusteella kirjoitetuista muistiinpanoista, ja Iahettdmaan kuvat timimme kana-
valle. Laitoinkin aamulla kollegalleni viestia ja kysyin, laittaisiko han kuvan meidan muistiinpanois-

tamme tiimimme kanavalle. Nain ideoita ja kehitysehdotuksia voitaisiin l1ahtea ajamaan eteenpain.

Olin saanut vastauksen keskiviikkona aloittamaani asiakkaan Y tydnkulkujen muutospyyntdén, jo-
ten paasin tekemaan tiketin nyt loppuun. Kavin myds tarkistamassa, oliko keskiviikkona paalle lai-
tettu Jiran automaatio asiakkaan Y testiymparistéssa mennyt onnistuneesti Iapi. Oli mennyt, joten
muutin automaation rajausta ja kokeilin talla kertaa asettaa automaatiosdannén koskemaan viela
suurempaa maaraa Jirasta 16ytyvia projekteja ja tydkohteita. Hieman jannityksella jatin automaatio-

sdannon paalle viikonlopun ajaksi.

litapaivalla oli viela palaveri koskien joitakin organisaatiomme sisaisia muutoksia, seka vapaaehtoi-
nen koulutustilaisuus. Tarkistin kokousten jalkeen vield kertaalleen tilanteen asiakkaan Y testiym-

paristdssa ennen tydviikkoni paattamista.
Viikon 7 analyysi

Kuluneen viikon aikana en ehka niinkdan oppinut varsinaisesti tydtehtavieni tai asiakastikettieni
suhteen juurikaan uutta, vaan tyostadmani tiketit olivat niin sanottua peruskauraa. Kohtasin toki joi-
takin ongelmia asiakkaan Y projektiin liittyen, mutta sain ndma selvitettya suhteellisen helpolla.
Sen sijaan viikon tarkeimmat opit koen saaneeni torstaisen tiimipaivamme aikana, ja kyseisia op-

peja halusin tarkastella vield ITIL:in pohjalta.
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ITIL:in neljas versio esittelee palvelunhallintaan liittyen nelja erilaista nakokulmaa, eli palvelunhal-

linnan nelja ulottuvuutta. Naiden neljan ulottuvuuden ymmartaminen ja hallitseminen on tarkeaa,

jotta asiakkaille ja muille sidosryhmille voidaan tarjota tasapainoisia seka tehokkaita palveluita.

(Danby 2023.) Mikali organisaatio epdonnistuu ottamaan kaikki ulottuvuudet huomioon, saattavat

organisaation tarjoamat palvelut muuttua epatehokkaiksi tai jopa toimituskelvottomiksi (Axelos Li-

mited 2019, 25). Ulottuvuudet on listattu ja kuvailtu taulukossa 2.

Taulukko 2. Palvelunhallinnan nelja ulottuvuutta ITIL4-viitekehyksessa

Ulottuvuus

Selite

Organisaatio ja ihmiset

Organisaation tulee varmistaa roolien, vastui-
den ja kulttuurin oikeanlainen jako ja rakenne
(Axelos Limited 2019, 25). Kun oikeat ihmiset
ovat oikeilla paikoillaan ja organisaation kult-
tuuri ja johtamistapa kannustavat yhteistyohon,
varmistetaan samalla tehokas palveluiden toi-
mittaminen ja kehittdminen (Danby 2023).

Tieto ja teknologia

Organisaation hyddyntadman tiedon ja teknolo-
gioiden tulisi olla yhtenevaisia organisaation lii-
ketoiminnallisten ja strategisten tarpeiden ja ta-
voitteiden kanssa. Oikeanlaisten teknologisten
ratkaisujen ja tiedon avulla tuetaan arvon tuot-
tamista ja toimittamista eri sidosryhmille.
(Danby 2023.)

Kumppanit ja toimittajat

Jokainen organisaatio on jossain maarin riip-
puvainen ulkoisista suhteista ja sopimuksista
muihin organisaatioihin kuten yhteistydkump-
paneihin, alihankkijoihin ja palveluntoimittajiin.
Organisaatioiden on tarkeaa solmia molem-
mille osapuolille lisdarvoa tuovia sopimuksia,
jotta varmistetaan palveluiden laatu, tehokkuus
ja toimitusvarmuus. (Danby 2023.)

