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Tassa paivakirjamuotoisessa opinnaytetyossa seurattiin harjoittelijan omaa kehittymista kohti
jarjestelmaasiantuntijan roolia IT-tuessa. Paivakirjaseuranta kesti yhteensa 8 viikkoa sijoit-
tuen ajankohdalle 8.9-2.11.2025. Toimeksiantaja on Suomessa toimiva IT-alan yritys, joka tar-
joaa erinaisia IT-palveluita ja ratkaisuja.

Opinnaytetyon tavoitteena oli, etta harjoittelijan omaa osaamista jarjestelmaasiantuntijan
tehtavissa seurattaisiin ja kehitettaisiin kohti asiantuntijuutta ja osaavaa tekijaa. Taman li-
saksi tavoitteena oli tarkastella toimeksiantajan sisaisia prosesseja seka tuottaa harjoittelijan
nakokulmasta nakemyksia IT-tuen paivittaiseen tyohon.

Paivakirjamuotoisen opinnaytetyon aikana muodostui muutamia kehitys- ja parannusideoita
harjoittelijan toimesta perustuen omiin havaintoihinsa. Nama liittyivat toimeksiantajan sisai-
sen perehdytysprosessin tehostamiseen ja parantamiseen, dokumentaation ajantasaisuuteen
seka ergonomisten tyovalineiden yllapitamiseen. Lahdemateriaaleina kaytetiin kirjallisuutta
ja muita lahteita, jotka syvensivat harjoittelijan pohdintoja.
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In this diary-based Bachelor’s thesis the author of this thesis own development toward the
role of system specialist in IT support was observed. This diary period lasted a total of eight
weeks, from 8th September to 2nd November 2025. The employer operates in Finland and the
company provides various IT services and solutions.

The aim of the thesis was to track and develop the author’s own skills in system specialist
tasks, progressing towards expertise and becoming a skilled professional. In addition, the goal
was to review the employer’s internal processes and to provide insights into the daily work of
IT-support from the trainee’s perspective.

While the diary-based thesis process, the author of this thesis identified several development
and improvement ideas based on personal observations. Source materials were used as
reference materials to deepen the trainee’s reflections. These were related to enhancing and
improving the company’s internal onboarding process, keeping the documentation up to date,
and maintaining ergonomic work tools.
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1 Johdanto

Digitalisaation kasvun myota viime vuosikymmenet ovat tuoneet maailmalle miljardeja verk-
koon kytkettyja laitteita. Samalla IT-ala jatkaa merkittavaa kasvuaan ja tietotekniikka on
olennainen osa lahes kaikkien tyopaikkojen arkea. Tyopaikkoja, joissa hyodynnetaan verkkoon
kytkettyja laitteita, on nykyaan valtava maara. Naiden laitteiden kayttajien osaaminen voi
taas vaihdella aaripaasta toiseen. Yrityksilla ei aina ole osaamista tai resursseja varmistaa,
etta jokainen tyontekija hallitsee tarvittavat tietotekniset taidot. Tasta syysta monille organi-
saatioille on tarkeaa hyodyntaa IT-alan ammattilaisia, jotka tukevat paivittaista toimintaa ja

ennaltaehkaisevat ongelmatilanteita seka tietoturvariskeja.

Tilastojen mukaan vuoden 2025 alussa verkkoon liitettyja lait-
teita on arvioitu olevan noin 18,8 biljoonaa maailmanlaajuisesti
(Thakur 2025).

Toimeksiantaja talle opinnaytetyolle on B2B Solutions Oy, joka on strateginen IT palveluiden
ulkoistamiskumppani. Yrityksen ydin liiketoimintaan kuuluu IT Service Desk, asiakasyrityksen
IT-ympariston yllapito, laitehankinnat ja hallinta, monitoimilaitteiden tuki ja hallinta, muut
tukipalvelut seka konsultointi. Toimialueena paakaupunkiseutu, Hameenlinna, Joensuu, Kuo-
pio ja niiden lahialueet. Yrityksessa tyoskentelee noin 40 tyontekijaa, jonka lisaksi harjoitteli-

joita on ymparivuoden mukana IT-tuki tehtavissa 3-4 henkiloa samanaikaisesti.

Tassa paivakirjamuotoisessa opinnaytetyossa tarkastellaan aloittelevan jarjestelmaasiantunti-
jan oppimista seka taitojen kehittymista IT-tuen tehtavissa. Paivakirjamerkintojen kirjaami-
nen suoritetaan aikavalilla 8.9.2025-2.11.2025, eli yhteensa kahdeksan viikkoa. Paivakirjaseu-
rannan lisaksi tarkoituksena on perehtya IT-tuessa kaytettaviin jarjestelmiin, asiakastilantei-
siin ja niiden vaikutukseen omaan tyohon, seka tarkastella yrityksen sisaista perehdytyspro-
sessia. Opinnaytetyon tietoperustana hyodynnetaan jarjestelmaasiantuntijan seka IT-tuen
kaytantoihin liittyvaa kirjallisuutta seka muita naihin aiheisiin sopivaa vapaasti saatavia ai-
neistoja. Lahestymistapa on autoetnografia, jossa omat kokemukset muodostavat keskeisen

tarkastelun kohteen.

Opinnaytetyon ensisijaisena tavoitteena on syventaa opiskelijan omia taitojaan ja osaamis-
taan IT-tuen seka aloittelevan jarjestelmaasiantuntijan tehtavissa. Toisena tavoitteena on
tuottaa toimeksiantajalle realistisia kehitysideoita toimeksiantajan sisaisten prosessien kehit-

tamiseksi.



2 Nykytilanne
2.1 Nykyinen tyo ja osaaminen

Toimin tyopaikallani jarjestelmaasiantuntijan roolissa seka harjoittelijana yrityksen IT-tuki
osastolla. Harjoittelujaksoni on kestanyt talla hetkella noin kuukauden. Tyotehtavani tulevat

koostumaan harjoitteluni aikana seuraavanlaisista tehtavista (Taulukko 1).

Taulukko 1: Keskeiset tyotehtavat IT-tuessa

Kayttajahallinta ja -oikeudet Tukipalvelut ja laitteet Asiakaspalvelu ja viestinta
Identiteetin- ja paasynhal- L ) ) Puhelinlinjalla vastaaminen
i Etatuki ongelmatilanteissa .
linta ja neuvonta
Lisenssien ja kayttooikeuk- Sovellus- ja kayttojarjestel- Tikettijarjestelman kaytto
sien hallinta mapaivitykset ja asiakasviestinta

o ) Laitteiden ja oheislaitteiden  Huolto- ja tarviketilausten
Jakelulistojen hallinta

kayttoonotto kirjaaminen
Sahkopostilaatikoiden luonti o ) Asiakkaiden- ja toimitusten
. . Monitoimilaitetuki i
ja hallinta vastaanottaminen aulassa

Jos katsotaan kokemukseni ja lahtokohdat vastaavista tehtavista, osaamiseni on mielestani
hyvalla tasolla. Arvioisin, etta olen aloittelevan toimijan ja taitavan suoriutujan valissa, pian
siirtymassa taitavan suoriutujan puoleen. Parjaan lahtokohtaisesti jo yksin mutta kylla tyoto-
vereihin joutuu ajoittain tukeutumaan. Tyon luonteen takia opittavaa ja erilaisia tilanteita on
valtavasti ja uusia ongelmia syntyy jopa ajan kanssa itsestaan. Joka paiva harjoittelujakson
aikana tahan mennessa olen oppinut vahintaan yhden uuden asian mutta yleensa enemman.
Toimin talla hetkella myos juuri aloittaneen uuden harjoittelija opiskelijan ensisijaisena pe-

rehdyttajana.

Ammatillinen kehittymineni on aluillaan mutta erittain hyvalla mallilla. Kykenen jo olemaan
esimerkiksi puhelinlinjalla ilman minkaanlaista jannitysta, ja tiedon hakeminen vaikeiden ti-
lanteiden tullessa luonnistuu nopean ja hyvan ongelmanratkaisukyvyn ansiosta. Vahvasta asia-
kaspalvelu kokemuksestani on ehdottomasti myos hyotya asiakastilanteiden lapikaymisessa.
Opittavaa riittaa loputtomasti jarjestelmaasiantuntijan tehtavissa IT-tuessa. Ty0 vaatii mie-
lestani organisointikykya ja siksi on tarkeaa panostaa tyossaan tietynlaiseen jarjestelmallisyy-

teen ja tarkkaan tyohon.



2.2 Sidosryhmat

IT-tuen tehtavissa ollaan aktiivisesti ja laajasti tekemisissa eri sidosryhmien kanssa. Tukipyyn-
toihin voi myos karttua lisaa henkiloita ja yrityksia mukaan, mikali tukipyynnon selvittaminen
sita vaatii. Sisaisiin sidosryhmiin kuuluvat johto, tiimijohto (team lead), kollegat, lahituki
seka myynti ja ulkoisiin sidosryhmiin asiakkaat, tietohallinto seka muut kolmannen osapuolen
yritykset (Kuvio 1). Naiden kaikkien kanssa ollaan lahes paivittain tekemisissa, pois lukien

johto ja myynti, joiden kanssa puolestaan harvemmin.

|
Tietohallinto

Johtajat ja paallikot

Huolto- ja
yllapitopalvelut

Laitteiden myyjat

Verkkoyhteys- ja
sovelluspalveluider
tarjoajat

Kuvio 1: Sidosryhmat IT-tuen tyossa
2.3 Vuorovaikutustaidot

On aarimmaisen tarkeaa, etta omaa hyvat vuorovaikutustaidot, silla IT-tuen tehtavat rakentu-
vat sen ymparille. Vahva osaaminen asiakaspalvelutaidoista tukee omaa suoriutumista ja itse-
varmuutta tukipyyntoja kasitellessa. Paasaantoisesti IT-tuessa kasitellaan tukipyyntoja ja
asiakastilanteita puhelimitse seka sahkopostilla. Sopivan reippaalla ja kohteliaalla asenteella
paasee jo pitkalle puheluissa ja jos pienta huumoria loytyy lisaksi sopivan tilanteen mukaan,
jaa siita seka asiakkaalle etta itselle positiivinen mieli. Sahkoposteja kirjoittaessa tulee nou-

dattaa sopivan ammattimaista ja virheetonta tekstia. Olen myos todennut, etta ajoittain



sahkopostit saattavat olla hieman sekavia tai harhaanjohtavia, joten niiden huolellinen luke-

minen vahentaa omia virheita ja nain parantaa tukipyyntojen ammattimaista kasittelya.

Tyotovereiden kanssa ollaan my0s jatkuvasti vuorovaikutuksessa riippumatta siita, tehdaanko
toita etana vai toimistolla. Suurimmassa kaytossa meilla on Microsoft Teams ohjelma, jossa on
erinaisia ryhmia seka omia kahdenkeskeisia keskusteluja muiden kollegoiden kanssa. Sielta
saa nopeasti vastauksen lahes mihin vaan seka kanava toimii myos tiettyjen asioiden tiedotus

alustana.

Taman lisaksi kaytosta loytyy Telegram, joka on puhelimeen ladattava viestinta sovellus.
Taalla saa ensisijaisesti kiinni tyotoverit tyoajan ulkopuolella. Yleensa Telegramiin laitetaan
ns. akuutit asiat tyoajan ulkopuolella kuten tyovuoroihin liittyvat muutokset, tilapaiset vas-

tuut, sairaspoissaolot seka myohastymiset.

2.4 Kehittaminen

Olen kehittanyt tyotehtaviani tehokkuuden, jarjestelmallisyyden ja huolellisuuden kannalta.
Tehokkuutta on tuonut tyoskentelyyni tyoaseman tai pikemminkin tarvittavien ohjelmien ja
jarjestelmien asettelu monitoreihin minulle luonnollisella ja tehokkaalla tavalla. Puhelinlinja
LineCarrier on asetettu kannettavan tietokoneen ruudulle kokonaan, jota pidan tyopoydan va-
semmassa reunassa. Tyopoydan keskimmaisella monitorilla tykkaan pitaa auki selainta, jossa
tarvittavat valilehdet auki kuten tikettijarjestelma Autotask, Microsoftin pilvihallintakeskus,
Datto RMM etahallintapaneeli seka Microsoftin Copilot. Lisaksi vieressa on viela pieni muistiin-
pano ikkuna avoimena. Tyopoydan oikealla reunalla olevalla monitorilla pidan avoinna etahal-
lintaohjelmaa, OneNotea seka Teams sovellusta. Valilla taytyy hyppia naiden valilla mutta
siita huolimatta tama jarjestys on tuntunut tehokkaalta asettelulta. Nama asettelut kulkevat

myos kasikadessa jarjestelmallisyyden kanssa.

Toinen asia tai oikeastaan rutiini, jonka olen kokenut itselle toimivaksi, on se, kun aamulla
ennen tyovuoron alkua tai tyovuoron alussa avaan tikettijarjestelman, kayn lapi jonossani ole-
vat tukipyynnot. Avaan vanhimman tiketin, selaan kaikki lapi ja kopioin tiketin numeron muis-
tiinpanoihini, joita aion kasitella tyopaivan aikana. Jaan nama viela kahteen osaan, kiireelli-
simmat ja ne, jotka taytyy kasitella mahdollisimman nopeasti paivan aikana ja niihin, joissa
olisi hyva kysella tukipyynnon tilanteen peraan tai on sovittu esimerkiksi yhteydenotto myo-

hemmalle paivalle.

Huolellisuus on kehittynyt kiinnittamalla erityista huomiota tukipyyntojen sisaltoon. Tukipyyn-
noissa saattaa usein olla sisalto sekavasti esiteltyna, puutteellisena, duplikaattina tai jopa si-
saltaa virheellista tietoa. On siis tarkeaa lukea ne huolellisesti lapi ja yrittaa ymmartaa mita,

miksi ja milloin tehdaan ennen kuin lahdetaan edes kasittelemaan tullutta tukipyyntoa.
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IT-tuki tehtavissa kokemus varmasti puhuu puolestaan. Kehittamiskohteita tarkasteltavaksi on
monia ja niita huomaa lapi uran. Uskon, etta jokaista osa-aluetta IT-tuen tehtavissa pystyy

kehittamaan ja hiomaan itselleen tehokkaaksi.

