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Oppimispaivakirja IT-tuen osaajaksi kehittymisesta

Paivakirjamuotoisen opinnaytetyon tarkoituksena oli seurata osaamisen
kehittymista IT-tukihenkilon tyotehtavissa Turun ammattikorkeakoulun
opiskelijoiden ilmaispalvelu Kansalaisen IT-tuessa seka seurata IT-tukipalvelun
toimintaa. Tavoitteena oli myos saada seurannan perusteella selkea kuva IT-
tukihenkilon tyosta ja mahdollisesti I0ytaa kehityskohteita tukipalvelulle.

Paivakirjamuotoinen opinnaytetyo oli tehokas toteutustapa tavoitteiden
saavuttamiselle. Kahdeksan viikkoa kestaneen tarkkailujakson aikana
Kirjoitettiin paivakohtaisesti tyotehtavista seka niiden ratkaisuista.
Viikkokohtaisesti reflektoitiin tydtehtavia, minka avulla havainnollistettiin
osaamisen kehittymista ja l0ydettiin mahdollisia kehityskohteita seka IT-
tukihenkiloille etta Kansalaisen IT-tuelle.

Tarkkailujakson aikana tapahtunut kehitys oli merkittavaa. Erityista kehittymista
tapahtui asiakaspalvelutehtavissa ja niissa vaadittavissa
vuorovaikutustaidoissa, ongelmanratkaisussa seka teknisessa osaamisessa.
Paivakirjan dokumentoinnin perusteella saatiin selkea kuva IT-tukihenkilon
tehtavista ja opinnaytetyon tavoitteet saavutettiin.
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A Learning Diary on Developing into an IT Support
Professional

The purpose of this diary-based thesis was to monitor the development of the
author’s professional skills while working as a member of the IT support staff at
Citizen’s Helpdesk, a free service provided by students at Turku University of
Applied Sciences and to examine the practices of an IT support service. In
addition, another objective was to provide a clear picture of IT support work and
to potentially identify areas for development within the service.

A Diary-based thesis proved to be an effective method for achieving the
objectives. During the eight-week observation period, work tasks and their
solutions were documented daily. Weekly reflective entries were written based
on the tasks. The reflections were used to illustrate the development of skills
and potential areas of improvement were found for both the IT support staff and
the Citizen’s Helpdesk service.

The skill development that took place during the observation period was
significant, particularly in customer service and the communication skills it
requires, as well as in problem-solving and technical competence. Based on the
documentation of the learning diary, a clear picture of the duties of IT support
staff was obtained, and the objectives of the thesis were achieved.

Keywords:
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Sanasto

Brave

ClickUp

LibreOffice

Lubuntu

Microsoft Defender

Push-ilmoitukset

rsync

Rufus

shred

SSD

theFIRMA

Chrome-pohjainen selain, pyrkii erottumaan
mainoksenestolla seka tietosuojaan keskittymalla.
(Brave, n.d.)

Projektinhallintaohjelmisto, jonka tavoitteena on kerata
kaikki projektinhallinnan toiminnot yhteen ohjelmistoon.
(ClickUp, n.d.)

Avoimeen lahdekoodin perustuva ilmainen vaihtoehto
Microsoft Officelle.

Kevyt Ubuntuun perustuva Linux-jakelu. Toimii hyvin
vanhemmissa laitteissa. (Perrine, n.d.)

Microsoftin virustorjuntaohjelma.

Sovelluksilta laitteille tulevia ilmoituksia, esimerkiksi
alypuhelimella viestin vastaanottaminen lahettaa push-
ilmoituksen, jos sita ei ole estetty asetuksissa.

Komento, jolla Linux-kayttojarjestelmalla voidaan
synkronoida kahden massamuistin tietoja. Tehokas ja
turvallinen varmuuskopiointiin. (GeeksforGeeks, 2023a)

Ohjelma, jota kayttamalla voidaan luoda
kaynnistyskelpoisia levykuvaan perustuvia USB-
laitteita. Rufus-tikkujen avulla voidaan kayttaa
tietokonetta ilman asennettua kayttojarjestelmaa tai
tehda kayttojarjestelman asennuksen. (Rufus 2025)

Linux-komento, jolla varmistetaan kiintolevyn
tiedostojen tietoturvallinen poistaminen.
(GeeksforGeeks, 2023b)

Puolijohdelevy, nopea massamuisti tietokoneissa.

Turun ammattikorkeakoulun oppimisymparistona
toimiva projektitoimisto. (theFIRMA, n.d.)



Todennussovellus

Todennustekijat

Tuudo

Ubuntu

Zoner

Todennustekija, jonka antamalla noin 30 s:n valein
vaihtuvalla numerosarjalla voi todentaa
henkildllisyyden. (Kyberturvallisuuskeskus, 2024)

Tunnistautumistietoja, joiden avulla voi todistaa
henkilollisyyden kirjautumistilanteissa. Esimerkkeja
todennustekijoista ovat salasana, mobiilivarmenne tai
sormenijalki. (Kyberturvallisuuskeskus, 2024)

Suomalaisten korkeakoulujen mobiilisovellus. Sisaltaa
esimerkiksi opiskelijatunnisteen.

Suosittu helppokayttéinen Linux-jakelu.

Suomessa toimiva internet-palveluntarjoaja.



1 Johdanto

OpinnaytetyOssa tarkastellaan tyoskentelyani IT-tukihenkilona Kansalaisen IT-
tuessa. Tuki on Turun ammattikorkeakoulun oppimisymparisto theFIRMAnN
alainen ilmainen IT-tukipalvelu Turun kaupungin ja sen lahiseudun asukkaille.
TyoOntekijat ovat paaosin Turun ammattikorkeakoulun opiskelijoita. Tukipalvelu
keskittyy ohjelmistojen ongelmien ratkaisemiseen seka henkilokohtaiseen
neuvontaan. Mahdolliset laiteviat pyritdan diagnosoimaan, mutta niita ei
paasaantoisesti korjata, ellei korjaus ole yksinkertainen, kuten kiintolevyn

vaihto.

Opinnaytety6 on toteutettu oppimispaivakirjamuodossa, ja siina tarkastellaan
kahdeksan viikon ajalta tyotehtaviani, siitd seurannutta oppimista ja
kehitysideoita. Paivakohtaisesti on tehty merkinta jokaiselle tarkastelujakson
tyopaivalle seka naiden pohjalta analyysit viikkon tapahtumista. Lopuksi
pohditaan koko tarkastelujakson tapahtumia. Kahdeksanviikkoinen
tarkkailujakso sijoittui aikavalille 31.3.-23.5.2025.

Opinnaytetyon paatavoitteena on kehittya IT-alan ammattilaisena, ja
oppimispaivakirja on selkea ja suoraviivainen tapa havainnollistaa tata. Se
mahdollistaa tapahtumien kriittisen tarkastelun ja arvioinnin. Samalla tydsta

selviaa IT-tukihenkilon tyotehtavat ja IT-tuen toiminta.

Turun AMK:n opinnaytetyd | Frans Auranen



2 Kansalaisen IT-tuki

Luvussa esitellaan Kansalaisen IT-tuki (myoh. tuki tai IT-tuki), sen toiminta seka

opinnaytetyon kannalta merkittavat sidosryhmat.

2.1 Kansalaisen IT-tuki ja theFIRMA

Kansalaisen IT-tuki on ilmainen IT-tukea tarjoava palvelu. Se perustettiin
vuonna 2004 nimella Kansalaisen mikrotuki osana Turun kaupungin ja Turun
ammattikorkeakoulun hanketta, minka jalkeen se vakinaistettiin osaksi IT-alojen
koulutusta. Nykyaan tuki toimii ICT-projektitoimisto theFIRMAnN alaisuudessa.
(Turun Ammattikorkeakoulu, 2025.)

theFIRMA on toiminut vuodesta 2015, kun aikaisemmat projektitoimistot
yhdistyivat. Sen idea on tarjota opiskelijoille oikean yrityksen kaltainen
oppimisymparisto, jossa tehdaan asiakas-, tutkimus- ja kehitysprojekteja.
theFIRMAssa tyoskentelee vuosittain noin 200 tieto- ja viestintatekniikan
insinGoriopiskelijaa seka tietojenkasittelyn tradenomiopiskelijaa. (theFIRMA,
n.d.)

2.2 Tuen toiminta

Tuessa tyoskentelee tyypillisesti 2—4 henkil6a, jotka yleensa ovat ICT-
koulutuksen korkeakouluopiskelijoita. Yksi henkildista toimii projektipaallikkona
ja muut toimivat taman alaisuudessa. Projektipaallikkd vastaa tuen toiminnasta.
Paallikon johdolla tuki toimii osana theFIRMAN projektitiimeja ja osallistuu sen
viikkokohtaisiin palavereihin. theFIRMARN toimitusjohtaja ja varatoimitusjohtaja
toimivat projektipaallikon esimiehina, mutta eivat ole laajasti mukana tuen

toiminnassa.

Asiakaspalvelu on tuen toiminnan osa-alueista tarkein ja tavoite on varmistaa
asiakastyytyvaisyys. Tuki keskittyy erityisesti ohjelmistojen korjauksiin,

henkilokohtaiseen neuvontaan ja avustukseen, laitevikojen diagnosointiin seka

Turun AMK:n opinnaytetyd | Frans Auranen
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rajoitetusti niiden pienempiin korjauksiin. Palveluiden rajaus on oleellista tuen
resurssien ja ilmaisuuden takia. Kotikaynteja tuessa ei tehda, rahaliikennetta ei

kasitella eika suurempia laitehuoltoja suoriteta.

2.3 Sidosryhmat

Asiakkaat ovat tuen sidosryhmista tarkein. Nama hakevat tuesta apua ja
mahdollistavat tuen toiminnan. Oppimisen kannalta asiakkaat ovat elintarkea
vuorovaikutuskumppani tuessa tyoskenteleville opiskelijoille. Taman lisaksi

asiakaspalautteella on merkittava rooli palvelun kehittamisessa.

Opiskelijat ovat toinen merkittava sidosryhma. Tuki tarjoaa ryhmalle paikan
tehda tyo6ta vastuullisessa IT-tukihenkilon roolissa. Opiskelijat toimivat tuen
tydntekijoina opintopisteita vastaan, mika mahdollistaa ilmaisen hyotypalvelun
toiminnan. My0s opiskelijat ovat tarkea taho, joiden palautteen perusteella

palvelua voidaan kehittaa.

theFIRMA on tukipalvelun tarjoava taho ja vastaa tuen toiminnasta. Se valvoo
tuessa tyota tekevien opiskelijoiden toimintaa. Turun ammattikorkeakoulu

puolestaan vastaa theFIRMAN toiminnasta.

Viimeisena merkittavana sidosryhmana ovat tuen kanssa mahdollisesti

yhteistyota tekevat tahot, esimerkiksi tapahtumien tai kampanjoiden parissa.