Arvovirrat ja prosessit

Prosessit ohjaavat tyoskentelytapoja ja palve-
luiden toimitusta. Arvovirrat taas kuvaavat ar-
von kulkemista organisaation eri toimintojen
valilla, saavuttaen lopulta asiakkaat. (Axelos
Limited 2019, 28-29.) Prosessien ja arvovirto-
jen tarkastelu kannustaa organisaatiota keskit-
tymaan asiakkaiden tarpeisiin ja odotuksiin pa-
remmin, seka nakemaan kaikki yksittaiset pro-
sessit ennemmin yhtena arvoa luovana koko-
naisuutena (Danby 2023).

Osastomme myyntivastaavan johtama tydpaja opetti minulle paljon uusia asioita organisaatiomme
sisaisista prosesseista ja arvovirroista. Pohtiessamme tiimimme kesken ratkaisuja asiakkuuk-
siimme liittyviin huonoihin puoliin sain arvokkaita nakoékulmia ja ajatuksia liittyen kokonaisvaltai-
seen IT-palveluiden hallintaan, kuten mahdollisimman hyddyllisten palveluiden raataléimiseen asi-

akkaille.
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Meilld on joitakin pitkdaikaisia, monia vuosia kestaneita asiakkuuksia, joissa tietyt palvelut ja tekno-
logiat ovat olleet kaytdssa jo pitkan aikaa. Osa naista kaytanteista on jo niin sanotusti aikansa ela-
neita ja vanhentuneitakin, eli voisi olla jarkevaa lahtea jalkauttamaan vaihtoehtoisia toimintatapoja
ja uusia teknologioita vanhojen tilalle. Jotkut asiakkaista ovat olleet hieman vastahakoisiakin muu-
toksille, mutta toisaalta erityisesti pitkaaikaiset asiakkaamme luottavat vahvasti timiimme ja organi-
saatioomme. Luottamuspohjan ollessa jo olemassa muutosten kaynnistaminen vaatisi 1ahinna nii-
den oikeanlaisen "myymisen” ja arvottamisen asiakkaille, eli miten hyddyt kokonaisuudessaan lo-

pulta kumoaisivat esimerkiksi muutosten ajamiseen kulutetut resurssit, kuten ajan ja rahan.

En koe viela itse olevani ammatillisessa kehityksessani siina vaiheessa, etta pystyisin patevasti pe-
rustelemaan jostakin isommasta ratkaisusta, kuten uuden teknologian kayttéonotosta, asiakkaalle
syntyvan arvon. Aion kuitenkin jatkossa pohtia enemman erilaisten ratkaisujen ja vaihtoehtoisten
toimintatapojen ehdottamista asiakkaille esimerkiksi joidenkin pienempien muutospyyntdjen koh-
dalla, jos minusta tuntuu, etta jokin toisenlainen ratkaisu voisikin olla asiakkaan tarpeisiin ja toivei-

siin nahden sopivampi.

Tehokas palvelunhallinta ei ole ainoastaan prosessien ja teknologioiden summa, vaan yhta tarkeita
ovat myds kyseisia palveluita suunnittelevat, hallinnoivat, toimittavat seka kayttavat ihmiset (Danby
2023). Tydpajan aikana olikin mielenkiintoista seurata, miten timimme sisalla eri tyétehtavissa toi-

mivat henkilot nostivat esiin erilaisia asioita. Huomasin, miten tiimin sisalta on tarkeaa I6ytya moni-
naista osaamista ja rooleja, silla kaikki kiinnittavat huomiota erilaisiin asioihin tuoden esiin vaihtele-

via ja arvokkaita nakokulmia.
3.8 Seurantaviikko 8

Viimeiselle seurantaviikolle otan tavoitteeksi saada viimein asiakkaan Y tyokohteiden hierar-
kiamuutoksen heidan Jiran testiymparistoonsa testausvalmiiksi. Projekti on kulkenut mukanani
seurantajaksoni alusta asti, joten muutosten testauskuntoon saattaminen olisi myds seurantajak-

solle mukava paatos.

Talla viikolla minulla on hoidettavana myos asiakkaan E viime viikolla laittama pyynto nostaa jal-
leen heidan vanhat, fyysisilla palvelimilla sijaitsevat Jiran ja Confluencen kayttoliittymansa ja ympa-
ristonsa viela kerran asiakkaamme kayttoon. Toteutin vastaavanlaisen pyynnon samalle asiak-
kaalle seurantaviikon 2 aikana. Vanhojen ymparistojen palvelimet on tarkoitus poistaa kaytosta
toukokuun alussa, joten asiakas haluaisi ennen tata viela kayda tarkistamassa joitakin asioita ym-
paristoista. Pyynto oli tullut tiimipaivamme aikana, jolloin olin myds nimennyt tiketin itselleni ja anta-

nut asiakkaalle nopean vastauksen siihen.