Taman paivakirjamuotoisen opinnaytetyon seurantajakson aikana toimeksiantajalla ei ole tie-
dossa projektia, jota olisi voinut hyodyntaa paivakirjan teossa. Tallainen projekti olisi voinut

kehittaa tyotehtaviani tai tyopaikkaani.

2.5 Opinnaytetyon tavoitteet

Taman opinnaytetyon tavoitteena on kehittaa osaamistani ja luoda syva ymmarrys jarjestel-
maasiantuntijan tehtavista IT-tuessa. Syvempi ymmarrys luodaan silla, etta opinnaytetyossa
paivakirjan kirjoittamisen lisaksi perehdytaan esimerkiksi tyossa kaytettaviin jarjestelmiin
seka todellisten asiakastilanteiden purkamiseen. Paivakirjan kirjaaminen mahdollistaa sen,
etta paivan aikana kaydyt tyotehtavat kaydaan viela kaytannossa kertaalleen lapi, joka toimii

kertauksena ja tukena, miten jotkut tyotehtavat esimerkiksi ratkesivat tai olisi pitanyt tehda.

Toimeksiantajalle aion tuoda ensi sijassa nakemysta ja ymmarrysta harjoittelijan nakokul-
masta IT-tuen harjoittelijan tehtaviin. Olisi mahtavaa saada my0s tuotua ihan oikeita kehitys-
ideoita sisaisten prosessien parantamiseksi. Harjoittelijoiden perehdytysprosessia on mieles-
tani mahdollista kehittaa, sikali tassa opinnaytetyossa perehdytaan myos toimeksiantajan pe-
rehdytys prosessiin. Oma perehdytykseni on jo takana ja perehdytan talla hetkella seuraavaa

harjoittelijaa.

3 Paivakirjaraportointi

3.1 Viikko 1 - Kokonaisvaltainen kuva tyopaivista

Viikkosuunnitelma

Ensimmaisen viikon tarkoituksena on tutustua ja totutella milla tavoin paivakirjamerkintoja
kirjoitetaan. Tavoitteena on totuttelun lisaksi keksia tapoja ja tyokaluja, joilla autan itseani
dokumentoimaan paivan aikana tapahtuneet asiat seka loytaa itselleni sopiva ajankohta pai-

vakirjan kirjaamiselle.

Maanantai 8.9.2025

Aamuni alkoi tanaan tuttuun tapaan tyoaseman asetteluilla avaamalla tarvittavat ohjelmat ja
kirjautumalla jarjestelmiin sisaan. Katsoin myos saapuneet sahkopostit ja tutkailin avointa ti-
kettijonoamme. Naiden ohella jarjestelin omaan muistiooni tiketit, joita aion tyopaivan ai-

kana kasitella kiireellisyysjarjestyksessa.
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Paivan ensimmaisessa puhelussa asiakkaalla oli sisaankirjautumisongelma tyoajanseuranta so-
vellus Tamigoon. Tama ratkesi nopeasti paivittamalla salasana manuaalisesti AD:ssa/Active
Directoryssa. Puhelun jalkeen tein tyojonostani yhden tiketin pois alta, jossa piti paattaa asi-
akkaan kayttooikeudet tyosuhteen paattymisen johdosta. Tahan meni myos aikaa vain muu-
tama minuutti. Hyvin nopeasti taman jalkeen tulikin kaksi puhelua perakkain. Ensimmaisessa
puhelussa asiakas kertoi, ettei paase kirjautumaan henkilokohtaiseen tietokoneeseensa si-
saan. Tassa vaihdoin jalleen vain salasanan AD:ssa ja varmistin, etta asiakas syottaa kayttaja-
tunnuksen oikeassa muodossa. Toinen puhelu tuli oman puhelinlinjani ulkopuolelta monitoimi-
tuesta, jossa tein asiakkaalle tulostimen variainetilauksen. Puheluiden jalkeen oli hetki hil-
jaista mutta ryhdyin omatoimisesti soittamaan muutaman tukipyynnon tilanteen varmista-
miseksi. En saanut vastausta mihinkaan puheluistani mutta kirjasin tiketteihin olleeni yhtey-
dessa asiakkaisiin ja yrittavani myohemmin uudelleen. Tahan aamupaivaan mahtui viela
kolme puhelua ennen lounaalle lahtemista. Seuraavassa puhelussa asiakkaan puhelin oli lukit-
tunut ja han ilmoitti tarvitsevansa PUK-koodia. Pyysin kollegalta, josko han voisi hakea PUK-
koodin ja luovuttaa sen minulle, silla itsellani harjoittelijana ei ole paasya DNA:n yrityspor-
taalin sivuille. Sain PUK-koodin ja luovutin sen asiakkaalle, jolloin hanen puhelimensa aukesi
jalleen. Han pyysi lisaksi apuja Outlook -kalenterin kanssa, joten otin etayhteyden hanen tie-
tokoneelleen, jotta voisin tarkastella tilannetta. Asiakas ihmetteli miksi hanella ei nakynyt
yksittainen varaus omassa kalenterissaan, jonka esihenkilo oli hanelle lahettanyt. Lopulta tu-
limme tulokseen, etta tama oli nimenomaan yksittainen tapaus, jonka esihenkilo oli mahdolli-
sesti laittanut vaarin tai siita puuttui joitakin oikeuksia silla kaikki muut varaukset ja tapahtu-
mat nakyivat kalenterissa. Sovimme, etta mikali ongelma viela toistuu, katsotaan asiaa uudel-
leen. Seuraava puhelu tuli englannin kielella ja asiakas tiedusteli, mikali saisimme hanen hen-
kilokohtaisen puhelimen nayton lukituksen avattua, silla se oli mennyt lukkoon asiakkaan
syottaessa virheellista koodia useaan kertaan. Hain laitteen tietoja Intunesta ja Entrasta eika
naista loytynyt mitaan. Kerroin asiakkaalle, etta hanen laitteensa ei ole linkitettyna meidan
jarjestelmiimme, emmeka pysty niita taten hallinnoimaan. Asiakas ymmarsi taman ja kertoi
kokeilevansa viela muita mahdollisia salasanoja, kun lukitusaika nelja tuntia on kulunut. Aa-
mupaivan viimeisessa puhelussa Asiakas kertoi aloittaneensa juuri tyosuhteen ja saavansa vir-
heilmoituksen yrittaessaan kirjautua sahkopostipalveluun. Etsin asiakkaan tiedot Exchange -
palvelimelta ja huomasin, etta hanella ei ollut jostain syysta muodostunut postilaatikkoa.
Loin uuden sahkopostilaatikon hanelle ja se onnistui helposti, silla Exchange tarjosi mahdolli-
suutta kayttaa aktiivista AD-tilia, joka hanelta jo loytyi. Luovutin sahkopostin kirjautumistie-
dot asiakkaalle ja han paasi heti kirjatumaan sahkopostiinsa. Aamupaiva oli suhteellisen kii-

reinen ja seuraavaksi oli lounaan aika.

Iltapaiva lounaan jalkeen oli hiljainen ja katselin avoimia tiketteja, joihin vastailin sahkopos-
teilla. Jostain syysta iltapaivaan mahtui erikoisia yhteydenottoja asiakkailta, jotka eivat varsi-

naisesti kuulunut meidan IT-tuelle lainkaan. Esimerkiksi eras asiakas soitti ja tiedusteli
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mielta, onko hanen tyohaastattelunsa etana vai lahitoteutuksena. Tamahan on luonnollisesti
asia, joka sovitaan tyopaikan vastaavan esihenkilon tai HR:n kanssa, eika IT-tuen. Toisessa yh-
teydenotossa asiakas tiedusteli, etta voiko IT-tuki aktivoida hanen henkilostoetukorttinsa.
Siita huolimatta palvelimme ja ohjasimme heita niin kuin kaikkia asiakkaitamme, eli kohteli-
aasti ja hymyssa suin. Paivan viimeinen tukipyynto, jota lahdin selvittamaan, liittyi asiakkaan
vanhaan tukipyyntoon, joka oli epahuomiossa paassyt jaamaan joltain kollegalta ”"Complete” -
tilaan ja asiakas oli odotellut jo useita viikkoja vastauksia viela tukipyyntoon. Otin rohkeasti
tilanteen kasittelyyn ja lahdin tutkailemaan uutta ja vanhaa tukipyyntoa. Taman jalkeen soi-
tin kaksi puhelua ja kavin myos asiakkaan taustakoneella katsomassa tilannetta. Paiva alkoi
olla lopussa ja minun piti viela laittaa sahkopostia kolmannelle osapuolelle, silla tarvitsin
heilta kassajarjestelman IP-osoitetta. Sovimme, etta palaamme heti kun saan vastauksen sah-
kopostiini, jotta saamme vanhan tukipyynnon nopeasti kuntoon. Asiakas vaikutti olevan tyyty-

vainen toimintaani ja, etta tartuin hoitamaan tilannetta.
Tiistai 9.9.2025

Tyopaivani alkoi tanaan suhteellisen rauhallisesti, eika linjalla ollut esimerkiksi heti puhelua
tulossa. Tein tyojonostani kaksi tikettia, joissa toisessa piti paattaa asiakkaan VPN-kayttooi-
keudet ja toisessa asiakkaalta oli tullut vahvistus, etta oli paassyt kirjautumaan ohjeistuksel-
lani Tamigoon. Seuraavaksi tuli lahes perakkain kaksi puhelua, jotka molemmat olivat kirjau-
tumisongelmiin liittyvia ja ratkesi salasanan vaihdolla. Molemmissa tapauksissa vaihdoin
AD:ssa salasanan manuaalisesti mutta toisen kohdalla jouduin pyytamaan lupaa asiakkaalta,
jos voisin itse kokeilla kirjautumista, silla epailin hanen kirjoittaneen vain kirjautumistietoja
vaarin. Paivan kolmas puhelu linjalta tuli piakkoin ja asiakas tiedusteli missa vaiheessa heidan
tulostimensa toimitus etenee. Etsin tikettijarjestelmasta kyseisin tilauksen ja katsoin mita
kollegani oli kirjannut time entryna tilauksesta tiketille. Kerroin asiakkaalle, etta tulostin on
lahtenyt jo matkaan ja nailla nakymin tulee aivan lahiaikoina. Mitaan tarkkaa aikaa emme
pysty asiakkaalle ikina lupaamaan, silla emme itse vastaa toimituksesta. Seuraavan puhelun
siirsin kollegalleni, joka oli vapaana ja jolta loytyi valtuudet kirjautua DNA:n yritysportaaliin.
Asia koski SIM-korttia, joka ei toiminut asiakkaan mukaan ja kollegani lahti asiaa kasittele-
maan. Viidennesta puhelusta, jonka vastaanotin linjalta, muodostui kaksi erillista tikettia,
silla vaikka asia oli sama, niin kasittelin kahden eri henkilon kirjautumisongelmia saman puhe-
lun aikana. Toisessa tapauksessa asiakas paasi kirjautumaan tydajanseurantajarjestelmaan
mobiilisovelluksella mutta ei selaimen kautta. Ohjeistin hanta poistamaan selaimen evasteet,
jolla tama asia ratkesi ja han paasi kirjautumaan. Toisen henkilon kohdalla, tiketti/tukipyynto
jai viela avoimeksi, silla jouduin laittamaan jarjestelman paakayttajalle kyselya, josko han
voisi aktivoida tilin. Hetkea myohemmin sain vastauksen paakayttajalta, etta tili oli nyt akti-
voituna ja olin asiakkaaseen yhteydessa. Paasin siis sulkemaan taman tukipyynnon hyvin nope-

asti.
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Halusin seuraavaksi edistaa eilisen avoimen tukipyynnon tilannetta viela ennen lounaalle lah-
toa. Olin saanut edellispaivana pyytamani kassajarjestelman IP-osoitteen. Soitin ravintola-
paallikolle ja pyysin hanta avaamaan taustakoneen, jotta paasen etahallintaan. Tyostimme
yhdessa kollegani kanssa .bat -tyyppiset tiedostot toimiviksi. Yksi tiedosto antoi jalleen uuden
herjan, joka tarkoitti taman kolmannen osapuolen joutuvan viela kerran tarkistavan tilanteen

heidan jarjestelmistansa. Taman tukipyynnon tyostamiseen kului aikaa noin 45 minuuttia.

Seuraavaksi olin lahdossa lounaalle mutta linjalta tuli viela yksi puhelu, jonka vastaanotin.
Asiakas ei paassyt kirjautumaan koulutusportaaliin. Ohjeistin tarkkaan, kuinka kirjautumisen
tulisi tapahtua ja tama ratkesi talla. Kirjautuessa koulutusportaaliin, heilla on kaksi vaihtoeh-
toa kirjautua, "tyontekijat” tai ”sahkopostilla”. Asiakas yritti kirjautua vaaraa polkua pitkin.

Siirryin seuraavaksi myohaiselle lounaalle, aamupaiva oli taas vauhdikas.

Iltapaiva oli huomattavasti rauhallisempi. Sain enaa loppupaivan aikana kolme puhelua. En-
simmainen naista oli monitoimilinjalta tullut puhelu, josta kirjasin asiakkaalle tulostimen va-
riainetilauksen. Toisessa puhelussa asiakkaalla oli kirjautumisongelma asiakastietojarjestelma
Domacareen. Lahetin salasanan uusimispyyntolomakkeen hanen puolestaan ja muutaman mi-
nuutin kuluttua tikettijonoomme tuli asiakkaan uusi salasana. Luovutin salasanan hanelle,

jonka jalkeen kirjautuminen onnistui.