Turun AMK:n opinnaytetyd | Frans Auranen
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3 Oppimispaivakirja

3.1 Lahtotilanne

Tarkkailujakso alkaa tyontekijoiden vaihtuessa, kun aikaisemmat tyontekijat
ovat saaneet tyotehtavansa loppuun. Aloitan tyotehtavat uutena IT-

tukihenkilona, ilman aikaisempaa tyokokemusta tehtavista.

Oppimispaivakirjassa seurataan merkittavia paivakohtaisia tapahtumia,
tyotehtavia ja niiden ratkaisuja. Naiden perusteella viikkokohtaisesti pohditaan
syvallisemmin esimerkiksi mitad on opittu, mitka olivat kohdattuja haasteita,
mahdollisia vaihtoehtoisia ratkaisuja tai kehittdmiskohteita, seka

erityishuomioita tapauksista ja mahdollisia tavoitteita seuraaville viikoille.

3.2 Viikko 1
3.2.1 Paivakirja
Maanantai 31.3.2025

Paiva alkoi theFIRMAnN varatoimitusjohtajan esitellessa Kansalaisen IT-tuen
minulle ja toiselle, samaan aikaan aloittaneelle henkildlle, joka oli suorittamassa
tydharjoittelua. Taman jalkeen alkoi perehdytys ClickUp-ohjelmaan, jota
kaytetaan tuessa asiakastapahtumien seurantaan, seka siihen miten

asiakastilanteissa tulee toimia.

Perehdytyksen jalkeen ensimmaisen koneen huolto oli lopputarkistusta vaille
valmis, ja tdman suoritettua, asiakkaalle lahetettiin viesti koneen

huoltotoimenpiteiden valmistumisesta.

Turun AMK:n opinnaytetyd | Frans Auranen
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Ensimmaisella asiakkaalla oli useampia ongelmia alypuhelimessa.
Sahkodpostissa ei I0ytynyt miten lahettaa uusia sahkoposteja, mika opastuksen
jalkeen onnistui. Puhelin l1ahetti jatkuvasti ilmoituksia alytoimintojen paalle
laittamisesta. Toiminnot laitettiin paalle ja ilmoitukset lakkasivat. Asiakkaan
kayttamalle uutissivustolle ei enaa paassyt, ellei evasteita hyvaksytty. Asiakas
ei evasteita halunnut hyvaksya, joten asennettiin Brave-selain, joka mahdollisti
sivuston kayttamisen ilman evasteiden hyvaksymista. Viimeiseksi asiakas
halusi selvittda kuulokkeiden yhteensopivuutta puhelimensa kanssa, mutta ne

eivat sopineet.

Seuraavalla asiakkaalla oli koneessa haittaohjelma. Asiakas oli asentanut
haittaohjelman itse, kun oli kuvitellut sen olevan oikea ohjelma. Asennuksen
jalkeen haittaohjelma oli alkanut monistaa itseaan. Koneen virustorjunta oli
onnistunut eristdman haittaohjelman osia, ja tapahtumista katsottuna osat olivat
lahettaneet paketteja ulkoisiin IP-osoitteisiin. Asiakas myos epaili LinkedIn-tilin
joutuneen kaapatuksi asiayhteydessa. Koneelle ei tuessa tehty mitaan, mutta
annettiin suosituksia asiakkaalle. Ensimmainen oli kannettavan laitto
lentokonetilaan, minka tavoitteena oli uusien pakettien 1ahettamisen estaminen.
Lisaksi neuvottiin kokeilemaan vaihtoehtoisia virustorjuntaohjelmia, kuten
Microsoft Defender tai Malwarebytes. Viimeisena suositeltiin vahvasti
kayttojarjestelman taytta uudelleenasennusta tai hakemaan apua

asiantuntijalta. Asiakas paatti kysya apua asiantuntijalta.

Tiistai 1.4.2025

Asiakas oli pelastynyt Chrome-selaimen ilmoituksesta "Yhteys ei ole
turvallinen”. Syy tahan oli verkkoyhteyden puuttuminen paivan aikana olleen
Telia-teleoperaattorin katkoksen takia. Ongelman selvittya tehtiin pikatarkistus
koneen toiminnasta ja kysyttiin, missa voitaisiin viela auttaa. Asiakkaan

pyynnosta kirjamerkkipalkkiin lisattiin verkkopankki.

Seurattu vieresta myds koneen tuulettimen puhdistus. Asiakas oli kertonut

huomattavan kovasta aanesta. Kannettavan tuulettimesta saatiin irti sinne

Turun AMK:n opinnaytetyd | Frans Auranen
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kuulumatonta roskaa ja pikaisen testin perusteella vaikutti, etta tuulettimen

aanitaso oli nyt normaali.

Keskiviikko 2.4.2025

Asensin Windows-paivitykset asiakkaan aikaisemmin jattamaan koneeseen.

Kahden asiakkaan ryhma tuli paikan paalle. Ensimmainen halusi tarkistaa ja
hoitaa Facebookin yksityisyysasetukset kuntoon. Yksityisyysasetukset laitettiin
halutulla tavalla siten, etta ulkopuoliset eivat nde kuvia tai julkaisuja, lisaksi
opastettiin Facebookin apusivujen kayttdoa. Toisella oli ongelma puhelimen
viestisovelluksella, mika korjaantui oikean sovelluksen |oytamalla. Tasta syysta
tehtiin puhelimen turhien sovellusten siivoaminen, jossa tarpeettomat ohjelmat

poistettiin ja puhelimen alkunaytto jarjesteltiin uudelleen.

lltapaivalla paikalle saapui asiakas, jonka Facebook-tili oli kaapattu ja
aikaisemmalla kaynnilla tuessa oli tehty uusi tili. Vanha oli kuitenkin yha
kaappaajan hallinnassa, ja sen kautta yritettiin huijata asiakkaan Facebook-
kavereita. Huijausyritykset oli onneksi kirjoitettu huonolla suomen kielen
konekaannokselld. Vanhaa tilia ei saatu palautettua, koska kaappaaja oli
ottanut silla kayttoon todennussovelluksen. Taman takia jouduttiin lahettamaan
asiakkaan henkildllisyystodistus Metalle, jotta vanha tili saataisiin takaisin.
Toimenpiteen jalkeen tiedossa oli odotusta, kunnes Meta saisi varmistettua

henkilotietojen oikeellisuuden.

Torstai 3.4.2025

Ensimmaisella asiakkaalla ei toiminut sahkdposti. Asiakas kertoi sahkdpostin
toimineen aikaisemmin Telian Nebula-palvelun kautta, mutta kun Telia oli
myynyt Suomen verkkoisanndintipalvelut Zonerille, sahkdpostikin oli siirtynyt.
Se taytyi saada toimimaan uudesta paikasta. Kirjautumalla Zonerin
verkkosivulle ja menemalla hallintapaneelin kautta laittamaan sahkdpostin

paalle, se alkoi taas toimimaan normaalisti. Sen jalkeen taytyi tulostaa

Turun AMK:n opinnaytetyd | Frans Auranen
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sahkopostiviesti asiakkaalle ja laittaa Teams toimimaan alylaitteilla. Lopuksi

viela tehtiin tabletin ohjelmien paivitys.

Toisella asiakkaalla oli ongelmia kirjautumisissa. Asiakas kaytti Googlen
salasanahallintaa ja kriittiset salasanat olivat myds kirjoitettuna paperille.
Ongelmana oli salasanahallinnassa olevat vanhat tai vajaat tiedot, nama
paivitettiin nykyisiin ja kadonneisiin tehtiin uudet salasanat. Toisena ongelmana
oli alykellossa oleva vaara aika. Ainoa keino saada aika oikeaksi oli

synkronoida kello puhelimessa olleella ohjelmalla.

perjantai 4.4.2025

Hiljaisen paivan aikana palvelin yhta asiakasta, jonka taytyi saada kirpputorilla
myytavat tavarat paivitettya sen verkkosivulle. Pienella opastuksella asiakkaalle
selkeni, miten verkkosivun kautta listataan kirpputorilla myytavia tavaroita ja
asiakas oli valmis lisdaamaan tietueet itse. Asiakas tarvitsi myds konsultaatiota
OneDirive-pilvipalvelun kaytéssa. "Tila loppumassa” -ilmoituksia oli tullut
useamman kerran, vaikka tilaa oli viela yli puolet jaljella. Opastettiin asiakkaalle,

miten sielta voi ottaa tietoja talteen ja vapauttaa tilaa, jos tarve tulee.

3.2.2 Viikkoanalyysi

Ensimmaisen tyoviikon aikana IT-tukihenkilon perustydskentelystd muodostui
selkea kuva. Paasiassa ensimmainen viikko kului asiakaspalvelun parissa.
Asiakaspalvelutyota en aikaisemmin ollut juurikaan tehnyt, mutta se onnistui

viikon aikana hyvin ja asiakkailta tuli positiivista palautetta.

Viikon asiakastilanteet olivat monipuolisia ja vaativat tilannekohtaista
perehtymista naiden vaihdellessa yksinkertaisista kirjautumisongelmista ja
alylaitteen peruskaytosta vakaviin tilanteisiin, joissa koneessa on haittaohjelmia
tai kayttajatili oli kaapattu. Ongelmanratkaisutaidot ja sujuva tiedonhankinta
paljastuivat siis erittain tarkeiksi, ja nailla osaamisalueilla oli jo ensimmaisen

viikon aikana kehitysta havaittavissa IT-tuen tyétehtavissa.

Turun AMK:n opinnaytetyd | Frans Auranen
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Viikon aikana tietoturvaongelmat olivat yksi aihealue, joka erottui tilanteiden
vakavuuden takia. Tietotaso ei itsella ollut riittava yksin selvittamaan, mita
maanantaina tuessa olleelle viruskoneelle piti tehda. Asiasta neuvoteltiin
IT-tuen tiimilaisten kanssa, miten asian suhteen tulisi toimia. Asian yhteydessa
selvisi, etta tyotoveri, joka aloitti kanssani samalla paivalla tuessa, oli
tietoturvapuolen opiskelija, ja taten perehtyneempi aihealueeseen. Tassa
vahvistui tiimiin luottaminen ja tiimilaisten taitojen huomiointi asiakastilanteita
ratkottaessa. Toinen aihealueeseen liittynyt ongelma oli kaapattu Facebook-ili.
Tilanteessa empaattinen asiakaspalvelu ja asiakkaan tukeminen vaikeassa
tilanteessa olivat avainasemassa. Molempien tilanteiden vakavuuden takia
pohdittavaksi jai, olisiko tilanteissa voinut toimia eri tavalla ja saavuttaa

paremman lopputuloksen.

Toinen asiakastilanteissa korostunut ongelma-alue oli alylaitteiden
peruskaytossa tapahtuva jatkuva lupapyyntéjen, ilmoitusten ja vastaavien tulva.
Ne ylikuormittavat kayttajaa ja aiheuttavat tilanteen, jossa kayttaja ei enaa luota
itseensa paatoksentekijana tai muuten vain jaksa enaa miettia kayttoon liittyvia
asioita. Tilanne mahdollisesti jopa estaa laiteilta tarvittavien tai haluttujen
toimintojen tekemisen, vaikka niissa ei valttamatta ole kyse mistaan

monimutkaisesta.