Maanantai 22.4.
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Aloitin ty6viikon tarkistamalla heti, oliko perjantaina asiakkaan Y Jiran testiymparistéon paalle jatta-
mani automaatio mennyt onnistuneesti Iapi. Olin odottanut, etta Jiran prosessointiteho ei valtta-
matta riittaisi ndin laajan automaation ajamiseen ja automaatio olisi saattanut kaatua kesken suori-

tuksen, mutta ilokseni huomasinkin automaation menneen onnistuneesti lapi.

Palvelupaallikkbmme viestitti minulle erdan kollegani tiketistad, josta oli loppumassa SLA:n mukai-

nen selvitysaika kesken. Kollegani ei ollut aloittanut tyopaivaansa viela nain aikaisin aamusta, joten
siirsin tiketin itselleni. Tiketti oli tavanomainen uuden Jira-projektin luonti, joten ehdin saamaan sen
juuri sopivasti valmiiksi ennen selvitysajan loppumista. Tyopaivansa aloittaessaan kollegani sanoi-

kin unohtaneensa tiketin taysin, ja Kiitti minua sen selvittamisesta.

Tiimimme dailyssa otin esille asiakkaalta E saapuneen pyynnon nostaa heidan vanhat Jiran ja
Confluencen Data Center ymparistot kayttdon tdman viikon keskiviikkona. Keskustelimme myds
vanhojen palvelimien maaratysta alasajosta toukokuun alussa, mutta emme viela tienneet, kuka

prosessin tulee suorittamaan.

Dailyn jalkeen jatkoin asiakkaan Y projektia. Koska ensimmainen automaatiosaanto oli nyt saatu
onnistuneesti ajettua kaikille testiympariston Jira-projekteille, niin 1ahdin seuraavaksi ajamaan
toista automaatiosaantda osalle projekteista. Totesimme jo aikaisemmassa vaiheessa kollegani
kanssa, ettd koko ymparistdn laajuudella ei automaatioita pystyttaisi ajamaan, silla lapikaytavien
Jira-projektien ja niiden tyokohteiden maara on liian suuri. Siispa kaikki tarvittavat kolme automaa-
tiosdantda on ajettava useaan otteeseen aina pienemmalle maaralle projekteja kerrallaan, kunnes

jokainen automaatio on kaynyt lapi kaikki testiympariston Jira-projektit.

Kommentoin viela asiakkaalta E tullutta tikettia ja kysyin tietavatko he jo tassa vaiheessa, keille tar-
vittaisiin paasyt vanhoihin Jira ja Confluence -ymparist6ihin keskiviikkona ja tarvitsisivatko he paa-

syt koko paivan ajaksi, vai esimerkiksi vain muutamaksi tunniksi.
Tiistai 23.4.

Vastasin aamulla ensi toikseni eilen iltapaivalla kollegaltani tulleeseen viestiin, jonka han oli laitta-
nut minun jo lopettaessani tydpaivani. Han pyysi apua eraan asiakkaan Jira-tikettiin liittyen, ja on-

nistuinkin neuvomaan kollegaani pyynnén kanssa.

Seuraavaksi tarkistin, etta eilen paalle laittamani Jira-automaatio asiakkaan Y ymparistossa oli
mennyt l1api. Muutin automaation rajauksen eri projekteille, ja laitoin sen taas uudestaan paalle.
Lahdin samalla myds suunnittelemaan ja toteuttamaan viimeisia tarvittavia asetusten muutoksia

testiymparistoon, jotka suoritin manuaalisesti kasin.
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Aloin muotoilla asiakkaan Y tiketille tilannepaivitysta projektiin littyen seka ohjeistusta muutosten
testaamista varten, mutta en saanut viestiani viela taysin valmiiksi. Paivan paatteeksi laitoin viela
muistutuksen kalenteriini huomista varten, jotta muistaisin heti aamulla kdynnistaa asiakkaan E
vanhat Jiran ja Confluencen kayttdliittymat sekd asettaa paasyoikeudet ymparistdihin asiakkaan E

ilmoittamille henkiloille.
Keskiviikko 24.4.

Heti aamusta yritin kdynnistaa asiakkaan E Jiran ja Confluencen ottamalla etdyhteyden vuorotellen
molemmille palvelimille, seka ajamalla niissa tarvittavat komennot. Jostain syysta kayttoliittymat
eivat kuitenkaan avautuneet verkkoselaimen kautta, vaikka palvelimen asetuksissa molempien pal-
veluiden tilat nayttivat aktiivisilta. Kysyin tdhan apua tiimimme kanavalla, ja nopeasti kollegani sel-
vittivatkin asiakkaan E poistaneen vanhojen palveluiden osoitteet asiakkaan nimipalvelimilta. Kay-
tannossa tdma tarkoitti sita, ettd paasy naille asiakkaan verkkosivuille ei onnistu enaa normaaliin

tapaan. Yksi kollegani lahti selvittamaan, voisiko tata asetusta kiertaa jotenkin.