Paivan viimeisessa puhelussa asiakkaalla oli ongelmana Outlook ja Teams -sovelluksien lataa-
minen tyopuhelimeensa. Han kertoi saavansa virheilmoituksen, jossa puhelimen kayttojarjes-
telma olisi liian uusi sovelluksille. Yritin hakea laitteen tietoja Intunesta ja Entrasta mutta en
loytanyt niita hanen nimellaan. Asiakas mainitsi, etta puhelin on ollut toisella tyontekijalla
ennen hanta ja taman aiemman tyontekijan nimella laite [6ytyikin Intunesta. Laite naytti ole-
van non compliant -tilassa, joka tarkoittaa, ettei sita voi kayttaa yritysresursseihin tai yritys-
kayttotarkoitukseen. Asiakas kysyi voiko han palauttaa vanhemman kayttojarjestelmaversion
ladatakseen sovellukset. Kerroin, etta voimme kokeilla tata ja katkaisimme puhelun taksi
ajaksi. Han soitti paivityksen jalkeen ja kertoi, etta sai ladattua sovellukset mutta sisaan kir-
jautuessa tulee uusi herja, joka viittasi tahan non compliant -tilaan. Tyopaivaani oli kaksi mi-
nuuttia jaljella ja ehdotin hanelle, jos palaamme aamusta asiaan ja kerroin joutuvani pyyta-
maan myos viela vahvistuta edelliselta puhelimen haltijalta asiaan, jonka jalkeen voimme

laitteen siirtaa hanen tietoihinsa. Tama sopi hyvin hanelle koska asia ei ollut akuutti.
Keskiviikko 10.9.2025

Aloitin tyopaivani jalleen tyopoydan asetteluilla, sahkopostin luvulla seka tikettijonon tutkai-
lulla. Ensimmainen puhelu saapui 15 minuutin kuluttua vuoroni alkamisesta ja kyseessa oli kir-
jautumisongelma HR-jarjestelmaan. Avasin palvelimelta AD:n ja lahdin vaihtamaan salasanaa
manuaalisesti. Pyysin asiakkaalta lupaa, jotta voisin itse kokeilla kirjautumista jarjestelmaan.

Ensimmaisella kerralla en paassyt itsekkaan mutta kokeilin Edgen InPrivate -ikkunaa, jolloin
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kirjautuminen onnistui. Neuvoin asiakkaan tekemaan saman ja han paasi onnistuneesti kirjau-
tumaan ja vaihtamaan haluamansa salasanan. Taman jalkeen han paasi tavallisella selaimen
ikkunalla kirjautumaan. Puhelun jalkeen tein tyojonostani yhden tiketin, jossa piti vaihtaa
AD:ssa asiakkaan paaasiallinen kayttajan nimi (UPN) ja sahkopostiosoitteet vastaamaan nykyi-
sia tietoja. Tehtyani muutokset soitin asiakkaalle puhelimitse ja varmistin puhelun aikana,

etta han paasee kirjautumaan uusilla tunnuksilla tarvittaviin palveluihin.

Kello oli noin 8:40 ja sain linjalta seuraavan puhelun. Asiakas kertoi, etta hanen uudelle hen-
kilokohtaiselle tietokoneellensa pitaisi tehda kayttoonotto. Etsin ensin AD:lta asiakkaan tiedot
ja taman jalkeen Datosta kyseessa olevan laitteen. Otin seuraavaksi etayhteyden tietokonee-
seen ja ryhdyin suorittamaan kayttoonottoa. Ensimmaiseksi asensin Office ohjelmia kuten
Wordin, Powerpointin ja Excelin. Taman jalkeen asensin Teams- ja Outlook sovellukset ja
kiinnitin nama kaikki edella mainitut tehtavapalkkiin helposti saataviksi. Seuraavaksi varmis-
tin, etta Onedrive oli linkitetty ja se toimi. Lisasin asiakkaan toivoman selaimen oletusse-
laimeksi ja asettelin kirjanmerkkeja selaimeen. Tietokone oli nyt valmis ja siirryin asenta-
maan seuraavaksi tulostinta. Yritin hakea turvatulostusjonosta suoraan printteria mutta jos-
tain syysta en paassyt siihen kasiksi, vaikka se nakyi tulostinpalvelimella olevan liitettyna
verkkon. Asensin tulostimen manuaalisesti IP-osoitteen avulla ja latasin oikeat ohjaimet kayt-
toon. Pyysin asiakasta menemaan tulostimen luokse ja tulostimme testisivun ja Word doku-
mentin onnistuneesti. Lopuksi ohjeistin asiakasta, miten, miksi ja milloin hanen tulee kayttaa

VPN:aa. Tahan kayttoonottoon minulla meni aikaa noin 1 tunti ja 40 minuuttia.

Seuraava puhelu tulikin nopeasti jo linjalta. Asiakas kertoi, etta ei paase asiakastietojarjes-
telma Domacareen kirjautumaan tietokoneen tyopoytaversiolla. Otin etayhteyden hanen tie-
tokoneellensa ja lahdimme ratkomaan ongelmaa. Jarjestelma pyysi aktivointikoodia, johon
6ysin tiedot meidan Onenote-materiaalista. Vaikka aktivointikoodi oli oikea, jarjestelma her-
jasi vain virheellisia kirjautumistietoja. Kokeilimme asiakkaan kanssa kirjautumista selaimessa
ja puhelimella, jolloin pystyimme toteamaan, etta kyse ei ole kayttajan syottamista tiedoista
vaan jostain muusta. Loysin myos OneNotesta vihjeen, jossa kerrottiin poistamaan ja asenta-
maan sovellus uudelleen. Taman tehtyani, paasimme kirjautumaan sisaan tyopoytaversioon.
Asiakas oli erittain kiitollinen ja tyytyvainen apuuni. Heti lopetettuani puhelun, huomasin,
etta linjalla oli yksi soittopyynto. Soitin asiakkaalle takaisin ja autoin hanta ratkomaan kirjau-
tumisongelman perinteisella salasanan paivittamisella. Sitten olikin aika lahtea myohaiselle

lounaalle.

Iltapaiva lounaan jalkeen meni pitkalti puheluissa. Kahden seuraavan tunnin aikana soitin itse
kaksi puhelua ja vastaanotin viisi. Viisi naista liittyi kirjautumisongelmiin, joissa noudatin ru-
tiinimaista tekemista vaihtamalla salasanan ja varmistamalla asiakkaan paasyn palveluun tai
jarjestelmaan. Yksi naista seitsemasta puhelusta koski tukipyyntoa, jossa asiakkaan tililta oli

lahtenyt roskapostia ja tili oli disabloituna. Olin yhteydessa puhelimitse asiakkaaseen ja
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kerroin tilanteen miksi hanen tilinsa on poistettu kaytosta. Vaihdoimme hanelle salasanan ja
ohjeistin olemaan jatkossa tarkempi mihin sivustolle syottaa tietojaan tai mita sahkoposteja
tulisi valttaa avaamasta. Viimeinen puhelu naista seitsemasta koski tukipyyntoa, jossa halusin
viela saada vahvistuksen vanhalta tyontekijalta, etta hanen tyopuhelimensa on varmasti siir-
tynyt uudelle tyontekijalle ennen kuin siirretaan se virallisesti Intunesta seuraavalle kaytta-

jalle.

Paivan lopuksi halusin kasitella talla viikolla aiemmin kasittelemaani tukipyyntoa liittyen .bat
-tiedoston toimivuuteen. Soitin asiakkaalle ja otin etayhteyden heidan taustakoneellensa. Ka-
vin kokeilemassa, etta tiedosto aukeaa ja varmasti toimii oikein. Soitin tukipyynnon yhteys-

henkilolle kertoakseni, etta kaikki on kunnossa ja suljemme talta osin tukipyynnon. En saanut

hanta kiinni, joten laitoin hanelle sahkopostia ja merkitsin tukipyynnon valmistuneeksi.

Torstai 11.9.2025

Tanaan aamun ensimmainen tunti oli rauhallinen eika ensimmaiseen puoleen tuntiin tullut pu-
heluita. Vastailin muutaman asiakkaiden tukipyyntoihin sahkopostitse. Jonossani oli yksi ti-
ketti, joka vaikutti silta, etta voisin siita suoriutua, vaikka en ollut kuullutkaan aiemmin ky-
seisesta Primavista ohjelmasta. Soitin asiakkaalle puhelimitse ja otin etayhteyden hanen tie-
tokoneelleen. Tukipyynnossa asiakas oli vain pyytanyt apua ohjelman asentamiseen ja meilta
loytyi sithen ohjeistus. Asennuksessa ilmeni heti ongelmia. Ensimmainen latauslinkki ei toimi-
nut ja kokeilin seuraavaksi toista linkkia, joka toimi. Yrittaessa avata asennustiedostoa tuli
virheilmoitus, joka viittasi siihen, etta ohjelma vaatii myos Javan. Asensin asiakkaalle myos

Javan, jonka jalkeen paasin viimeistelemaan Primavistan asennuksen.

Linjalta tuli puhelu, jossa asiakas kertoi tulostusongelmasta. Han sijaitsi itse fyysisesti Van-
taalla ja hanen piti paasta tulostamaan Joensuun, Kotkan ja Lappeenrannan terminaali tulos-
timista. Avasin tulostinpalvelimen ja huomasin heti, etta kaksi naista tulostimista naytti vir-
hetta. Kolmannessa tulostimessa oli myos tulostusjonossa tiedostoja. Otin etayhteyden asiak-
kaan tietokoneelle ja varmistin, etta tulostimien IP-osoitteet tasmaavat palvelimen tietojen
kanssa. Seuraavaksi paatin tyhjentaa palvelimen kautta tulostusjonon. Avasin suorita -ikkunan
ja kirjoitin siihen services.msc, taman jalkeen etsin luettelosta kohdan Printspooler. Pysaytin
toiminnon ja tyhjensin C-levyn tulostusjonokansiossa olevat tiedostot. Taman jalkeen olisi pi-
tanyt kytkea toiminto takaisin paalle mutta unohdin sen tehda. Sovimme asiakkaan kanssa,
etta han on yhteydessa naihin kyseisiin toimipaikkoihin ja ohjaa henkilokuntaa tekemaan ker-
tomani toimenpiteet paikan paalla tulostimille. Lopetimme puhelun ja jain odottamaan soit-
topyyntoa. Hetkea myohemmin palvelimelta katosi kaikki tulostimet nakyvista. Varmistin kol-
legani kanssa, etta naenko mina vain taman vai nakeeko muutkin. Tajusin, etta Printspooler

toiminto jai pysaytetyksi ja laitoin sen takaisin paalle. Tulostimet tulivat nakyviin ja samalla
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huomasin, etta kaikkien kolmen tulostimien tila nakyi nyt normaalina. Soitin asiakkaalle ta-

kaisin ja kokeilimme tulostaa tulostimista. Tulostaminen onnistui nyt kaikkiin tulostimiin.

Seuraavaksi kasittelin tukipyyntoa, jossa piti tehda kayttoonotto puhelimelle. Soitin asiak-
kaalle ja han kertoi olevansa kotona tanaan eika toimistolla. Emme saaneet kayttoonottoa
aloitettua, silla emme saaneet puhelinta toimipaikan sisaverkkoon. Siirsimme kayttoonoton

seuraavan paivan aamulle.

Kello oli noin 11:30 ja olin juuri lahdossa lounaalle mutta linjalta tuli puhelu. Asiakas oli juuri
saanut uuden henkilokohtaisen tietokoneen ja pyysi taman kayttoonottoa. Otin etayhteyden
tietokoneeseen ja aloin suorittamaan kayttoonottoa. Asensin Office paketin, Teamsin ja Out-
lookin ja kiinnitin nama tehtavapalkkiin. Laitoimme asiakkaan pyynnosta oletusselaimeksi
Chromen. Aluksi kirjautuminen tyopoytaversio sovelluksiin ei onnistunut ja huomasin, etta ha-
nella ei ole lainkaan lisenssia naihin. Asiakkaan esihenkilo oli vieressa ja kysyi mista nama ti-
lataan. Neuvoin tekemaan tilauksen samaa reittia pitkin, mista oli tehnyt laitetilauksen. Esi-
henkilo kyseenalaisti tata ja paadyin kysymaan kollegalta, mikali lisenssin voisi laittaa esihen-
kilon pyynnosta puhelun aikana. Sain tahan vahvistuksen ja laitoin lisenssin kayttoon. Lisasin
asiakkaalle myos VPN kayttooikeudet AD:ssa ja ajoin synkronoinnin palvelimelta, jotta kaikki
muutokset tulisivat valittomasti voimaan. Paasimme nyt kirjautumaan sovelluksien tyopoyta-
versioihin lisenssin ansiosta. Linkitin seuraavaksi Onedriven ja neuvoin kuinka asiakkaan tulisi
kytkea VPN paalle ollessaan etana. Asensimme myos tulostimen ja se meni mutkattomasti.
Lopuksi tein viela sahkopostilaatikon migroinnin palvelimelta pilveen, jotta han paasisi kayt-

tamaan myos Outlookia. Kello oli jo 13:20 ja nyt oli aika menna myohaiselle lounaalle.