Parhaiten asiaan auttaisivat tekniset ratkaisut, kuten ohjelmien
kayttokokemuksen kehittaminen helppokayttdisemmaksi ja selvemmaksi.
Tuessa parhaiksi keinoiksi ongelma-alueen ratkaisuksi jaavat ohjaaminen ja
opastus. Tuessa voidaan esimerkiksi opastaa asiakkaita hieman hidastamaan
ja miettimaan ongelmatilanteissa, lukemaan ilmoitukset tarkkaan seka
ohjeistaa, miten I0ytaa luotettavaa tietoa ongelmanratkaisuun. (Bawden &
Robinson, 2020.)

Seuraavalla viikolla keskitan naille aihealueille erityishuomiota ja pohdin, miten
tamankaltaisia ongelmia voisi ratkoa tehokkaammin. Tavoitteena olisi myos

suorittaa laitehuoltoja tai vastaavia, joita ei ollut viikon aikana.

Turun AMK:n opinnaytetyd | Frans Auranen
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3.3 Viikko 2

3.3.1 Paivakirja

Maanantai 7.4.2025

Asiakkaalla oli uusi tabletti, johon taytyi laittaa aloitusasetukset kuntoon ja
taman lisaksi puhelimesta piti saada synkronoitua tabletille samat ohjelmat,
kuten Facebook ja Gmail. Siirrettiin tiedot puhelimelta ja opetettiin, miten
puhelimen kautta saa verkon tablettiin kayttamalla puhelinta
mobiilitukiasemana. Opastettiin myos, miten Todennustekijat toimivat laitteiden

valilla.

Puhelimella piti myds saada Google Maps toimimaan halutulla tavalla. Aikajana-
toiminto taytyi ottaa pois kaytodsta ja opettaa miten sovelluksella saa reittiohjeita,
eli sovelluksen peruskayttd. Puhelimelle tehtiin myds sovellussiivous, jossa

tarpeettomat sovellukset poistettiin seka aloitusnayttoa siistittiin.

Kyseessa oli sama edeltavan viikon asiakas, jonka Facebook-tili oli kaapattu.
Hakemus tilin palauttamisesta hyvaksyttiin, mutta palautus oli mennyt
sahkopostiin, johon ei ollut paasya. Kaappaaja oli myos menettanyt paasyn
tilille palautushakemuksen takia. Varmuuden vuoksi tehtiin ilmoitukset

kaapatusta tilista, mika oli edellisella kerralla jaanyt tekematta.

Tiistai 8.4.2025

Asiakas halusi siirtda puhelinnumerot uudelle puhelimelle. Siirto oli erityinen,
koska se taytyi tehda alypuhelimesta uuteen vanhantyyliseen, ei
kosketusnaytolliseen, puhelimeen. Siirtoa varten alypuhelimella taytyi ladata
ohjelma, jolla osoiteluettelon sai siirrettya SIM-kortille ja tata kautta uuteen

puhelimeen.

Toisena ongelmana ilmeni, ettd uudella puhelimella ei pystynyt soittamaan

puheluita, eika silla saanut yhteytta puhelinverkkoon. Tein puhelimen
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valmistajan tuen korjaustoimilistan, mutta ongelma ei korjaantunut. Tassa
kohtaa tapahtui kommahdys asiakaspalvelussa, kun epailin, etta prepaid-
liittymassa ei ollut saldoa, mista asiakas pahastui. Liittyma myos toimi vanhalla
puhelimella, mika varmisti epailykset vaariksi. Ongelmaa ei valitettavasti
onnistuttu ratkaisemaan. Omaksi epailyksi jai, ettd SIM-kortti ei vain ollut

sellainen, joka toimii vanhantyylisessa puhelimessa.

Keskiviikko 9.4.2025

Keskiviikko oli todella hiljainen. Itselle ei ollut muuta tehtavaa kuin
asiakaspalvelua puhelimen valityksella. Asiakas tiedusteli uuden puhelimen
hankinnasta, kun vanhasta oli mennyt akku. Vanha puhelin oli ollut
hankintahetkella kallis 1000 €:n Samsung ja asiakas oli saanut akun
vaihtamiseen 80 €:n hinta-arvion. Puhelin oli kuitenkin "sekoillut” ja asiakas
tiedusteli, miten tietojen siirto uuteen onnistuisi. Ohjeistuksen jalkeen siita,

miten tiedonsiirto toimi uuteen puhelimeen, asiakas halusi viela miettia asiaa.

Torstai 10.4.2025

Jalleen asiakkaalla oli ongelmia sahkopostipalvelun siirtymisesta Zonerille. Talla
kertaa asiakkaalla ei ollut paasya Zonerin hallintapaneeliin tai sahkopostiin,
koska se oli mennyt lukkoon. Sahkopostia tarvittiin hallintapaneeliin
kirjautumiseen, joten jouduttiin soittamaan Zonerin asiakaspalveluun.

Asiakaspalvelija sai sahkopostin toimivaksi ja ongelmat ratkesivat.

Toinen asiakas halusi varmistaa puhelimen virustorjunnan toimivuuden ja laittaa
sen kuntoon, jos siind on ongelmia. Asiat saatiin tarkistettua ja toimivuuden
varmistuttua tarvittiin Samsung-kirjautuminen, josta puhelin oli Iahettanyt
ilmoituksia, joten tama tehtiin. Viimeistelyna viela siistittiin turhat sovellukset

pois ja tarkistettiin paivitykset.
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Perjantai 11.4.2025

Puhelimen valityksella keskusteltiin asiakkaalle, jolla oli samankaltainen

Zoner-ongelma, kuin edeltavan paivan asiakkaalla. Erona oli, etta jollakin
toisella henkilolla oli oikeudet tiliin, mika aiheutti hammentavan tilanteen.
Asiakkaalle ei jaanyt muuta vaihtoehtoa, kuin neuvotella tilia hallinnoivan

henkilon kanssa ja toivoa, etta tilanteessa 10ytyy haluttu ratkaisu.

Paikan paalla oli asiakas, jolla olivat puhelimesta kuvat kadonneet. Valitettavasti
kuvia ei I0ytynyt ja niitd ei pystynyt palauttamaan, koska kolmenkymmenen
paivan armonaika oli paattynyt. Kuvat eivat myoskaan olleet piilotettuina tai

saatavilla pilvesta.

3.3.2 Viikkoanalyysi

Viikko oli suhteellisen hiljainen, etenkin keskiviikkona, jolloin itsella ei ollut edes
paikan paalla asiakastilannetta. Viikon aikana ei myoskaan tullut laitehuollon
tekemisen mahdollisuutta. Hiljaiset hetket kuluivat verkkokursseja suorittaessa,

joten joutilasaika ei mennyt hukkaan.

Asiakaspalvelussa viikolla tuli tarkea muistutus, etta aina tulee olla tarkkana sen
kanssa mita sanoo. Asiakas oli tilanteessa jo etukateen hermostunut, varsinkin
koska ongelma, SIM-kortin vajaatoiminta uudessa vanhantyylisessa
puhelimessa, oli erittdin poikkeava. Ongelmanratkaisu jouduttiin tekemaan
taysin tilanteen aikana, eika tuessa kenellakaan ollut ennakko-osaamista
ongelmasta. Asiakas vaikutti vain kiristyvan tilanteen aikana kysymyksista
ongelman ratkaisua varten, ja lopulta vihastui huonon kysymyksen takia.
Tilanteessa ei voinut muuta kuin pahoitella sanomaansa ja yrittaa lieventaa

tilannetta.

Tilanteessa alusta asti olisi voinut paremmin pyrkia purkamaan asiakkaan
hermostuneisuutta ja selittaa selkeasti, mita ja miksi ongelman ratkaisussa
taytyy miettia. Ylimaaraiset kysymykset, kuten miksi on vaihtamassa

vanhantyyliseen puhelimeen, olisi voinut myds mahdollisesti jattaa kysymatta
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asiakkaan kirean mielialan takia. Kysymysten sijaan olisi voinut keskittya
kuuntelemaan asiakasta paremmin ja osoittaa ymmarrysta. (Sumaiya,
Srivastava, Jain, & Prakash, 2022.)

Edeltavalta viikolta olleeseen kaapatun tilin tapaukseen saatiin ratkaisu, kun
kaappaaja oli menettanyt paasyn tilille. Kaapparin toimintamalli seka oikeat

toimenpiteet tilanteen ratkaisemiseen tulivat konkreettisesti selville.

Asiakaspalvelussa tapahtunut virhearvio oli opettavainen kokemus ja
seuraavalle viikolle oli tavoitteena, ettei samanlainen toistuisi. Tyypillisissa
asiakkaiden ongelmatilanteissa niiden ratkaisu on tehostunut edelleen, koska
osaa paremmin hakea auttavaa tietoa tilanteisiin. Ratkaisutaito tulee varmasti

kehittymaan seuraavien viikkojen aikana edelleen.

3.4 Viikko 3

3.4.1 Paivakirja

Maanantai 14.4.2025

Asiakkaalla puhelin ei I6ytanyt SIM-korttia ja selvisi, ettd ongelma oli
yksinkertainen: se ei ollut kunnollisesti kiinni. Taman lisaksi taytyi saada

MobilePay-maksusovellus toimimaan, mika onnistui ongelmitta, kun

kirjautumistiedot olivat selvilla.

19

Toisella asiakkaalla oli ongelma, joka ei ollut Kansalaisen IT-tuen alainen, joten

ohjattiin Turun ammattikorkeakoulun Service Deskille.

Tiistai 15.4.2025

Asiakkaan taytyi paasta verkkosivulle, mutta salasana ei ollut tiedossa. Se l6ytyi

salasananhallinnasta ilman linkitettya kirjautumistietoa. OneDriven tallennustila

piti myOs tarkistaa. Sita oli tarpeeksi, mutta jalleen se varoittaa hyvissa ajoin
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tilan loppumisesta. Asiakas halusi sinne enemman tilaa ja tata varten oli tarve

siirtaa tiedostoja pilvesta tietokoneen omaan muistiin.

Prosessissa ilmeni ongelma, kun selvisi ettéd puhelimella OneDrive oli
puhelinnumeron kautta ja sita ei suoraan saisi koneelle, koska sen tili oli eri
sahkopostin kautta. Synkronointi ei onnistunut, joten paatdos oli vain siirtda kuvat

verkkoversiosta koneelle, mika onnistui ja pilveen saatiin enemman tilaa.

Keskiviikko 16.4.2025

Useammalla asiakkaalla oli ongelmia opiskelijoiden Tuudo-mobiilisovellukseen

kirjautumisessa, missa ei voitu auttaa, koska ongelma oli Tuudon jarjestelmissa.