Kommentoin asiakkaan E tiketille, ettd heidan pyyntdaan ei valttamatta pystyttaisikaan toteuttaa
ainakaan taman paivan aikana. Valissa oli timimme daily, jossa seka mina etta kollegani toimme-
kin esille tdman asiakkaan E ymparistdjen kdynnistamisessa ilmenneen ongelman. Lisdksi mainit-
sin, etta yritdn myds saada viela tdman paivan aikana asiakkaan Y muutokset testausvalmiiksi hei-

dan Jiraansa, mikali asiakkaan E pyynndn toteuttamiseen ei kuluisi koko tyopaivaa.

Kollegani onnistui parin tunnin selvitystyon jalkeen kiertdmaan paasyongelman asiakkaan E ympa-
ristdon, mutta saimme sisdankirjautumisen toimimaan vain yrityksemme omalla, yleisella yllapitaja-
kayttajalla. Talla valin asiakas E olikin ilmoittanut, etta heille riittdisi myos, jos voisimme etsia Con-
fluencesta joitakin sivuja ja siirtdd nama Cloud-ymparistoéon. Sivuja halusi hakea lopulta vain yksi

henkild, joten laitoin talle kyseiselle henkildlle sahkopostilla viestia.

Vastausta odotellessani jatkoin muutoksien tekemista asiakkaan Y Jiran testiymparistdon. Saa-
tuani loputkin tarvittavat muutokset tehtyd muotoilin eilen aloittamani viestin loppuun, ja kommen-

toin lopulta asiakkaan Y tiketille, ettd muutokset olisivat nyt valmiita heidan testattavikseen.
Torstai 25.4.

Tarkistin heti aamusta sahkopostini, ja asiakas E olikin jo ehtinyt vastata viestiini ja oli kertonut,
minka tyétilan alta ja mita sivuja han tarvitsisi vanhasta Confluence-ymparistosta. Siirsin koko tyoti-
lan Confluencen Cloud-ymparistéon kayttamalla jalleen Atlassianin kehittdmaa lisdosaa, minka jal-
keen kopioin tarvittavat sivut asiakkaan pyytaman tyétilan alle. Pyysin viela sahkopostitse asia-

kasta tarkistamaan, etta kaikki halutut sivut oli varmasti kopioitu.
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Loppupaiva meni pitkalti erilaisissa palavereissa ja kokouksissa. Lisdksi sovin erdan kollegani
kanssa, ettd voisin jossain vaiheessa opettaa hanelle perusteet REST API kutsujen tekemisesta.

Han ei vield osannut naita kayttaa, mutta oli halukas oppimaan niiden perusteet.
Perjantai 26.4.

Asiakas E olikin vield mydhaan eilen iltapaivasta vastannut, ettd Confluenceen siirretyt ja kopioidut
sivut olivat ok. Siispa poistin vanhasta Confluencesta siirretyn tyétilan Cloud-ymparistdsta, silla sita
ei tarvittu enaa. Kommentoin myos viela asiakkaan E tiketille, etta siirrot oli nyt tehty ja sulkisin

seuraavaksi jalleen vanhojen Confluence ja Jira-ymparistojen kayttoliittymat.

Sovimme kollegani kanssa, ettéd voisimme perehtyd REST API kutsuihin pian alkavan osastomme
kuukausipalaverin jalkeen. Otimmekin palaverin jalkeen Google Meet -aanipuhelun, ja yritin selittda
kollegalleni ymmarrettavasti REST API kutsujen perusteet nayttdessani samalla esimerkin kutsun

kayttdmisesta asiakkaan Y ymparistdssa.

Asiakas Y oli nyt myds vastannut Jiran muutospyyntoétiketille, ettéd he |ahtisivat ensi viikolla kokeile-
maan tehtyja muutoksia. Paatin tydpaivani ja -viikkoni vapaaehtoisella koulutustilaisuudella seka

nimeamalla itselleni yhden asiakkaalta S tulleen tiketin, jonka tekemisen jatin ensi maanantaille.
Viikon 8 analyysi

Viimeinen seurantaviikko oli tapahtumarikas ja sain kokea paljon onnistumisen tunteita, vaikka
kaikki asiat eivat menneetkaan alkuperaisten suunnitelmien ja odotusten mukaan. Tarkeimmaksi
tavoitteeksi olin asettanut asiakkaan Y Jiran testiympariston muutosten loppuun saattamisen viikon
aikana. Jossain kohtaa jo hieman epailin, etten saisi pyydettyja muutoksia vield tdmankaan viikon
aikana saatettua loppuun, mutta ilokseni onnistuinkin tassa lopulta. Projekti oli alkanut juuri ennen
seurantajaksoni aloittamista, joten mielestani sen valmistuminen viimeisen seurantaviikon aikana

oli myds sopiva ja mukavan konkreettinen paatds koko seurantajaksolle.