Palaverin jalkeen sain puhelun, jossa asiakkaalla oli ongelma Adobe Acrobat Reader ohjelman
kanssa. Tamakin oli itselle taysin vieras ohjelma mutta ryhdyin selvittamaan ongelmaa. Asia-
kas ihmetteli miksi ei pysty kayttamaan omaa allekirjoitusta tiedostossaan, jossa oli jo toisen
henkilon allekirjoitus. Pienen selvittelyn jalkeen tulimme tulokseen, etta asiakas lahettaa tie-
doston uudestaan aiemmalle henkilolle allekirjoitettavaksi ja allekirjoittanut henkilo tekisi
taman eri tavoin, silla virheilmoitus kertoi taman toisen henkilon allekirjoituksen olevan so-
veltumaton asiakirjaan. Tama oli varmasti yksittaistapaus ja sovimme ongelmien toistuessa
olevan tukeemme taas yhteydessa. Paivan viimeinen puhelu linjalta tuli hetken paasta. Asiak-
kaalla oli kirjautumisongelma, joka saatiin ratkottua alle kahdessa minuutissa ohjaamalla kir-

jautumisprosessi oikein.
Perjantai 12.9.2025

Paivani alkoi heti soitetulla puhelulla, jonka olin edellisena paivana sopinut. Kyseessa oli tyo-
puhelimen kayttoonotto. Etenin vaihde ja vaihteelta ohjeistuksen mukaan ja kaikki sujui hy-
vin loppuun asti. Kayttoonoton jalkeen asiakas ei paassyt vielakaan kayttamaan tiettyja sovel-

luksia tai kirjautumaan HR-jarjestelmaan sisalle. Kaynnistimme puhelimen uudelleen, jonka
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jalkeen han paasi kirjautumaan HR-jarjestelmaan mutta sovelluksiin paasy ei onnistunut. Yri-
tin etsia Intunesta mahdollisia syita tai muita huomioitavia asioita laitteen ja asiakkaan tie-
doista. Sitten mieleeni valahti idea, etta tama virheilmoitus voisi viitata siihen, etta sovelluk-
set vaativat Microsoftin Authenticatorin aktivoimisen. Neuvoin asiakasta puhelimella teke-
maan sen mutta se tuntui vaikealta, kun en nahnyt mita naytolla nakyy. Otin etayhteyden asi-
akkaan tietokoneelle, jolloin paasin itse tekemaan Authenticatorin kayttoonoton ja taman jal-

keen sovellukset lahtivat toimimaan ja puhelin oli valmis.

Ensimmainen puhelu, jonka vastaanotin koski asiakkaan ongelmaa, jossa han ei saanut Win-
dowsin omaa etatyopoytayhteys ohjelmaa toimimaan. Otin etayhteyden asiakkaan tietoko-
neelle ja pyysin hanta nayttamaan mita yrittaa tehda ja mika oli hanen esihenkilonsa laittama
sahkoposti, silla se sisalsi ohjeistuksen, kuinka sen pitaisi toimia. Huomasin asiakkaan kirjoit-
tavan tehtavapalkin hakukenttaan Englanniksi "Remote desktop” ja se tarjosi vaaraa ohjel-
maa. Kerroin asiakkaalle, etta hanen tulisi hakea Suomen kielella ”etatyopoytayhteys”, jol-

loin paasisi oikeaan ohjelmaan ja ongelma oli taten selvitetty.

Aamupaiva sisalsi naiden lisaksi yhden soitetun puhelun ja yhden vastaanotetun puhelun,
jotka koskivat molemmat kirjautumisongelmia. Molemmista naista suoriuduttiin ohjeistamalla
asiakasta kirjautumisessa, eika tarvinnut vaihtaa salasanaa tai tehda muita toimenpiteita. Kir-
joitin ja suunnittelin myos toisen nuoremman harjoittelijan kanssa materiaalia harjoitteli-
joille, josta loytyy tarkeimmat tiedot liittyen asiakkuuksiin ja heidan kayttamiin sovelluksiin,
tarkeita henkiloita ja heidan yhteystietojansa seka muita hyvia vinkkeja. Tasta on varmasti
apua kaikille uusimmille ja siita saa hyvaa tukea seka itsevarmuutta, kun siirrytaan ensimmai-

sia kertoja linjalle vastaanottamaan puheluita.

Lounaan jalkeen loppupaiva oli rauhallinen. Tarkastelin avointa jonoa ja siella oli yksi tuki-
pyynto, jota lahdin tyostamaan. Kyse oli asiakkaan ongelmasta, jossa han ei pystynyt avaa-
maan kollegansa Teamsissa jakamaa tallennetta. Tukipyynto oli tullut asiakkaan esihenkilolta
ja han oli liittanyt tukipyyntoon aiemman viestiketjun. Huomasin, etta esihenkilo puhui tuki-
pyynnossa aivan eri asiasta mista oli kyse ja mita asiakas tarkoitti. Soitin asiakkaalle ja ker-
roin mita tulisi tehda, jotta han saisi tallenteen avattua. Puhelun jalkeen suljin tukipyynnon
ja lahetin tukipyynnon kontaktille, eli asiakkaan esihenkilolle myos sahkopostia kertoakseni

mita asioita puhelun aikana kasiteltiin.

Paivan viimeinen puhelu tuli ja sen suorittamiseen meni aikaa 2 tuntia ja 30 minuuttia. Asia-
kas kertoi, etta heidan taustakoneensa kaatuilee ja saa blue screeneja. Tama oli jatkunut jo
pidempaan mutta pahentunut lahipaivina. En paassyt aluksi etayhteydelle, silla verkkoyhteys
oli huono. Pyysin asiakasta shift boottaamaan tietokoneen ensihataan. Taman jalkeen paasin
vihdoin etayhteydelle. Samalla tutkailin Datosta tietokoneen tietoja ja valmistajan tukisivulta

kyseisen laitteen saatavilla olevia ajuripaivityksia. Latasin ja asensin yhteensa kuusi
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kappaletta eri ajuripaivityksia. Naista tarkeimmat olivat esimerkiksi BIOS paivitys ja nay-
tonohjaimen seka jokin toinen grafiikkaan liittyva paivitys. Sovimme asiakkaan kanssa ongel-
mien jatkuessa olevan meihin yhteydessa ja mahdollisesti seuraavaksi tarvitseeko tilata suo-
raan uusi taustakone sikali, se oli jo muutaman vuoden vanha ja siina oli myos vanhempi kayt-

tojarjestelma Windows 10.
Viikko 1 yhteenveto

Ensimmainen seurantaviikko on takana ja taytyy todeta, etta uusia asioita tulee joka ikinen
paiva esiin. Tama oli samalla kuudes viikkoni harjoittelijana, eika viela ole tullut yhtakaan
paivaa vastaan, jolloin en olisi oppinut jotain uutta. Tama osittain kertoo mielestani myos
tyon vaativuudesta ja siita, etta paivat ovat erilaisia, vaikka ne sisaltavatkin paljon saman

kaltaisia tehtavia ja tilanteita.

Talta viikolta nostaisin kuitenkin muutaman asian esiin, jossa koin kehittyvani. Ensimmainen
liittyy tulostimiin. Itse en ole omistanut ikina tulostinta ja aluksi koin hieman epavarmuutta,
kun asiakkaat kysyivat kysymyksia tulostimiin liittyen. Tama viikko osoitti sen, etta olen niis-
takin oppinut ja osaan neuvoa asiakkaita tekemaan tarvittavia toimenpiteita tulostimien
kanssa. Toinen asia, jonka nostan esiin, on se, etta talla viikolla oli paljon ohjelmien, paivi-
tyksien seka ajureiden asentelua ja muutaman laitteen kayttoonotto. Koin oppivani naista
myos valtavasti, silla naita ei valttamatta joka paiva tule ja naissa kehittyy vain toistojen
kautta. Oli siis mielekasta, kun paasi tekemaan rutiinihommien lisaksi jotain haastavampaa.
Viikon aikana olin valtavan maaran kiinni puheluissa ja tamakin osa-alue on jatkanut kehitty-
mistaan. Asiakaspalvelutilanteissa koen olevani todella hyvalla tasolla ja tahan vaikuttaa enti-

nen tyokokemus seka luonteenpiirteeni ja sosiaaliset taitoni.

Viikkoon sisaltyi useita ongelmia ja asioita, joihin jouduin etsimaan ratkaisua. Mielestani
nama kaksi kulkevat kasikadessa IT-tuen tehtavissa, silla asiakkaathan soittavat tai jattavat
meille tukipyyntoja, mikali heilla on jokin ongelmatilanne mihin tarvitsevat apuamme. Talla
viikolla naita haastavia tilanteita sain ratkaistua monellakin eri tavalla, kuten esimerkiksi et-
simalla itse tietoa internetista, selaamalla meidan omaa Onenote-materiaaliamme, kysymalla
kokeneemmalta kollegalta seka etayhteydella oltaessa itse vain kokeilemalla ja etsimalla

mahdollista ratkaisua klikkailemalla.

Eklundin (2021) mukaan paineensietokyky kehittyy vaistamatta, silla IT-tuen tehtavissa tulee
usein todella kiireellisia ja paallekkaisia keikkoja. Hyvat hermot ja organisointikyky ovat ta-
kuu varmasti koetuksella jossain vaiheessa jokaisella naissa tehtavissa (Eklund 2021). Sahimaa
(2022) kertoo, etta paineensietokykya voi myos itse harjoittaa, altistamalla itseaan naihin ti-
lanteisiin. Han painottaa myos sita, kuinka tarkeaa on riittava lepo, kehon ja mielen kannalta.
Palautumisen kannalta olisi tarkeaa pystya irrottautumaan tyon ja oman arjen stressiteki-

joista esimerkiksi harrastuksien ja liikunnan avulla.
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Taman viikon paivakirjaseurannassa keskityttiin avaamaan jokaista paivaa tarkemmin, jotta
saataisiin kokonaisvaltaista kuvaa siita mita kaikkea IT-tuen tehtavissa tulee vastaan. Tama
viikko osoitti jo sen, miten hektista tyo on ajoittain, vaikka viikkoon mahtui myos hiljaisempia
paivia. Laskelmieni mukaan tahan viikkoon mahtui 47 vastaanotettua tai soitettua puhelua.
Taman lisaksi tietenkin tikettien kasittely ja dokumentaatio, sahkopostien kirjoittaminen, tie-
don etsinta seka kaikki muu mita paivan aikana tehdaan ratkaistakseen tukipyyntoja ja palvel-

lakseen asiakkaita ammattimaisesti.

3.2 Viikko 2 - Paivittaiset uudet asiat
Viikkosuunnitelma

Taman viikon tavoitteena on taas oppia paljon uutta. Aion ottaa joka paiva yhteisesta avoi-

mesta ty0jonosta tyon alle sellaisen tukipyynnon, jota en ole viela harjoittelu aikana kasitel-
lyt, mikali se on mahdollista. Raportoin naista ensi viikon yhteenvedossa. Ensi viikolla nuorin
harjoittelija astuu myos puhelinlinjaan vastaanottamaan puheluita ja olen hanen tiiviina tu-
kenansa taman viikon aikana. Osittain se on myos tavoitteena, etta saadaan onnistuneita pu-

heluita sisaan, jotta itsevarmuus kasvaisi asiakaspalvelutilanteissa.
Maanantai 15.9.2025

Tanaan paiva alkoi rauhallisesti ja ensimmainen tunti oli tosi hiljainen. Aamupaivaan sisaltyi
kaksi tukipyyntoa, jota en ollut aiemmin tehnyt tai ongelma, joka tuli vastaan oli itselleni

uusi.

Ensimmainen naista oli avoin tiketti, jonka otin itselleni tyon alle. Tassa tapauksessa oli tullut
huoltotiedote, joka piti tiedottaa eteenpain. Laitoin kuvakaappauksen tiedotteesta Teams
ryhmaamme ja taman jalkeen lisasin sen Outlookissa huoltokalenteriin kaikille nakyvaksi. En
ollut aiemmin kayttanyt huoltokalenteria ja kirjaukseni siihen oli ensimmainen. Merkitsin ka-

lenteriin huoltotoimenpiteita koskevan ajankohdan seka nimesin sen tiedotteen mukaisesti.

Toinen tukipyynto tuli puhelinlinjalta ja tassa oli kyse asiakkaan toimipaikan lahes uudesta
tietokoneesta, jonka kiintea nappaimisto lakkasi toimimasta akillisesti jo useita kertoja viikon
sisalla. Aloitimme shift boottaamalla tietokoneen, jonka jalkeen otin etayhteyden laittee-
seen. Navigoin valmistajan tuki sivulle ja syotin sinne tietokoneen sarjanumeron hakeakseni
mahdollisia ajuripaivityksia. Sielta loytyi muutamia paivityksia, jotka koin tarpeelliseksi asen-
taa ja paivittaa kuten esimerkiksi BIOS-, grafiikka- ja trackpoint ohjainpaivitykset. Asennuk-
sien jalkeen avasimme Wordin ja pyysin asiakasta kirjoittamaan ja kayttamaan nappaimistoa
muutaman minuutin ajan, silla ongelma oli viimeksi esiintynyt Wordia kayttaessa. Nap-

paimisto toimi normaalisti taman aikana ja sovimme heidan olevan tukeen yhteydessa, mikali
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ongelma esiintyy viela. Kerroin myos, etta emme pois sulje sita, etteiko tietokoneessa voisi

olla fyysisia vaurioita tai huonosti kiinni olevia osia laitteen sisalla.

Aamupaivalla oli naiden lisaksi viisi puhelua, joista nelja liittyi kirjautumisongelmiin ja yksi
monitoimituen variaine tilauspyyntoon. Lisaksi tein myos toisen tulostimen variaine tilauksen

sahkopostitse.

Lounaan jalkeen iltapaivalla tuli linjalta puhelu, jossa oli jalleen itselleni uusi ongelma vas-
tassa. Asiakas kertoi, etta hanelta oli kadonnut Teamsista “Tiimit” valilehti tai se ei toiminut
oikein. Otin etayhteyden ja lahdin selvittelemaan asiakkaan pyyntoa. Tutkailin Teamsin ase-
tuksia ja sielta loytyi juuri tahan sopiva ratkaisu mutta se ei jostain syysta toiminut. Ajatte-
lin, etta voisimme kokeilla selainversiota ja katsoa milta se nayttaa siella ja toimivatko mu-
kautus asetuksien muuttaminen selainversiolla. Selainversiossa kaikki oli niin kuin asiakas olisi
halunnut. Poistin Teamsin valimuistin tietokoneen C-levylta ja taman jalkeen asensimme koko
Teams tyopoytaversion uudelleen. Se oli ratkaisu tahan ongelmaan, silla kaikki alkoi toimia

niin kuin asiakas oli toivonut.