Asiakkaalla oli ongelmia Wordissa. Ongelmaa en osaa edes kuvailla, mutta se
oli aiheutunut koiran kavellessa nappaimiston paalla. Wordin tyopoytaversiota
kayttamalla ongelma ratkesi. Asiakasta myds varoitettiin Wordin selainversion
kayttamisesta opinnaytetyon kirjoittamiseen, silla se saattaa rikkoa linkityksia tai

vastaavia, ja asiakas oli kiitollinen neuvoista.

Asiakas toi kolme vanhempaa Windows-kannettavaa, joihin tarkoituksena oli
asentaa Linux lasten harjoittelukayttoa varten. Tyot aloitettiin selvittamalla
jarjestelmien tekniset tiedot, jotta koneisiin sopiva Linux l16ytyisi. Paadyttiin

asentamaan kevyet Lubuntu-jakelun Linuxit.

Puhelimen valityksella neuvoin soittajalle, miten saada puhelimen

viestisovelluksen viestit PDF-muotoon.

Torstai 17.4.2025

Asiakkaalle piti saada sahkopostien synkronoinnit Apple-laitteissa kuntoon.
Prosessi oli helppo sen jalkeen, kun laitteiden asetuksista oli I0ytynyt paikka,
johon tilit lisatdan. Synkronointi laitteiden ja ohjelmistojen valilla toimi taman

jalkeen mutkattomasti.
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Paivan aikana saatiin edellisena paivana tuotuihin koneisiin Lubuntut

asennettua, ja paivitysten lataaminen aloitettiin.

Perjantai 18.4.2025

Pitkaperjantai

3.4.2 Viikkoanalyysi

Edellisesta viikosta oppineena, asiakaspalvelu sujui talla viikolla hyvin eika
vaikeita tapauksia ollut. Teknisempia tehtavia oli talla viikolla ensimmaista
kertaa, kun oli tarpeen selvittaa oikeat Linux-kayttdjarjestelmat koneisiin ja
asentaa ne. Tasta opittiin perustason laitteistovaatimusten arviointia toimivan
lopputuloksen saavuttamiseksi. Lubuntu-jakeluiden asennukset olivat

suoraviivaisia ja kayttd helppoa.

Tarkkailujakson aikana ovat tahan mennessa korostuneet erilaisten tilien
hallintaan liittyvat tilanteet. Ongelmat naissa ovat lahes joka kerta olleet
erilaisia, ja haasteita ovat tuoneet esimerkiksi eri versioiden eroavaisuudet,
kayttajatietojen unohtuminen ja tilien menetykset. Viikolla oli
ohjelmistojenkehittajien puolelta hyvin jarjestetty tilanne ja toinen, jossa

yksinkertaisesta saatiin vaikea.

Helppo tilanne oli Apple-laitteiden synkronisointi. Kun oikea paikka |6ydettiin,
tilien synkronointi onnistui helposti. Tosin tilanteessa ei ollut epaselvien

tilitietojen elementtia.

Vaikea tilanne oli viikolla ollut OneDriven tilaongelma. Pilvipalvelun tallennustila
ei ollut viela loppumassa, mutta tilaa oli hyva tehda. Tilanteessa tilinhallinta oli
todella epaselvaa, koska asiakkaalla oli useampi Microsoft-tili, joista tietokone ja
puhelin kayttivat eri tilia. Tilannetta ei voitu tuessa helposti selkeyttaa, koska
tileja ei saanut yhdistettya, eika asiakas tiennyt salasanoja. Tilanne oli hyva

esimerkki siita, miten paljon helpompaa on, jos tilitiedot ovat selvilla.
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Jatkossa pyrin antamaan erityista ohjeistusta tilanteissa, joissa tilinhallinta ei ole
valttamatta hyvalla tasolla. Monella asiakkaalla on esimerkiksi salasanoja
kirjoitettuna paperilapuille, sekaisin vanhojen tietojen kanssa, epaselvin tai
vaarin merkein. Opastusta voisi olla esimerkiksi salasananhallinnan

kayttamiseen tai systemaattisempaan ja selvempaan tilinhallintaan.

3.5 Viikko 4

3.5.1 Paivakirja

Maanantai 21.4.2025

Paasidaismaanantai

Tiistai 22.4.2025

Edellisen viikon Lubuntu-koneisiin tehtiin nyt lopputarkastukset: ne toimivat,
mutta hitaasti. Talle ei voi mitdan koneiden yleisesti korkean ian takia,
jarjestelmien ollessa hitailla kiintolevyilla. Asiakkaalle laitettiin viestia, etta

koneet ovat valmiina.

Paivan ensimmaiselle asiakkaalle oli tullut epailyttava sahkoposti. Selvittelyn
jalkeen kavi ilmi, etta viesti oli todennakadisesti taysin normaali, ajankohta vain
oli sattumalta epailyttava. Tasta huolimatta annettiin ohjeistusta, miten

vastaavissa tilanteissa kannattaa toimia turvallisuuden varmistamiseksi.

Seuraavalla asiakkaalla oli tullut tietokoneella halytyksia Windows-paivityksista.
Tilanteessa ei ollut muuta ongelmaa kuin Windowsin turhat ilmoitukset. Kone oli
paivittanyt itsensa asiakaspalvelun aikana ja opastettiin miten jatkossa
paivitykset voi varmistaa itse. Toisena ongelmana oli puhelimen Gmail-

kirjautuminen ja kayttd, mika luonnistui opastuksen jalkeen.
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Viimeisella asiakkaalla oli vioittunut koulun opinnaytetyd. Helppoa ratkaisua
ongelmaan ei I0ytynyt, mutta syy oli selvilla: Wordin verkkoversion kaytto.

Ohjeistuksena suositeltiin jatkossa kayttamaan tyopoytaversiota.

Keskiviikko 23.4.2025

Asiakas toi kannettavan, jossa Windows ei kaynnistynyt ja nakyviin tuli sininen
virheruutu. Kannettavan oman HP-diagnostiikkatyokalun selvityksen perusteella
epaily rikkoutuneesta kiintolevysta oli hyvin vahva. Kone otettiin huoltoon ja
lisatesteilla vaurioitunut kiintolevy varmistui ongelman syyksi. Asiakkaalle
lahetettiin viesti tilanteesta: han voi tuoda uuden kiintolevyn vaihdettavaksi tai

hakea koneen.

Torstai 24.4.2025

Edellisen paivan asiakas toi korvaavan levyn, talla kertaa nopeamman
puolijohdelevyn, joka laitettiin koneeseen ja asennettiin Windows

10 -kayttojarjestelma, koska kone ei ollut Windows 11 -yhteensopiva.

Perjantai 25.4.2025

Puhelimen valityksella autettiin asiakasta, joka ei pystynyt Facebook-ryhmassa
tekemaan julkisia paivityksia. Asiakkaan kanssa kaytiin 1api julkisen paivityksen
ryhmaan tekemisen prosessi, mutta asiakkaan ongelmana oli, etta kohtaa,
jossa voi valita paivityksen julkisuuden ei ollut. Asiakas uskoi kuitenkin asian
olevan nyt selkeampi. Taman lisaksi asiakkaalla oli ongelmia, joita ei ollut
helppo tulkita puhelimen valityksella. Asiakkaalle kerrottiin paikan paalle tulon

mahdollisuudesta.

Paikan paalle tuli asiakas, jolla oli kannettavan OneDrive taynna ja tietoja
mahdollisesti kadonnut. Asiakasta taytyi rauhoitella, koska han oli hermostunut.

Joitakin tietoja loytyi pilvesta, mahdollisesti niita, mita asiakas halusikin 10ytaa.
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Tiedot ladattiin OneDrivesta asiakkaan koneelle ja pilvesta vapautettiin tilaa.

Koneelta otettiin OneDrive-synkronointi pois paalta, jotta vastaava ei toistuisi.

3.5.2 Viikkoanalyysi

Paasiaisen pidentaman viikonlopun jalkeen viikko alkoi todellisella ruuhkalla,
loppuviikon ollessa hiljaisempi. Viikolla oli rakentavia tilanteita monella IT-tuen
osa-alueella. Ensimmaista kertaa laitehuoltotehtava, edelleen huolia
tietoturvakysymyksissa, pilvipalveluongelmia seka syvallisempaa
puhelinneuvontaa. Asiakaspalvelussa kehittyminen mahdollisti viikolla sujuvan

asiakaspalvelun tilanteessa, joka olisi saattanut karjistya.

Ensimmaista kertaa ruuvitaltoille tuli kayttéa omaan tekemiseen, kun taytyi ottaa
kiintolevy irti lisatesteja varten. Kiintolevya ei tuen valineilld saatu edes toisilla
koneilla I0ydettya. Tietokone, josta levy otettiin, myds toimi Rufus-tikun kautta ja
kaynnistyi normaalisti. Naiden perusteella varmistettiin diagnostiikkatulosten
mukainen epaily viallisesta kiintolevysta. Tilanteessa opittiin kayttamaan
olemassa olevia tydkaluja laitteiston ongelmien diagnosointiin seka

yksinkertaisten laitekorjausten tekemista, joita tuessakin voidaan suorittaa.

Tietoturvaongelmien ajoittain vaikea luonne tuli selkeaksi. Viikon aikana
olleessa tilanteessa ei todennakaisesti ollut tietoturvaongelmaa, mutta taytta
varmuutta ei voitu saada. Aikaisemmin kohdatut ongelmat ovat olleet kaikki
varmoja tapauksia, ja epavarmassa tilanteessa ei voinut muuta kuin antaa

yleista tietoa.

Etaneuvonnan rajoittuneisuus ilmeni pitkan Facebook-julkaisuja koskevan
puhelun aikana. Puhelimen valityksella voidaan ohjeistaa yksinkertaisia asioita
yleensa hyvin, mutta muuttujat, kuten puhelun kautta neuvottavan tietotaso tai
ongelman laajuus, voivat tehda tilanteesta nopeasti vaikean. Seurantajakson
aikana on ollut tapauksia, joissa puhelimen kautta saavutettu ymmarrys
ongelmasta ei ole vastannut todellista tilannetta. Ongelmien todellinen luonne

on selvinnyt vasta paikan paalla.
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Sumaiya, Srivastava, Jain, ja Prakash (2022) korostivat artikkelissaan tuloksia
tuottavasta kommunikaatiosta tilannetajun ja kuuntemisen tarkeytta. Tama
ilmeni myos viikolla olleesta vaikeasta tilanteesta asiakaspalvelussa, missa
asiakas oli ymmarrettavasti stressaantunut mahdollisesti kadonneista
tiedostoista. Tilanne onnistui kuitenkin hyvin. Kun hermostunut mieliala ilmeni
ongelman selvittamisen yhteydessa, empaattinen ja ymmartavainen tuki seka

ratkaisuprosessin eteneminen rauhoittivat tilanteen.

Pilvipalveluiden ongelmat ovat olleet tarkkailujakson aikana yleisia, ja naiden
ratkaisemiseen asiakkaille annettava ohjemateriaali saattaisi auttaa. Tuessa ei
ole tdiden aikana ollut ongelmia rajoitetun ajan kanssa, mutta jossakin kohtaa

saattaisi ohjeiden kehittaminen olla ajankohtaista.