Ehdin kyseisen projektin aikana oppia valtavasti uusia asioita Jiran toiminnallisuuksista, kaytto-
mahdollisuuksista ja toisaalta myds rajoitteista. Projektin alussa minua jannitti, riittaisikd osaami-
seni pyydettyjen muutosten onnistuneeseen toteuttamiseen, silla en tuolloin kokenut ymmartavani
viela tarpeeksi Jiran tietyista toiminnallisuuksista. Olen kuitenkin tdman projektin aikana nyt ehtinyt
oppia enemman joistakin sellaisista Jiraan liittyvista asioista, joista en projektin alussa edes tiennyt
olevan olemassa nain paljon opittavaa. Taman my6ta koen myds yhden opinnaytetydprosessini
alussa itselleni asettamista tavoitteista tulleen taytetyksi, eli Atlassianin ohjelmistojen osaamiseni

syventaminen.
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Asiakkaan E pyynto nostaa vanhat Jiran ja Confluencen Data Center -ymparistot kayttoon ei toteu-
tunut niin, kuin olisin sen toivonut toteutuvan. Ajattelin selviavani pyynnosta talla kertaa taysin itse-
naisesti, mutta harmikseni asiakas oli poistanut vanhojen ymparistojen osoitteet heidan nimipalveli-
miltaan, enkd osannut itse selvittda vaihtoehtoista paasytapaa naihin ymparistdihin. Jouduin siis
jalleen turvautumaan osaavampien kollegoideni apuun, mutta toisaalta paasin tdman myéta jalleen
oppimaan paljon uusia asioita. Yritankin siis suhtautua tdhan pikemminkin oppimiskokemuksena

kuin epaonnistumisena.

Haluaisin nain seurantajaksoni paatteeksi vield hieman tutkia, millaisia havaintoja muut ovat teh-
neet opinnaytetydprosessiini valitsemistani teemoista ja kasitteistd omassa tydssaan, ja vertailla
muiden tekemid havaintoja omiini organisaatiomme sisalla. Olen itse kokenut esimerkiksi ITIL:iin
tutustumisen erittain hyodyllisend omien tydtehtavieni ymmartamisen kannalta, vaikka lahtétilan-
teessa en edes tunnistanut organisaatiossamme kaytettyjen toimintatapojen olevan ITIL-viiteke-

hyksen mukaisia.

Nordstrom (2018, 26—28) on tutkiessaan ITIL 3:n kayttdlaajuutta ja nakyvyytta IT-tukihenkildiden ja
Service Desk -tyontekijoiden keskuudessa havainnoinut, etta vaikka valtaosa yrityksista hyddynsi-
kin ITIL:in mukaisia tukiprosesseja ainakin joissain maarin, oli termi vain pienelle osalle kyselytutki-
mukseen vastanneista ennestaan tuttu. Suuri osa siis saattoi noudattaa ITIL:in kdytanteita tyos-
saan tiedostamattaan, mutta samalla kokea ITIL:in hyddyt oman tydn kannalta melko olematto-
miksi. Tarked huomio syntyi kuitenkin siing, etta vastausjakauman perusteella ITIL-kaytanteet tun-
tevat henkilot kokivat ITIL:in huomattavasti mielekkdampana kuin he, jotka eivat kaytanteita tunte-

neet tai olivat vain kuulleet termista.

ITIL:in merkityksen ja sisallon tuntevat tyontekijat osasivat siis myds arvostaa sen tuomia hyotyja ja
toisaalta rajoituksiakin heidan tyéhonsa paremmin. Ymmartamatta ITIL:in teoriaa seka sidonnai-
suutta liiketoimintaan on naennaisia rajoituksiakin vaikeampi arvostaa, ja menetelmat saatetaan
kokea lahinna hidasteena omalle tydlle. (Nordstrédm 2018, 27.) Tama havainto on taysin linjassa
omankin kokemukseni kanssa. En ennen ITIL:iin tutustumista ymmartanyt, miten laajasti sita hyo-
dynnetaan omassakin organisaatiossani, tai kuinka suuri osa omastakin tyostani perustuu ainakin
jollain tasolla ITIL:in kaytanteisiin. Koen ITIL:iin tutustumisen tarjonneen aivan uudenlaista nakokul-
maa organisaatiomme toimintatapoihin seka ITIL:in kdytanteiden noudattamisen merkitykseen lii-

ketoiminnallisten tavoitteidemme saavuttamisessa.