Iltapaiva oli kokonaisuudessaan suhteellisen rauhallinen ja taman Teams ongelman lisaksi oli
nelja puhelua, josta yksi liittyi kirjautumisongelmaan, yksi monitoimilaitteen huoltotilaukseen
ja kaksi puhelua oli yleista ohjausta, silla kyseiset asiat eivat olleet IT-tuen ratkaistavissa.
Naiden lisaksi tein juuri ennen tyovuoron loppua yhden tiketin avoimesta jonosta, jossa piti

lisata asiakkaalle yksi ryhma AD:ssa.
Tiistai 16.9.2025

Paivan ensimmaisessa haastavassa tukipyynnossa piti selvittaa miksi asiakkaalle ei ollut saapu-
nut kumppanin lahettamat sahkopostit, jotka olivat peraisin Yhdysvalloista. Lahdin tutkimaan
asiaa Microsoftin Partner Centerin Exchange palvelusta. Tarkastelin asiakkaan sahkopostilaa-
tikkoa kayttaen Message Trace osiosta nakyisiko saapuneita sahkoposteja mutta sielta ei l0y-
tynyt kolmen kuukauden ajalta kyseisesta sahkopostiosoitteesta mitaan. Seuraavaksi taytyy
viela selvittaa, jos Trend Microsta l6ytyisi jokin vastaus tahan kaikkeen mutta se jai kiireiden
takia huomiselle. Taman tukipyynnon kasittely oli ensimmainen kerta kuin paasin kayttamaan

Message Tracea omatoimisesti.

Paiva oli kokonaisuudessaan kiireinen ja siihen sisaltyi rutiini tehtavien lisaksi tulostimen
asennus, huoltotilaus asiakkaan tietokoneelle, jakelulistojen kasittelya, asiakkaan tietojen
paivittamista AD:ssa seka yleista ohjausta. Puheluita paivan aikana kertyi yhteensa neljatoista
kappaletta, joista seitseman koski kirjautumisongelmia, kolme avoimia tai tyon alla olevia ti-
ketteja ja nelja asiakkaiden neuvontaa ja opastamista. Harjoittelija, joka astuu talla viikolla
puhelinlinjaan palaa huomenna sairaslomalta, joten paasemme ottamaan ensimmaisia puhe-

luita hanelle linjasta sisaan ja paasen toimimaan hanen tukenaan.
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Keskiviikko 17.9.2025

Tanaan oli kokonaisuudessaan rauhallinen paiva omalta osalta ja jopa aamun ensimmainen
tuntikin meni ilman asiakaskontakteja. Ensimmainen uusi asia tai oikeastaan uusi ohjelma,
joka tuli vastaan oli avoimesta tyojonosta otettu tiketti, jossa piti lisata Zefort nimiseen oh-
jelmaan AD:ssa kayttooikeudet. Toinen uusi ongelma itselleni oli tukipyynto, joka tuli puhe-
linlinjalta. Tassa asiakas kertoi toimipaikan tabletin Excel sovelluksen herjaavan kayttooi-
keuksista. Tama oli ensimmainen tablettiin liittyva tukipyynto, jota lahdin tyostamaan. Koska
en saanut etayhteytta kyseiseen laitteeseen, kerroin toimenpiteita, joita asiakas voisi ko-
keilla. Huomasin puhelun jalkeen, etta toimipaikan tunnuksilla ei ole Microsoftin lisenssia
mika saattaa myos vaikuttaa kyseisen tyopoytaversion kayttamiseen. Palaan tahan tukipyyn-
toon huomenna uudelleen ja tiedustelen, oliko kertomistani toimenpiteista apua. Katsotaan

myos, mikali tilanne johtuu lisenssin puutteesta.

Puheluita oli naiden lisaksi kuusi, joista yksi koski nappaimiston toimivuus ongelmaa, yksi sah-
kopostilaatikon luontia, yksi tulostimen asennusta seka kolme puhelua, jossa oli asiakkaan
yleista ohjausta tai puhelun siirtoja kollegoille. Paasimme myds tanaan nuorimman harjoitte-

lijan kanssa soittelemaan, joten toimin hanen tukenaan ensimmaisissa puheluissa.
Torstai 18.9.2025

Tanaan ensimmainen uusi asia itselleni oli tukipyynto, jossa asiakkaalla oli ollut aiemmin on-
gelmia tietokoneen nayton kanssa, joka menee satunnaisesti mustaksi. Paadyimme asenta-
maan hanelle vanhemmat naytonohjaimen ajurit, joilla kyseista ongelmaa ei ole esiintynyt.
Toinen uusi asia itselleni oli tukipyynto, jossa piti asentaa asiakkaan tietokoneelle etayhtey-
della HeidiSQL niminen ohjelma. Tasta suoriuduttiin muutamassa minuutissa mutta en ollut
ennen kuullut kyseisesta ohjelmasta. Aamupaivan kolmas uusi asia itselleni oli, kun jouduin

tilaamaan huollon asiakkaan tietokoneelle Lenovon Premium Support -tuesta.

Lounaan jalkeen iltapaivalla sain linjalta puhelun, jossa asiakkaan maarittama Windows Hello
koodi ei toiminut. Sovimme asiakkaan kayttavan ensisijaisesti tietokoneen omaa salasanaa kir-
jautumiseen. Loysin Teams kanavaltamme ohjeistusta kyseisen asiakkuuden osalta liittyen
Windows Hello koodeihin. Kerroin asiakkaalle, etta VPN yhteyden kayttaminen saattaa hidas-
taa tiedon synkronoitumista ja laite olisi hyva yhdistaa tai kayttaa toimipaikan sisaverkossa.
Synkronoituminen saattaa edellyttaa myos muutamaa uudelleen kaynnistamista seka gpup-
date-komentoa. Tama komento pakottaa ottamaan kayttoon kaikki uudet ryhmakaytantoase-

tukset laitteille, jotka ovat AD (Active Directory) ymparistoissa (Smilowitz 2025).

Paivan viimeinen uusi asia itselleni oli puhelu linjalta, jossa asiakkaalla oli ongelmia Citrix oh-
jelman kanssa. Asiakas oli kayttanyt selainversiota mutta se ei jostain syysta toiminut.

Saimme lopulta asennettua hanelle tyopoytaversion, joka toimi.
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Naiden lisaksi oli seitseman puhelua, joista yksi koski tulostimen toiminta hairiota, kolme Kkir-
jautumisongelmia seka kolme asiakkaiden neuvontaa, PUK-koodin luovutusta tai siirrettya pu-
helua. Kirjoitin myos uutta tietoa harjoittelijamateriaaliin seka toimin nuorimman harjoitteli-

jan tukena taman tehtavissa.
Perjantai 19.9.2025

Perjantai aamupaivalla oli muutama uusi asia itselleni. Ensimmainen naista oli puhelu linjalta,
jossa asiakas kertoi Outlook tyopoytaversiosta kadonneen Teamsin kutsunappulan. Tein oh-
jauspaneelin kautta online-korjauksen Office paketille. Uudelleen asennettiin myos Teams ja
nailla toimenpiteilla saatiin asia kasiteltya. Luovutin kyseiselle asiakkaalle myos PUK-koodin
hanen tyopuhelimeensa samalla, silla se oli mennyt lukitustilaan. Toisessa puhelussa asiakas
kertoi, ettei toimipaikan tulostimella pysty skannaamaan sahkopostiin. Loysin meidan
Onenotesta ohjeet, kuinka tulostimen asetuksia voi tarkastella palvelimen selaimessa hake-
malla tulostimen IP-osoitetta. Varmistin, etta kaikki oli oikein ja lopulta asiakas kertoi skan-
nauksen toimivan. Kolmas tukipyynto tuli linjalta, ja se vaikutti aluksi sellaiselta asialta,
jonka saisi ratkottua nopeasti mutta toisin kavi. Asiakas ihmetteli miksi ei paase Ticketmas-
ter.fi sivustolle tietokoneellaan sahkopostiin tulleella linkilla. Kokeilimme eri selaimia, incog-
nito -ikkunoita, eri muodossa URL osoitetta ja jopa ihan vain hakemalla Googlesta Ticketmas-
ter. Kokeiltiin myos vaihtaa tietokoneen verkkoa valissa. Lopulta kavi ilmi, etta VPN yhteys oli

se, joka hairitsi sivustolle paasya.

Lounaan jalkeen iltapaivalla oli myos reilusti asiakaskontakteja mutta ei mitaan niin spesiaa-
lia tai haastavaa. Perjantai sisalsi edella mainitsemani lisaksi seitseman puhelua, joista kaikki
liittyivat eri aiheisiin. Aiheina oli toimipaikan verkko-ongelma, postituslapun lahettaminen,
henkilon lisaaminen Teams -kanavalle, sahkopostilaatikon luonti, tietokoneen nappaimisto
Suomen kieliseksi seka nayton skaalaus, toimipaikan puhelimen SIM-kortti ongelma seka kir-
jautumisongelma koulutusportaaliin. Paasimme myos ottamaan nuorimman harjoittelijan

kanssa ensimmaisia etayhteydenottoja ja puheluita, jotka menivat moitteettomasti.
Viikko 2 yhteenveto

Talla viikolla paasin taas tekemaan monipuolisesti kaikkea seka uusia asioita tuli joka paiva
vastaan. Mielestani suoriuduin erittain hyvin naista tilanteista, vaikka en ollut vastaavaa teh-
nyt tai esimerkiksi jokin ohjelma oli taysin vieras. Olen huomannut itsestani sen, etta en tu-
keudu enaa niin pienella kynnyksella kollegoiden apuun, vaan haluan itse ratkaista asiakkai-
den ongelmia. Itsevarmuus ja oma asiantuntijuus kohenevat ja kehittyvat, kun suoriudun ti-
lanteista omatoimisesti. Lisaksi siita tulee aarimmaisen hyva tunne itselleen ja halu kehittya

kasvaa.
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Osaamiseni kehittyi taman viikon tyotehtavista. Paasin asentelemaan asiakkaiden tietoko-
neille ohjelmia, tekemaan ajuripaivityksia, ratkomaan ohjelmien seka laitteistojen toimimat-
tomuus ongelmia. Lisaksi koin kehittyvani jalleen tulostimien kanssa seka asiakkaiden puheli-
miin ja SIM-kortteihin liittyvissa asioissa. Laskelmieni mukaan tahan viikkoon mahtui noin 52
vastaanotettua tai soitettua puhelua, jonka lisaksi tietenkin kaikki muut toimenpiteet liittyen

tukipyyntoihin ja tikettien kasittelyihin.

Microsoftin Teams on varmasti monelle tyoelamasta tai opinnoista tuttu. Teams ei kuitenkaan
ole alustoista helpoin, vaan sen sujuva kayttaminen vaatii jokseenkin kokemusta (Solla 2020).
Viikon aikana kasittelin muutamia Teamsiin liittyvia tukipyyntoja. Vaikka ohjelma on itselleni
tuttu ja olen sita kayttanyt opintojeni aikana, niin vastaan tulee haastavia ongelmia. Yleensa
Teamsiin liittyvissa tilanteissa lahden vain rohkeasti hakemaan ratkaisua tutkimalla esimer-
kiksi Teamsin asetuksia, taman jalkeen saatan vertailla kaytettavan version valisia eroja. Mo-
nesti myos yksinkertaisesti ohjelman uudelleen asennus on ollut toimiva ratkaisu ongelmiin.
Copilot on myos loistava apuvaline hakemaan tietoa Microsoft 365 sovelluksien ongelmiin liit-
tyen, silla se on integroituna naihin (Microsoft a 2025). Tekoalyn reaaliaikaiset vastaukset
saastavat paljon aikaa Googlailulta ja ongelman etsimiselta (Falck 2025). Siita huolimatta te-
koaly tekee myos virheita eika aina l0yda oikeaa ratkaisua. Tiedon hakeminen tekoalylta ei
myoskaan vie aikaa tai pitkita asiakaskohtaamisia, vaikka olisikin puhelu kaynnissa ja sen voi

tehda taysin huomaamatta.

Asiakkailta tulee usein tukipyyntoja liittyen oheislaitteiden, nayttojen tai tietokoneen toimi-
mattomuuteen. Naita tulisi mielestani lahestya niin, ettei hosumalla totea laitteen olevan
rikki ja ohjaa asiakasta tilaamaan uuden. On aarimmaisen vaikeaa puhelimen valityksella var-
mistua siita, etta asiakas tarkistaa oikealla tavalla pyydetyt asiat. Esimerkki talta viikolta,
kun asiakas soitti ja kertoi ettei hanen tietokoneensa lataudu. Neuvoin hanta kokeilemaan
tietokoneen toista USB C -porttia, toista latauskaapelia, eri pistorasiaa seinassa seka varmis-
tamaan, etta piuhat ovat kunnolla kiinni. Pyysin hanta myos tarkistamaan, mikali latauspor-

tissa olisi nakyvaa roskaa tai latauskaapelissa nakyvia vaurioita.

Vaikka paadyimme lopulta tilaamaan hanen tietokoneellensa huollon, tarkoituksena oli se,
etta asiakkaiden ymmarrys ja osaaminen tietotekniikkaan vaihtelee todella rajusti mika vai-
kuttaa omaan tyohon epavarmuutena. Itselleni jai sellainen olo tasta, etta en voinut taysin

luottaa siihen mita asiakas sanoi ja tekiko han varmasti kaiken pyytamani.