Helppoja, tuessa lahes heti ratkaistuja ongelmia on nyt ollut useita. Naihin
ongelmiin voitaisiin mahdollisesti kehittaa esimerkiksi jokin yhtenainen
verkkosivusto, jonka kautta matalan taitotason omaavat henkil6t voisivat
ratkaista naita kaikista yksinkertaisimpia ongelmia tai |0ytaa oikean paikan,
mista saisi ohjeet ongelmanratkaisuun. Tarkkailujakson aikana on ollut
asiakkaita, jotka ovat kaytannossa taysin riippuvaisia IT-tuesta eivatka itse osaa
tai uskalla tehda perustoimenpiteita. Loppuajan tavoitteena on kannustaa

asiakkaita miettimaan asioita itse ja rohkaista turvalliseen laitteiden kayttoon.

3.6 Viikko 5

3.6.1 Paivakirja

Maanantai 28.4.2025

Ensimmaisen asiakkaan ongelmana olivat oudot kirjautumiset. Asiakas oli
vaihtanut salasanaa useamman kerran, mutta edelleen ilmoituksia tuli. Syyksi
paljastui ensimmaisia kertoja ollut mobiiliverkosta kirjautuminen, joka johti

outoon kirjautumissijaintiin. Taman takia joka kerta kun asiakas vaihtoi

salasanaa ja kirjautui sisaan, tuli uusi ilmoitus.
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Toinen asiakas epaili saaneensa huijausviesteja ja olikin oikeassa. Syyksi
paljastui Samsung-mobiiliselain, jossa oli auki yli kuusikymmenta valilehtea,
joista osasta tuli push-ilmoituksia puhelimeen. Naista suuri osa oli
huijaussisaltda. Korjauksena laitettiin selaimeen ilmoitusesto seka asennettiin
mainostenestaja. Turvallisuuden varmistamiseksi katsottiin puhelimen suojaus

kuntoon ja tehtiin tarkastus.

Viimeisella asiakkaalla oli ongelmia pilvipalveluiden tilan kanssa. Selvityksen
jalkeen ilmeni, ettd Google Drive ja OneDrive -pilvissa oli molemmissa runsaasti
tilaa jaljella ja riittaisi asiakkaalle kaytollaan viela vuosikymmeniksi.
Tietokoneella oli viruksentorjuntana Avast, mika oli huono, koska se lahetti
jatkuvasti pelotteluilmoituksia. Se poistettiin ja Microsoft Defender otettiin tilalle.
Sahkopostissa asiakkaalle tuli jatkuvalla syétteella viesteja Pinterestilta, tilaus
syotteeseen peruttiin ja lisaksi asennettiin tietokoneen selaimeen

mainoksenestaja.

Tiistai 29.4.2025

Asiakkaalla oli 2-in-1 hybridilaite, joka toimi tablettina ja [apparina. Siina oli
Windows 10 -asennus ja verkkosovitin ei toiminut. Kayttoliittyma oli niin vieras,
etta suosiolla annettiin laite projektipaallikon hoidettavaksi, joka totesi

osaavansa laitteen kayton.

Toisena oli havitettavaksi tuotu kone, jonka kiintolevyn sisalto taytyi saada
tuhottua. Toteutus tapahtui Linuxin shred-komennolla, jolla ylikirjoitetaan levyn
tiedostojen paalle useita kertoja ja mahdollistetaan tietojen varma

tuhoutuminen. Taman jalkeen levy viela alustettiin uudelleen.

Keskiviikko 30.4.2025

Paivan aikana oli kaatosade, eika IT-tukeen tullut paikalle asiakkaita. Puheluita
tuli, mutta ei mitdén huomattavaa. Paiva kului Helsingin yliopiston MOOC-

kurssin parissa.
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Torstai 1.5.2025

Vappu

Perjantai 2.5.2025

Tamakin paiva oli todella hiljainen. Paikan paalle tuli asiakas, jolla oli iPad-
tabletin nayttd pimeana. Tabletti oli vanha ja akku ei enaa latautunut, mika

viittasi akun loppuun kulumiseen. Laitteen ian takia akkua ei ollut jarkea vaihtaa.

3.6.2 Viikkoanalyysi

Hieman vilkkaamman alkuviikon jalkeen tuessa oli suhteellisen hiljaista. Viikon
aikana keskiviikko oli jopa sellainen, etta paikan paalla ei kaynyt yhtaan
asiakasta. Syyna oli todennakdisesti koko paivan kestanyt kaatosade, mutta
seuraavana paivana olleella yleisella vapaapaivalla, ja siita johtuvasta
aukioloaikojen epavarmuudesta, saattoi olla myos osuutta asiaan.
Aukioloajoista olisi mahdollisesti voitu tiedottaa paremmin, koska puhelimitse

niista kysyttiin useita kertoja.

Linuxin peruskayttda tuli uudelleenopittua, kun piti kayttaa sita tehokkaaseen
tietojen havittamiseen, ja toivon etta kehitysta kaytdssa on tarkastelujaksolla
viela lisaa. Asianmukainen koneiden ja niiden massamuistilaitteiden

havitysprosessi tuli tassa myos tutuksi.

Tietoturvapuolelta oli jalleen viikolla huomionarvoisia tapahtumia.
Konkreettisesti nousi esiin miten iso tietoturvariski mobiiliselain voi olla, jos sen
kaytdssa valilehtia ja ilmoituksia ei hallita. Naissa selaimissa voisi olla suoraan
asetukset kunnossa siten, etta tilanne, jossa kymmenia valilehtia on
lahettamassa huijausyrityksia puhelimen push-ilmoituksilla, ei olisi mahdollinen
edes vahingossa. Asiakas oli onneksi ymmartanyt huijausyritykset ja selaimen

asetukset muuttamalla varmistettiin, etta tilanne ei tulisi toistumaan.
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Toisessa tietoturvatilanteessa uhkaa ei ollut, mutta virustorjuntaohjelma Avast
aiheutti asiakkaalle turvattomuuden tunnetta pelottelemalla tata
tietoturvariskeilla, jotka voisi estdéd maksamalla paremmasta suojauksesta.
Tamankaltaisen pelottelukaupittelun takia paadyttiin korvaamaan ohjelma

toisella vastaavalla, joka ei kayta samanlaisia taktiikoita.

Menneiden viikkojen aikana olen pohtinut alylaitteiden peruskaytossa ilmenneita
ongelmia aiheissa kuten tilinhallinta, ilmoituksista ahdistuminen ja muissa
vastaavissa. Ikaihmiset ovat olleet yksi ryhmista, joilla naita ongelmia on ollut
usein. Kyselytutkimuksen mukaan ikaihmisten kolme yleisinta syyta hakea
tukea ovat: ajan tasalla pysyminen, avun tarvitseminen, seka itsevarmuuden

ja -luottamuksen vahvistuminen (Pihlainen & Ng, 2022).

IT-tukihenkilon toita tehdessa olen huomannut, etta ikaihnmiset eivat ole ainoa
ihmistyhma IT-ongelmien kanssa, vaan kaikenikaisilla on samoja ongelmia.
Tuessa on siis suuri vastuu IT-ongelmien kanssa kamppailevien henkildiden
auttamisessa, kannustamisessa omatoimisuuteen ja uuden oppimiseen
kasiteltyjen ongelmatilanteiden perusteella. Asiakkaiden luotto tukihenkil6on on
my0s kova, ja yksityisia turvatietoja on tukihenkildiden kasittelyssa jatkuvasti,

joten luotettavuuden taytyy olla varmaa.

Muita huomioita ovat edelleen viikon aikana olleet pilvipalveluongelmat, joita on
lahes joka viikko. Yksi syy tahan ovat Windows 11 -kayttojarjestelman koneet,
joissa usein on pilveen tallentaminen suoraan kaytossa, mika aiheuttaa

tilailmoitusten tulvan.

Toinen asia missa Kansalaisen IT-tuessa saattaisi olla kehitettavaa on viestinta
verkossa. Sosiaalisen median kanavissa voisi toimia ahkerammin, esimerkiksi

Googlen yritysprofiiliin olisi voitu paivittda poikkeusaukiolot.
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3.7 Viikko 6

3.7.1 Paivakirja

Maanantai 5.5.2025

Asiakas, jolle oltiin koneeseen asennettu Linux, soitti tukeen koska oli saanut
vaaran salasanan. Tapahtumaa pahoiteltiin asiakkaalle ja oikea salasana

selvitettiin.

Asiakas toi tukeen vanhan ThinkPad-kannettavan ja skannerin. Kumpikaan ei
toiminut. Kaynnistaessa kannettava meni virheruutuun, mutta Windows-kuvake
kuitenkin nakyi ennen sita, mika oli hyva merkki. Skannerissa oli mekaaninen
vika, minka takia skannausosa ei liikkunut. Koneet jaivat odottamaan huoltoa,

koska asiakas sanoi, etta laitteilla ei ole Kiire.

Paikan paalle tuli asiakas, jolla oli ongelmia Zoomissa. Ongelma ratkesi ja
Zoom saatiin toimimaan, kun sille annettiin kameran kayttdoikeudet. Asiakkaalle

annettiin ohjeistusta puhelimen kayttolupien toimintaan.

Seuraavalla asiakkaalla oli mukanaan kaksi kannettavaa, joista toinen oli taysin
pimea, eika kaynnistynyt, seka varakone, johon ei ollut laturia. Molemmat
koneet otettiin tukeen lisaselvitysta varten: pimeana oleva Acer-kone
diagnosoitavaksi ja laturiton kone toiminnan tarkistukseen, jos tuesta I0ytyisi
sopiva laturi. Pimeana oleva kone ei ladannut akkua, ja ainoastaan laturin

merkkivalo paloi. Kone jai seuraavalle paivalle avattavaksi.

Taman lisaksi oli viela asiakas, jonka puhelimesta taytyi poistaa ylimaaraisia

sovelluksia. Tama tehtiin ja aloitusnayttoa siistittiin.

Tiistai 6.5.2025

Paiva alkoi edeltavan paivan pimeana olevan koneen avaamisella. Piiloruuvien

l6ytamisen, ja jotenkin huonokantaisen ruuvin pois saamisen jalkeen,
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sisapuolella kaikki oli kunnossa. Kone ei myos kaynnistynyt ilman akkua, joten
kyseessa oli ongelma, jollaisia ei tuessa korjata. Laturia toiseen koneeseen
tuesta ei I0ytynyt. Asiakkaalle laitettiin viestia aiheesta ja kysyttiin, haluaisiko

han varmuuskopioida koneiden tiedot, johon vastaus oli kylla.

Paikan paalla paivan ensimmainen asiakas halusi sdhkodpostien yhteystiedot
kuntoon. Asiakkaalla oli useampia sahkoposteja, joista osa nakyi tietokoneella
ja osa vain puhelimella. Laittamalla sahkopostiosoitteet puhelimelta koneen

ohjelmaan ja koneelta puhelimeen, ongelma oli ratkaistu ja asiakas tyytyvainen.