Myds Kaikkonen (2021, 47) huomasi ITIL-viitekehyksen toteutumista L2-tason Service Deskissa
tarkastellessaan, miten toisiinsa kytkeytyneita IT-palvelunhallinta ja ITIL ovat. Han koki opinnayte-

tydprosessin aikana oppimiensa taitojen hyddyttavan hanta jatkossakin laadukkaamman asiakas-
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palvelun tarjoamisessa sekd mahdollisten muutostarpeiden paremmassa havainnoinnissa asiakas-
ymparistoissa (Kaikkonen 2021, 47). Koen itsekin saaneeni ITSM-ajattelutavasta seka ITIL:in kay-
tanteista tarkeitd oppeja ja uusia ndkdkulmia asiakkaidemme parempaan palveluun tulevaisuu-

dessa.

Yksi tapa luoda, toimittaa ja jatkuvasti parantaa asiakkaille tarjottuja palveluita on ITIL 4:ssa esi-
telty palveluiden arvoketju (Axelos Limited 2019, 34). Arvoketju koostuu kuudesta toistettavasta
toiminnosta: osallistu, suunnittele, muotoile ja ota kayttéon, rakenna ja hanki, toimita ja tue, pa-
ranna (Kalland 2019, 16—-18 min). Toiminnot ja niiden suhteet toisiinsa on hahmotettu kuvassa 6 ja

lisaksi selitetty auki taulukossa 3.

Osallistu
‘ Paranna Suunnittele ‘
Toimita Muotoile ja ota
ja tue kayttdon
Rakenna ja
hanki

Kuva 6. Arvoketjun kuusi toistettavaa toimintoa ITIL 4:ssa (mukaillen Kalland 2019, 16-20min)

Arvoketjuun sisaltyvia toimintoja ei tarvitse eika ole tarkoituskaan suorittaa aina samassa jarjestyk-
sessa, vaan jarjestys vaihtuu tarpeen vaatiessa sen mukaan, mita ollaan tekemassa (Axelos Limi-
ted 2019, 34; Kalland 2019, 17—18 min). Nain ollen arvoketju mukautuukin monenlaisiin tilanteisiin
mahdollistaen nopean ja tehokkaan reagoinnin sidosryhmien muuttuviin vaatimuksiin (Axelos Limi-
ted 2019, 34). Aion tulevaisuudessa pyrkia tunnistamaan arvoketjun eri toiminnot ja niiden merki-

tykset omien tyotehtavieni osalta paremmin, ja pystya tata kautta mahdollisesti itsekin luomaan uu-

denlaista arvoa asiakkaillemme ja palveluillemme.

Taulukko 3. Arvoketjun kuuden toistettavan toiminnon selitteet

Arvoketjun toiminto Selite

Osallistu Osallistuminen auttaa ymmartamaan sidosryh-
mien tarpeita paremmin ja auttaa l1apinakyvyy-
dessa, parantaen nden palvelun tarjoajan seka
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Arvoketjun toiminto

Selite

vastaanottajan valista suhdetta (ServiceNow
s.a.).

Suunnittele

Palveluiden tarjoajat ja vastaanottajat luovat
yhteisymmarryksen palvelun tarjoamisen seka
tukemisen eri ndkokulmista. Naita ovat esimer-
kiksi visio, nykytilanne seka parannuksen
suunta. (ServiceNow s.a.)

Muotoile ja ota kayttéon

Nama aktiviteetit varmistavat, etta palvelut
tayttavat asiakkaiden laadulle, kustannuksille
seka ajalle asettamia vaatimuksia (ServiceNow
s.a.).

Rakenna ja hanki

Nama aktiviteetit taas varmistavat palveluiden
eri komponenttien saatavuuden seka sen, etta
ne tayttavat sovitut vaatimukset (ServiceNow
s.a.).

Toimita ja tue

Nailla aktiviteeteilla varmistetaan, etta palvelui-
den toimitus- seka tukikyvyt vastaavat sovittuja
vaatimuksia ja odotuksia (ServiceNow s.a.).