Toinen hyva esimerkki oli puhelu eraan toimipaikan paallikolta, joka kertoi, ettei heidan ra-
vintolansa ainoa puhelin toiminut. Han kertoi, etta ovat jo kokeilleet kaiken mahdollisen ja
nyt tarvitsivat apuamme silla hanen mukaansa, SIM-kortti on rikki tai viallinen. Tarkistin
DNA:n yritysportaalista, etta kyseinen liittyma on aktiivinen ja pitaisi toimia. Ongelmana siis

oli se, ettei puhelin tunnistanut SIM-korttia ja yhteytta siihen ei saanut. Sain hanelta
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vuoropaallikon puhelinnumeron ja soitin hanelle, silla oli melkein jopa turhaa jatkaa hanen
kanssaan keskustelua, kun han ei ollut itse paikan paalla ravintolassa fyysisesti puhelimen
luona. Hetken puhuttuani vuoropaallikon kanssa kavi ilmi, etta SIM-kortti oli ollut vain vaa-

rassa korttipaikassa ja se lahti heti toimimaan, kun siirsimme sen toiseen korttipaikkaan.

3.3 Viikko 3 - Active Directory

Viikkosuunnitelma

Ensi viikolla aion perehtya IT-tuen tehtavissa kaytettavaan Active Directoryyn laajemmin. Ta-
voitteena olisi viikon jalkeen oppia jotain uutta kyseisesta tarkeasta tyokalusta. Osaamiseni
on jo kohtuu hyvalla tasolla mutta olen varma, etta opittavaa ja uusia asioita loytyy viikon ai-
kana. Viikon tavoitteena on myos tietenkin saada onnistuneita asiakaskontakteja seka itse
etta nuorimman harjoittelijan tukemana. Viimeisena tavoitteena olisi saada niin sanotusti
roikkumaan jaaneiden tukipyyntojen tilannetta selville, jotta saadaan tukipyynnot kasitel-

lyiksi ja pois omasta tyojonosta.

Aion tulevan viikon aikana kehittaa osaamistani Active Directoryn kanssa ja loytaa sielta vaih-

toehtoisia seka tehokkaampia tapoja toimenpiteiden tekemiseen ja hakujen suorittamiseen.

Maanantai 22.9.2025

Active Directory oli tanaan aktiivisesti kaytossa tukipyyntojen ohella, vaikka olinkin suurim-
man osan paivasta kiinni parin laajemman tukipyynnon kasittelyissa. Kaytin Active Directorya
muun muassa seuraaviin toimenpiteisiin, asiakkaan kirjautumistietojen haku, laitteiden hake-
minen seka ryhma valilehden tarkistelu verkkolevyja asentaessa. Poistin myos disabloituja
kayttajia PowerShellista skriptin avulla ja Active Directorysta piti varmistaa, etta ne olivat
poistuneet kyseisesta kansiosta tai toisella nimella OU:sta. Neuvoin myos nuorimmalle harjoit-
telijalle muutamia asioita liittyen Active Directoryyn, joista olisi hyotya kirjautumisongelmia

kasiteltaessa.

Paivan aikana oli myos kahden tulostimen asennus, verkkolevyjen asentamista, kirjautumison-
gelmien ratkontaa, tietokoneen ajuripaivityksien asentelua, tikettien edistamista seka yleista
ohjausta puhelimitse. Puheluita itsellani oli tanaan viisi ja nuorimman harjoittelijan tukena

olin kuudessa puhelussa.

Tiistai 23.9.2025

Tanaan kaytin Active Directorya, tietokoneiden hakemiseen, lisenssien tarkisteluun seka kir-
jautumis- ja asiakkaan tietojen hakemiseen. Naytin myos nuorimmalle harjoittelijalle painik-
keen, josta asiakkaan tilin lukituksen sai poistettua. Asiakas oli siis syottanyt salasanan tieto-

koneelle kirjautuessa liilan monta kertaa vaarin ja tili oli lukittu turvallisuussyista. Jouduin
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myos asettelemaan yhden asiakkuuden palvelimella itselleni asetuksia nakyviin, koska ne oli-
vat jostain syysta kadonneet. Minulla oli myos jonkin verran kirjautumisongelmiin liittyvia tu-

kipyyntoja, jossa kaytin Active Directorya salasanan uusimiseen.

Paivan aikana oli kymmenen puhelua, joista viisi liittyi kirjautumisongelmiin, yksi variaineen
tilaukseen ja yksi puhelu yleiseen ohjaukseen. Lopuissa kolmessa puheluissa kasiteltiin asiak-
kaan tietokoneen ja sisaverkon ongelmaa, uuden nappaimisto ja hiiri yhdistelman toimimatto-
muus ongelmaa seka tulostinta, joka ei tulostanut varillisia dokumentteja, vaikka se sisalsi

taydet varipatruunat.
Keskiviikko 24.9.2025

Active Directorya kaytin tanaan verkkolevyn kytkenta tukipyynnossa, varmistin siis, etta asia-
kas kuuluu luvan antavaan ryhmaan Active Directoryn “member of” -valilehdelta. Paivan ai-
kana hain myos asiakkaiden tietoja, laitteiden tietoja seka vaihdoin kirjautumisongelmissa sa-
lasanoja asiakkaille Active Directorysta. Yhdessa tukipyynnossa loin palvelimella asiakkaalle
sahkopostilaatikon ja siina pystyin etsimaan ja liittamaan asiakkaan Active Directory tilin suo-

raan uuden sahkopostilaatikon tietoihin.

Paivan aikana minulla oli puheluita yhteensa seitseman, joista kolmessa kasiteltiin kirjautu-
misongelmia, yhdessa tietokoneen kayttoonottoa ja tulostimen asennusta, yhdessa verkkole-
vyn kytkentaa, kaksi puhelua joista toinen siirretty kollegalle seka toisessa en tavoittanut
asiakasta lainkaan ja laitoin hanelle sahkopostia kertoakseni, etta olin yrittanyt tavoitella
hanta. Laitoin myos sahkopostia tiketteihin ja niiden tilanteisiin liittyen seka kasittelin tuki-
pyynnon, jossa tietohallinnolta oli tullut vanhojen aktiivisten liittymien tarkistus. Tassa loin
itse Excel taulukon, jonka lahetin tietohallinnolle eteenpain. Olin my0s nuorimman harjoitte-

lijan tukena hanen puheluidensa aikana.
Torstai 25.9.2025

Tama paiva piti myos sisallaan Active Directoryn kayttoa. Lisailin lisensseja kahdelle asiak-
kaalle ja etsin laitteiden seka asiakkaiden tietoja. Yhden laitteen loytamisessa Datossa oli on-
gelmia, eika se nakynyt meidan yllapidossamme. Vinkkasin nuorimmalle harjoittelijalle, etta
voisi etsia laitetta myos Active Directorysta vaihtamalla haku toimintoon tietokoneet, kaytta-
jien, ryhmien ja kontaktien sijaan. Nain loysimme laitteen Active Directoryn avulla. Tanaan
en vaihtanut salasanoja kirjautumisongelmissa Active Directorya kayttaen, vaan tein ne se-

laimessa portaalin kautta.

Puheluita paivan aikana oli yhteensa yksitoista, joista nelja koski tietokoneen kayttoonottoa
ja kahden tulostimen asennusta, tietokoneen nayton jamahtamista, tietokoneen aika asetuk-

sia seka Outlook ja Teamsin ongelmaa. Naiden lisaksi puheluita liittyi kirjautumisongelmiin,
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huoltotilauksiin, kayttoonoton ajankohdan sopimiseen, seka yleiseen ohjaukseen, siirtoon tai
asiakkaiden tavoittelemiseen.

Perjantai 26.9.2025

Tanaan kaytin Active Directorya suurimmaksi osaksi kirjautumisongelmien ratkaisuun seka asi-
akkaiden tietojen ja laitteiden etsimiseen. Yhden tukipyynnon osalta etsin asiakkaan tie-
doista, kuuluko han Zefort nimisen ohjelman luvittavaan ryhmaan Member Of -valilehdelta.

Muuta ihmeellista ei ollut tanaan Active Directoryn kayttoon liittyen.

Perjantaina oli yhteensa kahdeksan puhelua, joista yksi koski tietokoneen kayttoonottoa ja
tulostimen asennusta, yksi toimipaikan verkko-ongelmaa, yksi toimipaikan kassajarjestelman
nayton toimimattomuus ongelmaa, yksi asiakkaan uuden tietokoneen asetuksia ja loput nelja
kirjautumisongelmia koulutusportaaliin, sahkopostiin tai Humhumiin. Naiden lisaksi edistin ti-
ketteja eteenpain, vastailin sahkoposteihin seka toimin nuorimman harjoittelijan tukena. Pai-

van paatteeksi meilla oli tunnin pituinen kuukausipalaveri.
Viikko 3 yhteenveto

Taman viikon aikana tarkastelin paivakirjassa, minkalaisiin tehtaviin kaytin Active Directorya.
Kun otan vastaan puhelun linjalta, ensimmainen asia mita teen on lahtea kirjoittamaan itselle
ylos asiakkaan kertomaa ongelmaa seka asiakkaan tietoja kuka han on ja mista han soittaa.
Kun saan nama selville, lahden heti etsimaan asiakkaan tietoja Active Directorysta. Mikali en
saisi asiakkaan tietoja tai loytaisi hanta Active Directorysta, olisi aarimmaisen vaikeaa ensin-
nakaan tehda mitaan toimenpiteita. Tama herattaisi myos huolta siita, kuka soittaja on, jos
en voi varmistaa hanen henkilotietojansa. Active Directory on mielestani tarkein tyokalu ja
tukipilari IT-tuen tehtavissa. Oman kokemukseni mukaan se on myos suhteellisen helppokayt-
toinen eika sen oppiminen vaadi mahdottomia. Olen myos huomannut sen, etta kun asiakkaat
ovat niin sanotusti hybridi ymparistoissa, eli heidan tietojansa loytyvat palvelimelta seka pil-
vesta, yleensa Active Directory on naista se, johon voi luottaa, jos on jotain epaselvaa. Pil-
veen synkronoitumisessa saattaa ajoittain myos kestaa mutta palvelimella tehdyt muutokset

tulevat valittomasti voimaan.

Active Directorya kaytetaan usein kirjautumisongelmien ratkomiseen, oikeuksien hallintaan,
tiedon etsintaan, identiteetin varmistamiseen seka asiakastilien ja ryhmien hallintaan (Kuvio

2). Silla voidaan myos hallita sahkopostijakeluiden oikeuksia, lukita tileja seka etsia laitteita.
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Kuvio 2: Active Directory IT-tuen ja asiakkaan nakokulmasta

Active Directory on Microsoftin hakemistopalvelu identiteetinhallintaan, joka on toiminut jo
yli 20 vuotta (Francis 2022, 14-15). Digitaalinen identiteetti voi myos ihmisen lisaksi tarkoit-

taa laitteita, ryhmia, organisaatioita tai palveluita (Francis 2022, 21-23).
3.4  Viikko 4 - Perehdytys 1.0sa
Viikkosuunnitelma

Talla viikolla aion tarkastella yrityksen sisaista perehdytysprosessia. Uusi harjoittelija aloittaa
keskiviikkona 1.10. Han tulee toimimaan neljanneksi henkiloksi kyseisien asiakkuuksien
kanssa, joissa itse myos toimin. Tarkoituksena on tarkastella ja verrata, milla tavoin perehdy-
tysprosessi lahtee kayntiin ja kuinka se eroaa omastani seka tamanhetkisen nuorimman har-
joittelijan perehdytyksesta. Tavoitteena on ottaa harjoittelija lampimasti vastaan ja toimia
esimerkillisesti tyopaikalla seka tietenkin antaa oppeja hanelle, vaikka en itse ole perehdy-

tykseen nimetty henkilo.
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Maanantai 29.9.2025

Maanantai oli omalta osalta suorastaan kaoottisen kiireinen paiva. Meilta oli yksi henkilo ko-
konaan poissa ja toinen henkilo ei paassyt vastailemaan hirveasti linjalta tuleviin puheluihin,
olin siis lahestulkoon yksin linjalla. IT-tuen tehtavissa kylla huomaa, jos on henkilovajetta.

Onneksi meilla myos muut kollegat ottavat oman linjan ulkopuolelta takaisinsoittoja, mikali

he huomaavat, etta olen kiinni yhteydenotoissa enka pysty vastaamaan kaikkeen.

Otin tyonalle, kasittelin tai siirsin avoimesta jonosta paivan aikana noin 20-25 tikettia. Puhe-
luita oli yhteensa kahdeksan, joista kaksi puhelua oli pidempia, toinen vajaa kaksi tuntia ja
toinen tunnin mittainen. Naiden aikana kasittelin myos muita tiketteja tai vastailin sahkopos-
titse, vaikka olin etayhteydella asiakkaan tietokoneeseen latailemassa ja asentelemassa esi-
merkiksi ajuripaivityksia. Halusin hyodyntaa kaiken mahdollisen ajan mita vain oli saatavilla,
silla tekemista riitti joka suuntaan. Paivaan sisaltyi Teamsin ongelmia, lisenssien asentelua,
tulostimen toimintahairioita ja asentelua, sahkopostilaatikon luontia, toimipaikan verkko-on-
gelman ratkomista, ajuripaivityksia seka Adobe Acrobat Reader ohjelman toimintahairion rat-
komista. Uusi harjoittelija aloittaa keskiviikkona, jolloin paasen kirjoittamaan paivakirjaa pe-

rehdytyksen nakokulmasta.
Tiistai 30.9.2025

Tanaan meita oli kolme harjoittelijaa linjalla vastaamassa puheluihin. Ensimmainen tunti al-

koi rauhallisesti, jonka jalkeen alkoi tasaiseen tahtiin tulemaan pitkin paivaa paljon puheluita
ja uusia tukipyyntoja. Aloin myos kaymaan tarkemmin lapi eilen tyonalle ottamiani tiketteja,
silla aika ei riittanyt eilen mitenkaan naiden kasittelyyn. Sain myos hieman jaettua naita pois

omasta tyojonostani, mika oli mukavasti ajateltu harjoittelukollegoiltani.