Toinen asiakas toi koneen paikan paalle selvittaakseen, voiko siihen asentaa
Windows 11 -kayttojarjestelman. Samalla tarjouduttiin puhdistamaan tuuletin
kovan aanen takia. Kone ei tayttanyt laitevaatimuksia ja tuulettimen

puhdistuksen jalkeen se annettiin takaisin.

Seuraavalla asiakkaalla oli tarve saada tiedostoja sahkopostilta tikulle, joten se
tehtiin. Taman jalkeen siirretyt PDF-tiedostot piti lisata hakemukseen
verkkosivulla. Tassa kohtaa havaittiin, etta tiedostojen sisalto oli yldsalaisin, ja
se olisi syyta saada kierrettya oikein pain. Monta kertaa kierron tehneena kuvat
edelleen kaantyivat ympari. Ongelma oli outo, varsinkin kun selvisi, etta jostain
syysta Edge-selain kaantaa kuvat automaattisesti ympari, kun ne avataan siina.
Toisessa selaimessa varmistettiin, etta kuvat ovat oikein pain, ja ne liitettiin
hakemukseen. Prosessin yhteydessa asiakkaan selaimen valilehdet vahingossa

suljettiin, ja kohtalaisen operaation jalkeen halutut valilehdet saatiin taas auki.

Keskiviikko 7.5.2025

Asiakas toi paikan paalle kannettavan Dell-koneen, joka ei latautunut ja ol
pimeana. Asiakkaalla ei ollut laturia ja oli ladannut konetta telakointiaseman
kautta, jota ei ollut mukana. Kone otettiin hoidettavaksi ja luvattiin

varmuuskopioida, jos sita ei saada toimimaan.

Seuraavalle asiakkaalle oli tullut useampi huijausviesti muutaman paivan sisaan

ja niita tuli edelleen lisda. Opastettiin, miten niitd poistetaan ja samalla
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ilmoitetaan huijausviesteiksi seka kerrottiin yleisesti, miten toimia tilanteessa.
Toisena ongelmana oli sahkodpostin siitymattomyys oikeaan kansioon, kun sita
yritettiin siirtda. Syyksi paljastui vain huomattava viive, joka johtui Outlook-

sahkopostin kaytosta Gmailissa.

Paivalla aloitettiin virrattoman Acer-koneen varmuuskopiointi. Paljastui etta
kiintolevylla oli yli 800 GB varmuuskopioitavia tietoja. Varmuuskopiointi

aloitettiin Linuxilla rsync-komentoa kayttaen ja jatettiin yon yli toteutumaan.

Tukeen soitti henkild, joka oli saanut mahdollisen huijausviestin. Puhelimen
kautta ei saanut taytta varmuutta viestin luonteesta, joten pyydettiin tulemaan
paikan paalle. Viesti paljastui turvallisuusilmoitukseksi, joka ratkesi tekemalla

varasahkopostin.

Torstai 8.5.2025

Y6n aikana Acer-koneen kiintolevyn varmuuskopiointi oli keskeytynyt ja
kiintolevya ei enaa loytynyt Linux-koneella. Korjaamisen yhteydessa selvisi, etta

levy oli kulumassa loppuun ja siina oli jo korruptoituneita osia.

Valtavan varmuuskopioinnin tietomaaran takia paatettiin tutkia toista pimeana
olevaa Dell-konetta. Koneen takapaneelin avaamisen jalkeen koneesta ei
I6ytynyt selvaa silmalla nahtavaa syyta, miksi se ei ota virtaa, joten SSD otettiin
koneesta varmuuskopiointia varten ja jatettiin yoksi rsync-komento

toteutumaan.

Tukeen otettiin selvitettavaksi myos kone, jossa verkkosovitin jatkuvasti katoaa
ja lopettaa toiminnan. Laitehallinnasta sovitin |0ydettiin, mutta kone ei itse
I6ytanyt sita. Asiakkaalle suositeltiin ulkoisen verkkosovittimen hankkimista
valiaikaisratkaisuna. Selvisi kuitenkin, etta asiakas oli kokeillut ulkoistakin, mutta

sekaan ei ollut toiminut. Ongelmalle ei saatu tuesta ratkaisua.

Viimeinen asiakas toi tukeen huollettavaksi koneen, joka oli mennyt
kaynnistyksessa useasti Windowsin siniselle virhenaytolle.
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Perjantai 9.5.2025

Perjantaina Kansalaisen IT-tuessa juhlittiin tuen syntymapaivaa. Taman

kunniaksi asiakkaille oli tarjolla kahvia ja herkkuja koko paivan ajan.

Yén aikana Dell-koneen SSD oli varmuuskopioitu ilman ongelmia. SSD:n
uudelleenkiinnityksen jalkeen tehtiin tarkempi diagnosointi koneen ongelmista.
Selvisi, etta virtaliitannan paikka on irtonaisena, seka saman puolen nayton
saranan olevan todella jaykka, mekaanisesti viallinen. Tukeen uutena tulleen
monitoimilataajan avulla selvisi myos, etta ilman akkua konetta pystyi
kayttamaan, kunhan laturi on kiinni. Irti olevan virtaliitannan paikan takia
koneeseen ei kuitenkaan saisi kunnolla laturia kiinni normaalissa kaytossa.

Koneesta otettiin akku pois ja laitettiin asiakkaalle viestia tilanteesta.

Paikan paalla autettiin asiakasta, joka halusi Facebookin kuvat siirrettya Google
kuvat -sovellukseen. Mobiilisovelluksesta asetusta jonkin aikaa turhaa etsimisen
jalkeen selvisi, etta taytyisi kayttaa selainversiota. Selaimesta sai suoraan
laitettua kaikki kuvat saanndllisesti siitymaan Facebookista Google kuviin.
Samassa laitettiin esto tietojen kaytolle Metan tekoalykehitykseen. Asiakas
kertoi myds aikaisemman puhelimen kuvista, jotka olivat kadonneet puhelinta
vaihtaessa. Ohjeistettiin, etta voisi tulla paikan paalle vanhan puhelimen

kanssa, jos kuvat viela saataisiin vanhasta puhelimesta.

Paivan aikana paikalla kavi myos yksi Kansalaisen IT-tuen perustajajasenista.
Oli kiinnostavaa saada tietaa, miten jo silloin maaritellyt perusperiaatteet ovat

edelleen tuen toiminnan pohjana.

[ltapaivalla saatiin monitoimilataajalla varmistettua asiakkaan, jolla oli
varmuuskopiointia tarvitseva Acer-kone, toisen koneen toiminta. Tasta laitettiin
viestia ja kerrottiin myos varmuuskopioinnin tilanteesta. Asiakas sai toisen
koneen takaisin ja antoi tukeen oman ulkoisen puolijohdelevyn, johon tiedot
varmuuskopioitaisiin. Viikonlopuksi tata ei viela saatu aloitettua, koska vanha

kiintolevy taytyi jattda chkdsk-komennolla korjaantumaan.
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3.7.2 Viikkoanalyysi

Kiireisen viikon aikana tyotehtavia oli kattavasti tuen toiminnan eri osa-alueilta.
Tehtavia oli runsaasti huoltopuolella diagnosointien ja varmuuskopioinnin
tiimoilta. Paikan paalla puolestaan kasiteltiin esimerkiksi varmuuskopiointeja,
tietoturvakysymyksia, seka osoitetietojen hallintaa. Asiakastilanteet ja -palvelu
sujuivat hyvin. Naiden ongelmatilanteet, kuten asiakkaalle annettu vaara
salasana, tai vahingossa valilehtien sulkeminen, saatiin korjattua

menestyksellisesti. Viikon lopussa juhlistettiin myohastynytta tuen juhlapaivaa.

Viikon suurimmat haasteet ja oppimiset liittyivat koneiden diagnosointiin ja
tietojen varmuuskopiointiin. Koneita avattiin useampia ja niista pyrittiin
selvittamaan laitevikoja. Diagnosointitaidot kehittyivat ja samankaltaisten
ongelmien ratkominen olisi jatkossa nopeampaa. Korjaukset olisivat olleet
yhdessa koneista mahdolliset, mutta ilmaispalvelun rajauksen vuoksi niita ei
tehty.

Varmuuskopiointimenetelmat opittiin tuen sisaisesta ohjeistuksesta, ja niiden
toteuttamiseen tarvittiin tiimilta lisdtukea, rajallisen Linux-kayttokokemuksen
takia. Linuxin komentokaytdn osaaminen vahvistui, kun varmuuskopioinnissa
harjaannuttiin. Toinen varmuuskopioitava levy saatiin tehokkaasti
varmuuskopioitua, kun kayttoon otettiin tuen oma Linux-kannettava.
Aikaisemmin suuremman tietomaaran omaavan kiintolevyn kopiointi aloitettiin
virtuaalikoneella. Se oli hyvin hidasta ja keskeytyi yon aikana. Ongelmista
opittiin, etta pitaa selvittda paremmin tuen laitteet. Oikealla koneella toiminta oli

huomattavasti nopeampaa ja tehokkaampaa.

Versioerojen huomioimisesta tuli konkreettista oppia, kun asetusta etsittiin
ohjelman vaarasta versiosta. Tarkkailujaksolla versioerot ovat olleet yleinen
ongelmatilanteiden aiheuttaja. Esimerkkeja naista ongelmista ovat olleet Word-
ohjelmiston eri versioiden valinen kaytto tai viikkon tapaus Facebook-asetuksista.

Jatkossa pyritdan huomioimaan nama paremmin, jotta aikaa ei kuluisi hukkaan.
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Tietoturvaan liittyvista kysymyksista ja ongelmista on tullut tuessa arkipaivaa.
Jatkossa tuessa voisi olla oma tietoturvaperehdytys, jotta laadukas apu
tietoturvaan liittyvissa tilanteissa on taattua myos tulevaisuudessa. Tata tukee
my0s aikaisemmin tuessa oppimispaivakirjaa tehneen Janne Makisen
tarkastelujakson pohdinnat, joissa han havaitsi asiakkaiden tarpeen ymmartaa

tietoturvaa paremmin. (Makinen, 2024)

3.8 Viikko 7

3.8.1 Paivakirja

Maanantai 12.5.2025

Sairaana

Tiistai 13.5.2025

Sairaana

Keskiviikko 14.5.2025

Sairaspoissaolojen jalkeen ensimmaisena soitettiin asiakkaalle, jolla oli Dell-
kannettavasta akku otettu pois ja selvitettiin tilanne puhelimitse. Selvisi, etta
aikaisemmin lataus oli toiminut USB-C portin kautta. Tama ei enaa ilman akkua
tulisi toimimaan, koska USB-C -lataus vaatii, etta akku on kiinni. Asiakas ilmoitti,

etta tulee hakemaan koneen myéhemmin.