Paranna

Analyysit seka investoinnit keskittyvat paranta-
maan seka tuotteita, palveluita etta kaytantoja
(ServiceNow s.a.).
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4 Pohdinta

Opinnaytetydprosessia aloittaessani olin tydskennellyt yrityksessamme hieman yli neljan kuukau-
den ajan. Nyt seurantajakson paattyessa kuukausia on takana liki seitseman, ja nainkin lyhyessa
ajassa on ehtinyt tapahtua seka urani ettd ammatillisen kehitykseni kannalta monia merkittavia asi-
oita. Tarkastellessani tyétani nain jalkikateen ja verratessani lahtétilannetta nykytilanteeseeni ovat

muutos ja kehitys mielestani kasinkosketeltavia.

Lahtétilannetta pohtiessani koin, etta taitoni Atlassianin ohjelmistojen suhteen olivat jo hyvalla ta-
solla, jonka my6ta uusien asioiden oppimisen vauhtikin oli jossain maarin jo hidastunut. Siita huoli-
matta ehdin seurantaviikkojen aikana syventaa ymmarrystani erityisesti Jiran ohjelmistoraken-
teesta ja toiminnasta huomattavasti. Opin hurjasti lisda asioita sellaisista Jiran yksittaisista toimin-
nallisuuksista, joista luulin jo tietavani kaiken opittavissa olevan tiedon. Nyt kun tunnen syvallisem-
min monien pienten eri osasten toimintaa, niin koen myds ymmartavani naista osasista koostuvaa
kokonaisuuttakin entistd paremmin. Voinkin varmuudella todeta, etta alkutilanteessa asettamani

tavoite syventda ymmarrystani Atlassianin ohjelmistoista on toteutunut.

Paivittaisten tyotehtavieni suhteen koin lahtdtilanteessa yhdeksi suureksi haasteekseni ennakko-
luulottoman suhtautumisen myo6s vieraammalta tuntuviin tyétehtaviin ja sellaisiin aihealueisiin,
joista en valttamatta tieda etukateen juuri mitdan. Minulta puuttui viela tietynlaista konsultin tydssa
vaadittavaa asiantuntevaa tyOotetta ja itsevarmuutta l1ahtea selvittdmaan sellaisiakin asiakastiket-

teja, joihin en suoraan tieda oikeaa ratkaisumenetelmaa.

Ehdin kuitenkin omaksi onnekseni seurantajaksoni aikana todistamaan moneen kertaan, miten kai-
kista taitavimmatkaan osaajat eivat aina suorilta tieda vastauksia kaikkeen. Tama on jossain maa-
rin helpottanut omia tunnontuskiani siita, ettd minun pitaisi jo nyt olla valmis ja suoriutua kaikista
tydtehtavistani ilman suurempia ponnisteluja. En usko olevani valttdmatta koskaan sellaisessa ti-
lanteessa, ettenkd edes jossain maarin epailisi omaa osaamistani. Olen kuitenkin oppinut olemaan
armollisempi itseani kohtaan, seka suhtautumaan omiin taitoihini tai niiden naennaisiin puutteisiin

vahemman itsekriittisesti.

Nyt kun olen saanut arvokasta kaytannon kokemusta rutkasti lisda, huomaan myos nakevani itseni
enemman tietynlaisena "asiantuntijana”. Pelkasin aiemmin virheiden tekemista, ja epailin omaa
ammattitaitoani. Téman takia paadyin usein varmistelemaan kollegoiltani viela sellaisiakin asioita,
joihin olin jo itsenaisesti I0ytanyt vastauksen, mutta halusin muiden kautta kuitenkin vielad varmistaa
vastauksen olevan varmasti oikea. Ammatillisen itsevarmuuteni ja osaamiseni kasvaessa olen op-

pinut suhtautumaan myds virheiden tekemiseen pikemminkin oppimiskokemuksina kuin ammatil-
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lista osaamistani horjuttavina tekijoina. Uskon tdaman kokemuspohjan heijastuvan myos asiakkai-
den kanssa tapahtuviin kanssakaymisiin, ja uskaltavani jatkossa tuoda rohkeammin ja vakuutta-

vammin omia ehdotuksiani sekd ndkemyksiani esille.

Olin lahtétilanteessa kuvaillut ymmarrykseni organisaatiomme rakenteesta sekd omasta paikastani
ja merkityksestani organisaatiossamme olevan hyvalla mallilla. N&in jalkikateen tuo toteamus kuu-
lostaa jopa hieman hassulta, silla tdssa kohtaa koen syventaneeni ymmarrystani sisdisista proses-
seistamme seka toimintatavoistamme enemman, kuin [&htétilanteessa edes varmaan tiesin olevan

mahdollista.