Paivan aikana oli uuden AD-tunnuksen luontia, sahkopostilaatikon luontia, lisenssien asente-
lua, sahkopostijakelulistoihin henkiloiden lisaamista, kirjautumisongelmia, verkkoaseman kyt-
kentaa, tulostimien huoltotilauksien kirjaamista, SIM-kortin toimimattomuus ongelmaa, toimi-
paikan taustakoneen kayttoonottoa seka tulostimen asennusta seka eraan toimipaikan tausta-
koneen .bat -tiedostojen tarkistelua ja uudelleen asentelua. Puheluita minulla oli paivan ai-
kana kaksitoista kappaletta, joissa tehtiin toimenpiteita. Naiden lisaksi oli muutamia puhe-
luita liittyen tukipyyntdjen tilanteeseen seka runsaasti sahkopostien kirjoittelua tai niihin vas-
tailua. Huomenna meilla aloittaa uusi harjoittelija ja paasen kirjoittamaan loppuviikon pereh-

dytyksen nakokulmasta.
Keskiviikko 1.10.2025

Uusi harjoittelija saapui tanaan tyovuoroon sovitusti kello 8:00. Haettiin kahvikoneesta kahvit

ja kerroin hanelle odottelevan hetken, kunnes yksi esihenkilo aloittaa hanelle ensimmaisen
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perehdytys luennon. Taman jalkeen han kavi noutamassa itselleen toimiston avaimet vierei-
sen sisaankaynnin aulapalvelusta. Hanelle laitettiin tietokone asentumaan ja jaettiin tunnuk-
sia salasanoineen eri tarkoituksiin. Kavimme yhdessa lounaalla ja nain paastiin myos hiukan
tutustumaan toisiimme. Harjoittelija seurasi aktiivisesti koko paivan muita ja vaikutti muu-
tenkin erittain patevalta ja sellaiselta henkilolta, joka omaksuu nopeasti uudet asiat. Paivan

paatteeksi han kertoi, etta jai positiivinen vaikutus tyosta seka tyokavereista.

Tyopaivani aikana oli jalleen runsaasti puheluita ja tekemista. Puheluita kertyi paivan aikana
yksitoista kappaletta. Tehtavat koostuivat tanaan suurimmaksi osaksi kirjautumisongelmien
ratkomisesta, joita oli yhteensa kahdeksan. Taman lisaksi loin sahkopostilaatikoita, kasittelin
jakeluluetteloita, suoritin asiakkaan uudelle tietokoneelle kayttoonoton seka ratkoin yhden

monivaiheisen tunnistamiseen liittyvan tukipyynnon.

Monivaiheinen tunnistaminen eng. Multi-factor Authentication (MFA) tarkoittaa kaksivaiheista
tunnistautumista, jossa kayttaja tunnistautuu normaalin salasana kirjautumisen lisaksi valitse-
mallaan tavalla, kuten esimerkiksi Microsoftin Authenticator sovelluksella. Tama ennaltaeh-

kaisee tiliin kohdistuvia vaarinkaytoksia (Microsoft b 2025).

Torstai 2.10.2025

Paiva oli taas kokonaisuudessaan erittain kiireinen enka itse pystynyt hirveasti seuraamaan
miten perehdytysprosessi eteni harjoittelijan kanssa. Han seurasi kylla aktiivisesti kaikkia ta-
naan ja varsinkin perehdytykseen nimettya henkiloa. Autoin hanta laittamaan selaimeen tar-
vittavat kirjanmerkit, jotka loytyvat meilta kaikilta seka ottamaan meidan OneNotemme
kayttoon, josta loytyy paljon ohjeita. Harjoittelija ei ollut viela saanut tunnuksia Autotask ti-
kettijarjestelmaan tai Dattoon. Ohjasin hanta laittamaan viestia johtoon, jotta saisi tunnuk-
set ja paasisi hiukan itsenaisesti tutustumaan naihin tarkeimpiin jarjestelmiin. Harjoittelija ei
ollut viela saanut muita tarvittavia tyovalineita tai omaa tyopistetta eika hanelle ole pidetty
toista perehdytys tuntia, jossa perehdytaan asiakkuuksiin tarkemmin. Harjoittelija kertoi,
etta osaisi jo mahdollisesti tehda joitakin toimenpiteita seka kayttaa tikettijarjestelmaa ja

Active Directorya.

Omaan paivaani sisaltyi kolme pidempaa puhelua, jotka kestivat yhteensa nelja tuntia. Naissa
selviteltiin Zefort nimiseen ohjelmaan kirjautumista seka nayton- ja tietokoneen toimimatto-
muusongelmaa. Selvittelin myos SIM-korttiin liittyvaa ongelmaa, asensin tulostimen, tein pal-
velimella sahkopostilaatikkoja seka autoin kirjautumisongelmissa. Naiden kaiken edella maini-

tun lisaksi kasittelin tai edistin arviolta noin 15-20 eri tikettia.

Perjantai 3.10.2025
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Nimetty perehdyttaja oli tanaan etana, joten ajattelin sopivien hetkien tullessa ottaa ohjat
omiin kasiini. Paiva oli kiireinen mutta saimme katsottua muutaman asian harjoittelijan
kanssa. Kavimme perusteellisesti lapi, kuinka Autotask tikettijarjestelmamme toimii, miten
tiketteja tehdaan seka mihin asioihin tulisi kiinnittaa huomiota. Kerroin myos muutamia vink-
keja Datto RMM:n ja palvelimien kayttoon liittyen. Katsoimme myos luomaani harjoittelijan
tukimateriaalia liittyen asiakkuuksien valisiin eroihin ja toimintatapoihin. Toinen perehdytys-
tunti asiakkuuksiin liittyen on viela pitamatta. Tyovalineita harjoittelija ei ole saanut lisaa
ensimmaisen paivan jalkeen mutta tanaan han sai tunnukset tikettijarjestelmaan seka Dat-
toon. Uskon, etta paivan aikana kertomani asiat olivat hyodyksi. Han seurasi myos aktiivisesti

tyoskentelyani lapi paivan.

Minun paivan aikana oli vain yksi pidempi puhelu, jossa tein asiakkaalle tietokoneen kayttoon-
oton, asensin lisaksi muita hanen toivomiaan ohjelmia seka tulostimen ja lopuksi migroin ha-
nen sahkopostilaatikkonsa palvelimelta pilveen, jotta paasisi kayttamaan Outlookin tyopoyta-
versiota. Puheluita oli taman lisaksi noin kymmenen kappaletta ja tiketteja sain suljettua

noin viisitoista kappaletta. Sain myos edistettya avoimia tiketteja.

Viikko 4 yhteenveto

Kokonaisuudessaan tama viikko oli erittain kiireinen ja tyontayteinen. Omat puheluni viikon
aikana, joissa tehtiin toimenpiteita, hipoi noin 50 kappaleen luokkaa ja taman lisaksi tieten-
kin muiden tikettien kasittely ja edistaminen. Oma oppiminen jatkaa kehittymistaan ja koen

olevani viikko viikolta matkalla kohti asiantuntijuutta kyseisissa tehtavissa.

Perehdyttamisen nakokulmasta viikko jai vajaaksi ja taman takia jatkan tarkastelua viela ensi
viikon. Talloin saadaan laajempi kasitys myos siita, miten uusi harjoittelija on ottanut tahan
mennessa tulleita oppeja vastaan, kun han paasee tekemaan konkreettisesti jotain seuraami-

sen sijaan.

Talla viikolla seuratessani perehdytysprosessia kolmen paivan ajan, nostaisin muutaman asian
kuitenkin esille. Yrityksen perehdytysprosessi on harjoittelijan nakokulmasta suunniteltu erit-
tain mukavasti ja joustavasti. Se on porrastettu neljaan vaiheeseen, joissa viikoittain omat
tehtavansa. Ensimmaisen viikko on niin sanotusti seuraamista, toisella viikolla pitaisi ottaa
helppoja tiketteja vastaan kollegoilta tai tyo jonosta, joissa ei tarvitse viela soittaa asiak-
kaalle, kolmantena viikkona tulisi ottaa tiketteja, joissa soitetaan asiakkaalle ja neljantena
viikkona tavoitteena olisi ottaa linjasta vastaan ensimmaisia puheluita. Koin taman aloittaes-
sani mukavan joustavaksi, silla tama porrastus luo hiukan turvaa ja aikaa oppia asioita ennen
kuin ollaan asiakaskontakteissa. Kaikki oppivat omalla tavallaan ja jotkut omaksuvat uusia asi-
oita nopeammin kuin toiset. Itse soitin asiakkaille toisena viikkona ja olin ottamassa linjalta
joitakin puheluita viimeistaan kolmannen viikon aikana. Perehdyttamiseen on saatavilla myos

materiaalia, jota voi lukea itsenaisesti mutta naissa kaydaan enemmankin lapi organisaation
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yleistietoa, henkilostoa seka toimintatapoja. Tyo tehtavien suorittamiseen ja tikettien kasit-
telyyn ei ole itseopiskeltavaa materiaalia pois lukien OneNoten materiaali mutta tahankin
voisi antaa jonkin listan tarkeimmista tehtavista, joita OneNotesta olisi hyva kayda lapi har-

joitella heti.

Vaikka tama ensimmaisen kuukauden porrastus kuulostaa selkealta, ei sen toteutus mielestani
taysin sita ole ollut. Jos verrataan minun ja kahden jalkeeni tulleen harjoittelijan ensimmai-
sia paiva, voidaan todeta, etta kaikilla on lahtenyt kayntiin eri tavoin. Itse kavin molemmat
pakolliset perehdytystunnit ensimmaisena paivana, sain tietokoneen ensimmaisena paivana ja
tyopisteen toisena paivana, sain kaikki muut tunnukset nopeasti paitsi LineCarrier tunnukset
ja tein ensimmaisia omia tiketteja jo kolmantena paivana. Jalkeeni tullut harjoittelija sai tie-
tokoneen vasta ensimmaisen viikon loppu puolella ja toinen pakollisista perehdytyksista venyi
toisen viikon loppu puolelle. Uusin harjoittelija, jota olen seurannut taman viikon, ei ole viela
saanut tyopistetta itselleen eika ole paassyt omalla tietokoneellaan tutustumaan kaytettaviin
jarjestelmiin tai tutkailemaan mitaan helpoimpia tiketteja, joita voisi jo tehda mahdollisesti.
Hanelle ei myoskaan ole pidetty viela toista perehdytys tuntia eika han ole saanut lisaa tyova-
lineita itselleen. Aikataulut, vastuualueet ja perehdytyksessa kaytava sisalto pitaisi suunni-

tella selkeasti jo ennen kuin uusi tyontekija aloittaa (Tyoterveyslaitos a, 2025).

Kaikilla meilla on myos ollut vaihtelevaa se, kuka meita uusia harjoittelijoita loppukadessa
perehdyttaa. Perehdyttamisella on todella iso vaikutus siihen, miten uusi tyontekija parjaa
itsenaisesti tyotehtavissaan. Toki myos oma aktiivisuus kysymisen suhteen edesauttaa omaa
oppimista. Koen, etta osasyyna eroihin meidan perehdytyksessamme on selkeasti ollut ajan-
kohta, kiire seka vanhempien harjoittelijoiden motivaatio perehdyttaa muita uusia harjoitteli-
joita. Kun itse aloitin, meilla oli jo kolme erittain osaavaa harjoittelijaa talossa ja yksi heista
otti todella paljon vastuuta, kun halusi opettaa kaikki uudet asiat minulle. Kun taas minun
jalkeinen harjoittelijani aloitti, naista kolmesta kaksi lopetti samaan aikaan, joten meita oli
vain kaksi ja juuri aloittanut harjoittelija. Tyon maara oli kasittamaton kahdelle ihmiselle,
eika siina ollut resursseja perehdyttaa ketaan, kun joutui olemaan puheluissa jatkuvasti. Ta-
man nykyisen uusimman harjoittelijan kohdalla tuntuu olevan sama, eli tyonmaara ja kiire
syovat edelleen liikaa aikaa perehdytyksesta ja mikali tamanhetkisilla vanhemmilla harjoitte-
lijoilla ei ole intoa antaa oppeja eteenpain, ei tule uusin harjoittelija oppimaan niin nopealla
tahdilla.

Kaikki tuntuvat olevan koko ajan kiireisia ja selkea perehdyttaja puuttuu prosessista. Uudella
harjoittelijalla on mahdollisuus jaada kiireen takia varjoon, eika tata kukaan uusi tyontekija
tietenkaan toivoisi. Mielestani yrityksen pitaisi ottaa tahan selkea linjaus ja vastuuhenkilot,
ketka vakituisista tyontekijoista perehdyttaa nimenomaan oikeaoppisesti uusia harjoitteli-
joita. Joen (2024, 87) mukaan yksi perehdyttamisen tavoitteista olisi saada uusi tyontekija

oppimaan omat tyotehtavansa oikein ja mahdollisimman nopeasti, jotta minimoidaan
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virheiden mahdollisuus ja valtytaan pahimmassa tapauksessa kuluttamasta monen ihmisen
tyoaikaa niiden korjaamiseen. Koen sen myos olevan yrityksen nakokulmasta turhaa riskinot-
toa, kun harjoittelijat perehdyttavat toisiaan kuukauden tyokokemuksella. Vaikka perehdytta-
miseen voivat muutkin tietenkin osallistua, vastuu perehdyttamisesta on kuitenkin esihenki-

loilla, eika esimerkiksi toisilla harjoittelijoilla (Tyoterveyslaitos b, 2025).