Acer-koneella varmuuskopiointi oli edelleen tyon alla, mutta nyt oltiin jo
loppusuoralla. Kiintolevy, josta varmuuskopioitiin, rikkoi jatkuvasti levyn, johon
varmuuskopiointia tehtiin, mika johti tarpeeseen korjata levya useampia kertoja

prosessin aikana.
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Edellisella viikolla ollut asiakas, jolla oli vanhan puhelimen kuvat kadoksissa, tuli
nayttamaan puhelinta. Aikaisempi ymmarrys oli ollut, etta puhelimen vaihdon
yhteydessa kuvat olivat jaaneet vanhaan puhelimeen, mutta nyt selvisi
todellisen tilanteen olleen, ettd puhelinta vaihdettiin, koska kuvat olivat

kadonneet. Asialle ei voitu siis enaa tehda mitaan.

Torstai 15.5.2025

Acer-koneen kiintolevyn varmuuskopiointi saatiin loppuun ja asiakas haki
koneensa. Taman lisaksi annettiin asiakkaalle ohjeistus, miten han saa itse

kannettavan auki, koska siina oli piiloruuveja monessa paikkaa.

lltapaivalla paikan paalle tuli asiakas, joka oli yrittanyt vaihtaa iPhonen akkua
itse, mutta vaaraa avainta kayttaen oli tuhonnut taysin ruuvin kannan. Asiakas
oli kayttanyt Torx-ruuvimeisselia, kun olisi pitanyt olla erityinen pentalobe-
ruuvimeisseli. Oikeaa ruuvimeisselia kokeiltiin, mutta se ei enaa auttanut.

Asiakkaalle suositeltiin ammattilaisliikkeessa kayntia.

Perjantai 16.5.2025

Ensimmaisella asiakkaalla oli ongelmana koneen selaimessa olevan
mainoksenesto-lisdosan jatkuva mainostaminen. Lisdosa poistettiin ja koneen
selaimessa oli asennettuna myos toinen vastaava lisdosa, joten mainoksetkaan
eivat jaaneet estamatta. Taman lisaksi asiakas halusi selvittaa onko koneessa
haittaohjelmia. Malwarebytes-virustorjuntaohjelman tarkistuksen perusteella

kaikki oli kunnossa.

Toinen asiakas halusi selvittaa, voisiko jostain nahda kaikki Microsoft-
kirjautumiset. Asiakaan tietoja oli aikaisemmin vuotanut tietomurroissa ja han
halusi varmuutta tilanteessa. Mahdolliset tavat selvittaa kirjautumiset kaytiin lapi
asiakkaan kanssa. Taman lisaksi asiakas oli vaihtanut Spotify-musiikkipalvelun

salasanaa, mutta vaihtolinkki oli vieraalla kielella, mika aiheutti epailyksia.
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Asiakkaalle pystyi antamaan tilanteessa lahinna henkista tukea ja toivoa, etta

tilanteessa ei ole mitaan vakavampaa.

3.8.2 Viikkoanalyysi

Alkuviikko kului viikonloppuna alkaneesta flunssasta toipuessa. Tdihin
palanneena asiakaspalvelutehtavia valtettiin tartuntariskin takia. Jos
asiakastilanteeseen joutui, ilmoitettiin riskista asianmukaisesti. Huomattua tuli
my0s taudista toipumisen vaikutus asiakaspalveluun, energiaa ei ollut viela

kunnolla.

Hankala varmuuskopiointiprosessi edeltavalta viikolta jatkui edelleen.
Varmuuskopioitavassa levyssa olleet vialliset tai korruptoituneet osiot aiheuttivat
erityishaasteita. Ne keskeyttivat prosessia jatkuvasti, kun ne sekoittivat ulkoista
levya, johon varmuuskopiointia tehtiin. Prosessin monimutkaisuuden takia
aihealueen osaaminen kehittyi valtavasti. Linuxin komentorivin peruskaytto,
varmuuskopioinnin rajaaminen, ongelmatilanteessa toimiminen seka

levyongelmien korjaaminen Windowsilla olivat ndista huomattavimmat.

Muita huomioita viikolla oli muutamia. Oikeiden tyokalujen kayton tarkeys ilmeni
konkreettisesti, kun asiakas oli kayttanyt vaaranlaista ruuvitalttaa ja tuhonnut
ruuvin kannan. Ladattujen lisaosien mahdolliset ongelmat tulivat esille
mainoksenestajan lahettamien mainosten takia, ei toivottua toimintaa
mainoksenestajaltd. Oppina tasta oli tarkkaavaisuus asennettujen ohjelmistojen

ilmoitusten ja paallekkaisyyksien kanssa.

Viikko oli onnistunut, eika kukaan muu tuessa tyoskenteleva saanut
flunssatartuntaa, sopivantasoisen varovaisuuden takia. Tietoturva on edelleen

ollut yksi keskeisimmista aiheista, johon tuesta haetaan apua.
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3.9 Viikko 8

3.9.1 Paivakirja

Maanantai 19.5.2025

Paikan paalla asiakkaalla oli ongelmana kadonnut LibreOffice-kirjoitelma.
Asiakas oli sulkenut ohjelman, ja mahdollisesti kirjoitettu tiedosto saattaisi I0ytya
koneen kansioista. Kaytiin lapi kaikki hiljattain muokatut tiedostot ja asiakkaan
tyota ei loytynyt, mista voitiin paatella, etta tyo oli jaanyt tallentamatta ohjelmaa

suljettaessa. Annettiin opastusta, miten jatkossa vastaavan voisi valttaa.

Toinen asiakas tuli nayttamaan konetta, jossa kirjanpito-ohjelma ei enaa
toiminut. Kone oli niin hidas, etta se otettiin huollettavaksi, tavoitteena oli saada
se nopeammaksi. Koneen pystyi kaynnistamaan, mutta tydpoydalla kone jaatyi

lahes varmasti.

Tiistai 20.5.2025

Asiakas, jolla oli nyt akuton Dell-kone, tuli hakemaan konettaan. Hanelle
annettiin tuloste diagnosoiduista koneen vioista. Taman jalkeen asiakkaalle
annettiin neuvoja mahdollista korjaamista tai uuden koneen hankintaa varten.
Asiakkaalla oli huomattavat vaatimukset kannettavan suhteen, koska tarve ol
suunnittelukayttoon, joten annettiin erityisohjausta ja neuvoja, jotta hinta pysyisi

kurissa.

Toinen asiakas, jolle oli siirretty tiedot vanhasta kannettavasta uuteen, halusi
viela ohjelmistoasennuksia uuteen koneeseen. Halutut ohjelmat olivat Office-
paketti tai vastaava, Google Chrome -selain seka kuvankasittelya varten GIMP-

ohjelma. Nama ohjelmat asennettiin koneeseen.

Asiakas, jolla oli vanha ThinkPad-kannettava ja rikkinainen skanneri, tuli
hakemaan laitteitaan. Kannettavassa ollutta Windows XP -Kayttojarjestelmaa ei

enaa asennettu tuessa uudelleen, koska virallista versiota ei ollut enaa
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saatavilla Microsoftilta. Skanneria ei mydskaan saatu toimimaan. Asiakas halusi
kannettavaan vaihtoehtoisen kayttojarjestelman, ja toivomuksena oli Ubuntu-
jakelun Linux, joten se otettiin viela takaisin. Koneen ominaisuuksien
selvityksen jalkeen paadyttiin Lubuntu-jakeluun, joka on kevennetty versio
asiakkaan haluamasta Ubuntusta. Lubuntu saatiin asennettua ja paivitykset
ladattua. Asiakas halusi myos jonkin tekstinkasittelyohjelman, joka loytyi
Lubuntusta suoraan, LibreOfficen tullessa kayttojarjestelman perusasennuksen

mukana.

Todella hitaalla koneella ty6t jatkuivat. Kiintolevy otettiin irti koneesta testeja
varten ja CrystalDiskInfo-ohjelmalla selvisi, etta levylla on uudelleensijoitusta
odottavia sektoreita. Taman takia kokeiltiin Chkdsk-komentoa Windowsin
komentokehotteella, jossa mukana oli /f, /r ja /b -parametrit. /f Korjaa levyn
virheet, /r etsii vialliset sektorit ja yrittda palauttaa tiedot ja /b uudelleenarvioi
aiemmin merkityt huonot sektorit (Microsoft, 2025a). Komento jatettiin yon yli

suoriutumaan.

Paivan viimeisena asiakkaana oli paikan paalle tullut henkilo, joka tiedusteli
toimenpiteita tilanteessa, jossa tyopaikan sahkoposti oli loppumassa.
Asiakkaalla oli sahkopostia kaytetty monessa paikkaa, joten suositeltiin
vaihtamaan sahkopostiosoitetta naissa, ennen kuin paasy tydsahkopostiin
menetetaan. Taman lisaksi asiakas tiedusteli mista kannattaisi hankkia uutta
tietokonetta, seka mita Kansalaisen IT-tuki tekee ja miten tuki voisi auttaa hanta

jatkossa. Molemmista kerrottiin asiakkaalle.

Keskiviikko 21.5.2025

Puhelimen valityksella asiakkaalle annettiin vastauksia
varmuuskopiointikysymyksiin seka ohjeita mita tuoda tukeen varmuuskopiointia

varten.
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Yon aikana hitaan koneen kiintolevylle tehty komento oli suoritettu ja joitakin
levynosia saatiin korjattua. Komennon suorittamisesta huolimatta levy ei
korjaantunut kuitenkaan taysin, ja edelleen CrystalDiskInfo-ohjelma kertoi
uudelleensijoitusta odottavista sektoreista, mika viittasi siihen, etta levy oli
edelleen huonossa kunnossa. Levy kuitenkin toimi nyt hieman paremmin ja
koneeseen uudelleenkiinnitettyna saatiin Windows kaynnistettya. Koneella
otettiin kaikki mahdolliset kdaynnistysohjelmat pois paalta seka aloitettiin

Windows paivitykset, jotka jatkuivat edelleen paivan loputtua.

lItapaivalla paikan paalle tulleella asiakkaalla oli tapahtunut vahinko-ostos ja
ongelma taytyi ratkaista. Koska Klarna-maksupalvelua oli kaytetty, ostos
peruutettiin sen kautta. Tilanteessa ei tuessa toistaiseksi voinut muuta kuin

toivoa, etta tilanne ratkesi maksun perumisella.

Torstai 22.4.2025
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Hitaassa koneessa saatiin paivitykset asennettua loppuun. Taman jalkeen viela

kaytettiin sfc /scannow-komentoa komentokehotteella. Komento tarkistaa
Windows-jarjestelmatiedostot ja korvaa vaarat tiedostot oikeilla. (Microsoft,
2025b). Kone toimi nyt tarpeeksi hyvin siten, etta asiakkaan haluamaa

kirjanpito-ohjelmaa pystyi kayttamaan.

Puhelimen valityksella toinen asiakas tiedusteli, miten varmuuskopioinnit

toimivat ja saisiko tuesta apua useamman vanhan massamuistilaitteen tietojen

talteen otolle. Asiakkaalle annettiin ohjeistusta aiheesta, seka mita tukeen pitaa

tuoda, jotta tietojen kopiointi onnistuisi.