Mielestani varsinkin ITSM:n ja ITIL:in kasittely oli erityisen hyddyllistd. Ymmarran nyt paremmin,
miksi jotkin tietyt asiat tehdaan yrityksessamme siten kuin ne tehdaan, ja miksi tietyt prosessit ovat
muotoutuneet siihen muotoon, missa ne nyt ovat. Koen esimerkiksi yrityksessamme kaytettavat
retrospektiivi palaverit nyt paljon mielekkdampina kuin aikaisemmin, ja huomaan menneiden tapah-
tumien reflektoinnin ja analysoinnin tarkeyden jatkuvan kehityksen kannalta. Tavallaan toivoisin
nain jalkikateen, etta olisin perehtynyt ITIL-viitekehykseen jo aikaisemmin tydtehtavieni lomassa.
Toisaalta en valttamatta olisi viela tuolloin osannut arvostaa ja hyédyntda sen oppeja yhta hyvin,

kuin nyt.

Joissain maarin koen valitsemiini teemoihin tutustumisen jaaneen opinnaytetyoprosessini aikana
hieman pintapuoliseksi, etenkin palvelutasosopimusten osalta. Olin toivonut palvelutasosopimuk-
siin tutustumisen auttavan minua ymmartdamaan oman roolini merkitysta sopimuksien toteutumisen
kannalta viela paremmin. En kuitenkaan koe oppineeni tdman kannalta juurikaan uutta verrattuna
siihen, millaisena ymmarsin roolini suhteessa palvelutasosopimuksiin jo aiemmin. Tama johtui
ehka sopimuksiin tutustumisen pintapuolisuudesta, ja syvempi tutustuminen aiheeseen olisi voinut
tarjota enemman uusia nakdkulmia. Opin kuitenkin uutta palvelutasosopimusten yleisesta sisal-

I6sta, minka koen myos tarkeana asiana.

Toisaalta kahdeksankin viikkoa tuntuu liian lyhyelta ajalta oppia ymmartamaan nain suurien koko-
naisuuksien kaikki kytkdkset ja merkitykset omien ty6tehtavieni kannalta. Sain teemoista joka ta-
pauksessa hyvan peruskasityksen opinnaytetyoprosessini aikana, ja voinkin nyt jatkaa omatoimista
teemoihin tutustumista tyoni lomassa jatkossakin. Kokonaisvaltaisemman ymmarryksen luominen

tulee kuitenkin olemaan viela paljon pidemman aikavalin prosessi.
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4.1 Ammatillisen kehityksen jatkumo

Huomasin opinnaytetydprosessin aikana erityisesti sen, miten paljon oman kehityksen ja omien toi-
mintatapojen analysointi auttaa ammatillisen kehittymisen kannalta. Sain my6s aivan uudella ta-
valla sanoitettua ja konkretisoitua itselleni tydssani kokemiani haasteita, ja tunnistan nyt seka omia
heikkouksiani ettd myds vahvuuksiani paremmin. Haluaisin jatkaa saannollista osaamiseni ja kehi-
tykseni analysointia viela tulevaisuudessakin. Tahan voisin hyddyntaa esimerkiksi jatkuvan paran-

tamisen mallia, kuten seurantaviikon 5 aikana jo hieman suunnittelinkin.

Yhteenvetona toteaisin, ettd ITSM:n ja ITIL:in kdytanteisiin tutustuminen konkretisoi minulle joitakin
tydnkuvassani toteuttamiani toimintamalleja, ja niiden toteuttaminen tuntuu minulle nyt huomatta-
vasti mielekkddmmalta kuin aikaisemmin. Lisdksi hahmotan seka kokonaisvaltaisen IT-palvelun-
hallinnan ettd Service Desk -toimintamallin eri osaset ja niista koostuvat kokonaisuudet jatkossa
paremmin. Uskonkin pystyvani tulevaisuudessa pohtimaan enemman myds arvon tuottamista asi-
akkaillemme sen sijaan, etta nakisin tyotehtavieni olevan "vain” asiakkaiden palvelemista, tai asiak-

kaiden tukipyyntoihin vastaamista.

Toki olen kuitenkin kaikkien naiden kokonaisuuksien ymmartamisessa viela melko alkutekijoissani,
mutta niin olen oikeastaan koko IT-urani suhteenkin. Sain opinnaytetydprosessini aikana kuitenkin
konkretisoitua itselleni joitakin lyhyemman sekd pidemman aikavalin urasuunnitelmiani. Lisaksi

sain kaiken kaikkiaan hyvat evaat jatkaakseni urakehitystani kohti yha itsevarmempaa ja ammatti-

maisempaa otetta tyotehtaviini, seka kohti entista haastavampia tyotehtavia.
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