Paikan paalle tuli asiakas, joka tiedusteli, saisiko tuesta apua RAM-muistien

lisaamisen kannettavaan. Asiakkaalle kerrottiin, miten tuessa voidaan auttaa, ja

han ilmoitti palaavansa seuraavalla viikolla.
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Perjantai 23.4.2025

Asiakas tuli noutamaan konetta, jossa kirjanpito-ohjelma piti saada toimimaan.
Asiakkaalle kerrottiin viela tarkemmin kiintolevyn tilanteesta ja nykyisesta

toiminnasta. Asiakkaalle tama riitti ja kertoi ottavansa tilanteen huomioon.

lltapaivalle paikan paalle tuli toinen asiakas. Ensimmaisena asiakas halusi
toimivan kirjoitusohjelman. Koneessa oli tuessa aikaisemmin asennettu
LibreOffice-ohjelmistot, joten Writer-ohjelman kayttoon annettiin opastusta.
Asiakas oli aikaisemmin kayttanyt Word-ohjelmaa, joten naytettiin asiakkaalle
sen ilmainen verkkoversio. Tata varten Microsoft-kirjautuminen taytyi saada
kuntoon, mika saatiin tehtya nopeasti. Asiakas paatyi harjoittelemaan
LibreOfficen kayttoa, koska ei halunnut maksaa Office-paketista eika kayttaa
selainversiota. Asiakkaan toinen ongelma oli tulostin. Tulostimen ongelmaksi
paljastui mustekasetti, joka ilmeisesti oli viallinen tai loppuun kaytetty. Neuvottiin

asiakasta hankkimaan uusi mustekasetti.

3.9.2 Viikkoanalyysi

Tarkkailujakson paattavalla viikolla tehtavat olivat monipuolisia. Aikaisemmilla
viikoilla tehtyja laitehuoltoja seka selvityksia saatiin purettua asiakkaille ja uusia
ratkottua. Asiakaspalvelutehtavissa opastusta oli esimerkiksi kirjoitusohjelmien
kayttoon, vahingossa tehdyn ostoksen perumiseen seka tulostusongelmien
selvittamista. Asiakaspalvelusta tuli viikolla erityisen positiivista palautetta, mika

oli tarkastelujakson loppuun hyvin palkitsevaa.

Viikkojen aikana asiakkaiden antamat kuvaukset ongelmista ovat olleet
epataydellisia tai todellisesta tilanteesta eriavia. Viimeisilla viikoilla tasta on ollut
hyvia esimerkkeja. Ensimmainen oli viikolla palautettu aikaisempien viikkojen
aikana diagnosoitu pimeana ollut Dell-kone. Asiakkaan nakemys tilanteesta oli
alun perin hyvin erilainen, kuin tuen diagnoosi koneesta. Asiakas ei ollut
kyennyt iimaisemaan ongelmaansa alkuselvityksessa kunnolla. Lopputulos olisi

kuitenkin ollut sama, mutta koneen diagnosoinnissa olisi saastetty aikaa.
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Tilanne korostaa alkuselvityksen tarkkuuden tarkeytta, vaikka se ei ole aina

mahdollista.

Toinen oli vikkon aikana hitaan koneen toimintakuntoon laittaminen. Asiakkaan
alkuperainen ongelma oli kirjanpito-ohjelman toimimattomuus, mutta ohjelman
sijaan ongelmaksi paljastui koko kone. Tilanne oli hyvin kehittava ja
huoltotoimenpiteet koneen nopeuttamiseksi tulivat siina tutuiksi. Tapauksessa
on syyta huomioida mahdollisuus, etta olisi saattanut olla parempi asentaa
ohjelma asiakkaan uuteen koneeseen, jos tama olisi mahdollista. Asiakas kaytti
kirjanpito-ohjelmaa vanhalla koneella ja asiakkaan mukaan sita ei ollut uudelle
koneelle saanut. Tasta alkoi viikon kestaneet huollot, jotka paaosin kestivat
latausten takia. Vaikka hidas kone saatiin toimimaan, sen kiintolevyn
pitkakestoisesta toiminnasta ei ollut takuita. Opetus tasta on vaihtoehtojen

tarkkaan pohtiminen etukateen.

Viikon aikana oli jalleen myos hiljaisempia paivid, sateisen kelin ollessa
osasyyllinen. Viikolla ilmeni tuen epahuomiossa valiin jattama tapahtuma Turun
kaupunginkirjastolla. Asiakkaat ovat usein kertoneet, etta heita on ohjattu
Kansalaisen IT-tukeen juuri Turun kaupunginkirjaston digituesta, jossa
palvelulla on aikaraja. Tuelle olisi todennakoisesti enemman kysyntaa, jos sen

olemassaolosta tiedettaisiin paremmin, joten ohitettu tilaisuus on suuri menetys.
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4 Loppupohdinta

Oppimispaivakirja seurasi IT-tukihenkilon tyotehtavia Kansalaisen IT-tuessa
kahdeksan viikon aikajaksolta. Tyotehtavia ja niiden ratkaisuja seurattiin
paivakohtaisesti ja viikkokohtaisesti tapahtunutta analysoitiin syvallisemmin.
Toimintamenetelma mahdollisti tehokkaan reflektoinnin seurantajaksolla
kohdatuista haasteista ja niista opitusta. Tarkastelujakson aikana kohdatut
monipuoliset tilanteet antavat selkean kuvan IT-tukihenkilén toiminnasta.
Taman lisaksi niiden perusteella hahmottui kehittamisehdotuksia tuen

toimintaan.

Tarkastelujakson aikana tehdyn tyon perusteella opittiin runsaasti uutta ja
kehityttiin monella eri tapaa. Suurimmassa osaa tyotehtavista oli mukana
asiakaspalvelua. Sen yhteydessa vuorovaikutustaidot kehittyivat monelta eri
kannalta. Asiakaspalvelussa kohdattiin haastavia tilanteita, joissa tunteet olivat
asiakkailla pinnassa. Tilanteissa oppi huomioimaan asiakkaiden mielialaa
paremmin ja toimimaan tilanteeseen sopivalla tavalla, kuten keventamaan
hermostuneisuutta tai kannustamaan asiakkaita, jotka ajattelivat olevansa
"holmoja” tai "tyhmia”, kun ovat kohdanneet ongelmatilanteita. Asiakkailla on
usein huomattava luottamus IT-tukihenkiloon apua haettaessa, mika korostaa
rehellisyyden tarvetta asiakaspalvelussa. MyOs asiakasviestinndn osaamisen
taso nousi, tarpeen selvaan viestintaan ollessa huomattava, koska IT-ymmarrys

oli usein eri taitotasolla.

Vuorovaikutustaitojen lisaksi ongelmanratkaisutaidot olivat keskeinen
kehityksen osa-alue. Tyotehtavissa oli lahes aina ongelma tai ongelmia
ratkaistavana, ja tiedot ongelman laadusta saattoivat olla rajalliset. Tehtavien
vaatiessa tehokasta ongelmanratkaisua myos tiedonhakutaidot teknisiin
ongelmiin kehittyivat. Erityishuomiona ongelmanratkaisussa oli laajempi
laitteiden ja ohjelmistojen ongelmien diagnosointi, esimerkiksi tilanteissa, joissa
tietokone ei toimi lainkaan tai hyvin hitaasti. Naissa oppi myos enemman

laitteiden fyysisistd ominaisuuksista.
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Tyotehtavissa kaytettiin runsaasti erilaisia laitteita ja ohjelmistoja, joiden yleinen
osaaminen kasvoi kaytdon yhteydessa. Osaamisen kehittyessa ja
tarkastelujakson edetessa asiakastilanteiden ratkaisut olivat huomattavasti
nopeampia, kun laitteiden ja ohjelmistojen kayttoon oli ehditty aikaisemmin
perehtya. Erityisen palkitsevaa oppimista tuottivat komentokayttda vaatineet
tehtavat seka Linuxia etta Windowsia kayttaessa, kuten turvallinen

varmuuskopiointi tai hitaan koneen diagnosointi ja korjaus.
Yhteenvetona osaaminen kehittyi erityisesti seuraavissa:

e ongelmanratkaisu ja sen menetelmat
e asiakaspalvelu ja -viestintad seka vuorovaikutustaidot

¢ tekninen osaaminen laitteistojen ja ohjelmien kaytossa

Oppimisen lisaksi havaittiin tuen toiminnassa asiakkaiden tavanomaisia
ongelmia seka mahdollisia kehittamisen kohteita. Tietoturva oli tarkastelujakson
aikana yksi keskeisimmista ongelma-alueista. Huijausviestit ja
tietosuojakysymykset olivat niin yleisia, etta havaittiin mahdollinen tarve
perehdytykselle tuen tyontekijoille, jotta tuessa voidaan varmistaa luotettava
apu tietoturvan ongelmatilanteissa myos tulevaisuudessa. Tilinhallinta ja sen
ongelmat olivat myos tuessa hyvin yleisia, esimerkiksi pilvipalveluissa. Niihin
olisi myds hyva saada perehdytysta, miten kannustaa asiakasta oppimiaan

tilinhallintaa itse.

Yleisempien ongelmien ratkaisuun pohdittiin mahdollisuutta verkkosivuun, jossa
IT-tukea hakevien olisi mahdollista selvittda ongelma itse. Tarkkailujakson
jalkeen on selvinnyt, etta tuella on halutun kaltainen verkkosivu, jolla tosin on
lisakehityksen tarvetta. Lisaksi kehittamiskohteena havaittiin asiakasohjauksen
ja viestinnan parantaminen. Tarkkailujakson aikana oli useita paivia, jolloin
tuessa oli vain vahan asiakaskaynteja. Asiakasnakyvyyden lisaamiseksi voisi
esimerkiksi panostaa enemman sosiaalisen median nakyvyyteen, Google-
yritystilin nakymaan voisi paivittaa poikkeusaikatauluja seka kehittaa sielta

I6ytyvaa tuen verkkosivua. Henkiloston sisaiset ohjeistukset olivat hyvia, mutta
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niita voisi jarjestella paremmin seka varmistaa etta ne ovat ajan tasalla myos

tulevaisuudessa.

IT-tukinenkilon tehtavissa havaittiin viikkojen aikana ilmaisen tukipalvelun
hyodyllisyys yhteiskunnalle. Huomattiin, etta IT-tukihenkilon vastuullisille
tehtaville on kysyntaa kaikilta yhteiskunnan osa-alueilta, eika tuessa kay
pelkastaan ikaihmisia. Hyva IT-tukipalvelu kannustaa ja opettaa apua tarvitsevia
henkiloita toimimaan itsenaisesti ja tyot ovat sen tekijoille erittain palkitsevia.
Tarkkailujakson aikana tuli selvaksi, etta IT-tukihenkilon tyo on teknista,
vuorovaikutteista seka yhteiskunnalle merkityksellista ja mahdollistaa laajan

kehittymisen IT-alan ammattilaisena.
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