Perehdytysprosessia voisi mielestani nopeuttaa, jotta saadaan uusi harjoittelija nopeammin
mukaan puhelinlinjalle muiden kanssa. Ensimmaisen viikon aikana saisi jo varmasti luotua hy-
van pohjan lahtea tekemaan itsenaisesti. Eli konkreettisin esimerkein opetusta vieresta seu-
raamisen sijaan. Tarkistuslista rutiini- ja mahdollisista tyotehtavista, jotka kaydaan lapi aina-
kin kerran. Mikali perehdytys on hyvin ja tehokkaasti hoidettu alusta alkaen, on selvaa, etta
kaikki hyotyvat siita loppukadessa, kun uusi harjoittelija kykenee toimimaan itsenaisesti teh-

tavissaan ilman jatkuvaa opastamista (Joki 2024, 87).

3.5 Viikko 5 - Perehdytys 2.0sa

Viikkosuunnitelma

Koska viime viikon seuranta perehdytysprosessista jai vajaaksi, jatkan ensiviikon viela seuran-
taa kyseisesta aiheesta. Viikon tavoitteena on siis saada uudelle harjoittelijalle suoritettuja
tiketteja ja nain varmistaa, etta han on oppinut joitakin tehtavia toimenpiteita. Aion myos
antaa hanelle sopivia harjoittelutiketteja avoimesta jonostamme, joita olisi hyva lahtea har-
joittelemaan. Taman viikon tavoitteena on kertoa harjoittelijalle joka paiva vahintaan yksi

uusi asian tyotehtavien suorittamiseen liittyen.

Maanantai 6.10.2025

Tanaan oli pitkalti aktiivista sivusta seuraamista harjoittelijalta. Uutena asiana han paasi na-
kemaan tulostimien asentelua. Harjoittelija oli osan paivasta sovitusti henkilokohtaisten asioi-
den takia poissa. Toinen perehdytys tunti on edelleen kaymatta mutta paivan paatteeksi han
sai tyovalineita kuten nappaimiston, hiiren seka kuulokkeet. Huomenna alkaa tikettien tut-
kailu ja suorittaminen, jotta paastaan tekemaan seuraamisen sijaan. Paivan aikana opetin itse
harjoittelijalle kaksi asiaa. Ensimmainen asia koski lisensseja, naytin hanelle, kuinka ne laite-
taan paalle, mista niita tilataan lisaa tarvittaessa ja mita tikettiin tulee kirjata. Eri asiakkuuk-
silla on lisenssi asioissa eri toimintatavat. Toinen asia koski ajuripdivityksia, naytin hanelle eri
valmistajien tukisivuja ja miten han voisi hakea seka ladata tarvittaessa asiakkaan tietoko-

neelle laitekohtaisia ajuripaivityksia.

Omia puheluita minulla oli yksitoista puhelua, joissa tehtiin toimenpiteita. Tyotehtavina oli
esimerkiksi verkkolevyn asennus, Adobe Acrobat Readerin toimimattomuusongelma, sahkopos-

tilaatikoiden luontia, autentikointi menetelman lisaaminen, Teams ongelma, VPN yhteyden



33

kayttaminen, taustakoneen toimimattomuusongelma seka muutamia puheluita, joissa selvitel-

tiin asiakkaiden pyytamia asioita. Kokonaisuudessaan paiva oli jalleen kiireinen.

Tiistai 7.10.2025

Teimme tanaan yhdessa harjoittelijan kanssa muutaman tiketin liittyen lisensseihin ja uskon,
etta han suoriutuu niista jo omatoimisesti. Neuvoin hanelle myos mita tiketteja voisi alkuun
ottaa vastaan avoimesta jonosta, joissa ei tarvitse viela soittaa asiakkaille. Toinen perehdytys
tunti on nyt myos sovittu torstaille. Uutena asiana tai oikeastaan vihjeena kerroin harjoitteli-
jalle, etta voisi halutessaan helpottaa kirjautumista eri asiakkuuksien palvelimille vaihtamalla
salasanan itselleen AD:ssa. Meilla on kaytossa Lastpass, johon voi katevasti tallentaa tunnuk-
sen tiedot ja selaimessa on siihen laajennus mutta helpottaakseen ja nopeuttaakseen omaa
tyota voisi hanella olla yksi ja sama salasana omilla tunnuksillaan, jotta ei tarvitse joka kerta
sita etsia. Suurin osa paivasta meni muiden harjoittelijoiden seuraamiseen mutta paastiin kui-

tenkin jotain tyotehtavia jo tekemaan.

Puheluita paivan aikana oli yksitoista kappaletta linjalta, joissa kasiteltiin sahkopostilaatikoi-
den luontia, kirjautumisongelmia, tilauksia, tulostimen asennusta, cute PDF -ohjelman asen-
nusta seka muita tunnuksiin liittyvia yhteydenottoja. Taman kuun alussa on auennut useampi
uusi toimipaikka yhdella asiakkuudellamme, joka on tyollistanyt meita erityisen paljon edelli-

sen viikon aikana. Toistaiseksi tilanteeseen ei ole viela tullut minkaanlaista helpotusta.

Keskiviikko 8.10.2025

Tanaan harjoittelija oli jo pidemman aikaa omalla tyopisteellaan tekemassa ja tutkailemassa
tiketteja. Laitoin hanelle taas muutamia helppoja tiketti omaan jonoonsa. Yksi naista oli ni-
menmuutos tiketti, jossa taytyi muuttaa asiakkaan AD tilin tiedot vastaamaan nykyista nimea,
tarkistamaan attribute editorista proxy addressit seka ilmoittamaan loppukayttajalle muutok-
sesta. Toisessa tiketissa taytyi lisata henkilo jakeluluetteloihin Exchange Onlinessa. Muutoin
han seurasi aktiivisesti jalleen muiden tyontekoa seka ratkaisi jopa kollegan ongelman liittyen

asiakkaan Outlookin kalenteri ongelmaan.

Paiva oli hieman sekava ja erikoisia ongelmia ilmeni koko paivan. Saimme paljon yhteydenot-
toja, joissa asiakkaan tietokoneelle oli ilmestynyt yhtakkia virheilmoitus, jota ei voinut sul-
kea. Tata selviteltiin lapi paivan, eika siihen saatu varmuudella vielakaan vastausta, miten
ongelma tulee ratkaista. Toisena ongelmana oli puhelinjarjestelmamme Line Carrier, joka

temppuili useita tunteja iltapaivalla ja puhelinvaihteemme oli jopa hetken kiinni.

Paivaani sisaltyi merkintojeni mukaan ainakin seitseman puhelua, joissa tehtiin toimenpiteita.
Tyotehtavia oli esimerkiksi tietokoneen kayttoonotto, VPN toimimattomuus ongelma, virheil-

moituksien selvittely, kirjautumisongelmat seka Outlookin ongelma sahkopostia lahettaessa.
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Torstai 9.10.2025

Tanaan harjoittelija suoritti jalleen muutamia helpoimpia tiketteja, joita han otti itse avoi-
mesta tyojonosta tai muut olivat hanelle laittaneet. Olin laittanut itse hanelle tiketin, jossa
piti disabloida kayttaja ja poistaa talta oikeudet tyosuhteen paattymisen vuoksi, mutta toi-
menpiteet olivat vasta kuukauden paahan ajoitettu (9.11). Loppupaivasta kun tarkastelimme
hanen tehtyja tiketteja talta paivalta, huomasin, etta tiketti oli merkitty valmiiksi. Han oli
epahuomiossa tehnyt toimenpiteet heti, mutta korjasimme tilanteen valittomasti laittamalla
tunnuksen aktiiviseksi ja siirtamalla AD:ssa oikeaan sijaintiin. Tikettien lukemissa tarvitaan
tarkkaavaisuutta ja itse saatan lukea sen useampaan kertaan ennen kuin lahden tekemaan
viela mitaan asialle. Paivan aikana han seurasi myos muita taas aktiivisesti. Toinen perehdytys

tunti siiirtyi, silla hanen kuulokkeensa eivat toimineet.

Oma paivani oli kiireinen, puheluita, joissa tehtiin toimenpiteita, oli ainakin yksitoista kappa-
letta. Tyotehtavia olivat esimerkiksi eilisen Trend Micro paivitysvirheen takia tulleiden tuki-

pyyntojen kasittely, joissa piti ottaa etayhteys asiakkaan tietokoneelle ja ajaa muutamia ko-
mentoja PowerShellista seka Comman Line Interfacesta ja ladata voittuneen tiedoston tilalle
toimiva .dll -tiedosto. Muut paivan aikana kasittelemani tukipyynnot koskivat, kirjautumison-
gelmia, Teamsin ja Outlookin ongelmaa, Tamigo Touchin aktivointia seka verkkolevyn asenta-

mista.

Perjantai 10.10.2025

Tanaan harjoittelija teki taas muutamia tiketteja liittyen esimerkiksi sahkopostilaatikoiden
luontiin. Han seurasi jalleen aktiivisesti muiden harjoittelijoiden tyoskentelya. Meilla on ollut
tapana ottaa niin sanotut harjoittelukuulokkeet kayttoon, jotta uusi perehdytettava paasisi
elaytymaan asiakastilanteisiin kuulemalla myos asiakkaan puheen. Naita ei ole vielakaan
otettu kayttoon ja asiasta olla hirveasti puhuttu. Olisi mielestani hyva paasta kuuntelemaan
puheluita tai itse koin sen ainakin hyodylliseksi. Harjoittelijalle pidettiin tanaan toinen pereh-
dytystunti asiakkuuksiin liittyen. Naytin tanaan harjoittelijalle, kuinka sahkopostilaatikot siir-
retaan palvelimella toiseen tietokantaan seka kuinka sahkopostilaatikon migrointi tapahtuu.

Kerroin myos miksi ja missa tilanteissa naita toimenpiteita tehdaan.

Oma paivani oli jalleen kiireinen ja puheluita, joissa tehtiin toimenpiteita, oli noin yksitoista
kappaletta. Paivan tyotehtavia oli esimerkiksi Trend Micro paivitysvirheen takia tulleiden tu-
kipyyntojen kasittely, VPN ongelmat, Office sovelluksien ongelman selvittely, Teamsin ja Out-
lookin toimimattomuus ongelma, MFA Authenticatorin uudelleen asennus ja tietokoneen kayt-
toonotto, kirjautumisongelmat, huoltotilauksien kirjaaminen seka muuta yleista ohjausta ja

tikettin edistamista.

Viikko 5 yhteenveto
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Viikko oli itsellani erittain tyontayteinen mutta siita huolimatta yritin mahdollisuuksien mu-
kaan seurata, kuinka perehdytettavan oppiminen kehittyy. Paasin viikon aikana itse myos
opettamaan hanelle uusia asioita ja katsomaan, kuinka han suoriutuu rutiinimaisista tehta-
vista. Voidaan myos todeta, etta viikon tavoitteisiin paastiin. Opetin joka paiva jotain uutta

harjoittelijalle ja han paasi tekemaan ensimmaisia tiketteja.

Puheluita ei viela talla viikolla paasty soittelemaan mutta olisi tarkoitus ensi viikolla soittaa
ensimmaisia puheluita asiakkaille. Perehdytettava kertoi, etta olisi voinut jo mahdollisesti
talla viikolla soittaa joitakin puheluita. Oman kokemukseni mukaan ensimmaista puhelua ei
kannata venyttaa mahdollisimman pitkalle, mikali kokee jo pystyvansa soittamaan asiakkaille.
Odottelu ja pitkittaminen luovat loppu peleissa vain turhia paineita ja jannitys ensimmaisesta
puhelusta kasvaa. Mita nopeammin saadaan puheluita alle, sen nopeammin niihin tottuu ja

siita tulee itselleen luontevaa jutella asiakkaille.

Harjoittelukuulokkeiden kayttaminen on jaanyt jostain syysta pois mutta vielakaan ei ole liian
myohaista ottaa niita kayttoon. Sen lisaksi, etta on kiva paasta elaytymaan tilanteeseen, siita
on paljon apua. Esimerkiksi itse huomasin sen perehdytettavana, etta kun asiakas soittaa ja
puheluun vastataan, oli hyodyllista tutkailla mita perehdyttaja lahtee ensimmaisena teke-
maan ja mista hakemaan tietoa puhelun alussa asiakkaan puhuessa. Myos haastavien tilantei-
den tai asiakkaiden tullessa paasi nakemaan miten perehdyttaja itse reagoi naihin ja mita

voisi asiakkaille mahdollisesti sanoa.

Asiakkuuksiin liittyva perehdytystunti olisi mielestani hyva pitaa heti ensimmaisena tai ensim-
maisina paivina. Siina kaydaan kattavasti lapi asiakkuudet seka tutustutaan paallisin puolin
Active Directoryyn. Jos tama perehdytystunti venyy toiselle viikolle tai viela pidemmalle, se
menettaa merkityksensa. Tassa kohtaa perehdytettava on jo tutustunut Active Directoryyn

seka tietaa asiakkuuksista. Talloin se voidaan kokea turhaksi ja jopa tylsaksi.

Perehdyttamiseen kuuluu myos luonnollisesti seuranta, eli olisi hyva kayda keskusteluita siita,
kuinka tyot ovat lahteneet kayntiin, miten perehdytettava on sopeutunut muiden joukkoon ja
kysya mikali hanta mietityttaa jokin asia tai on jotain huolenaiheita (Joki 2024, 96). Silvonen
(2022) viittaa artikkelissaan Caldwellin ja Petersin artikkeliin (2018), jossa lahestytaan pereh-
dytysprosessia ihmislahtoisesti, etta toimivaan perehdytysprosessiin kuuluu jatkuva seuranta,
mutta valitettavasti suomalaisissa organisaatioissa tama on usein isoin haaste ja myos usein
riittamatonta. Itse en ole huomannut, etta perehdytettavalta olisi kyselty miten hanella sujuu
ja kuinka han on oppinut tyotehtavia. Toisaalta tahan varmaan myos vaikuttaa se, etta moni
tekee etana toita, juoksee palaverista toiseen tai muuten vaan on kiireita. Voi myos olla,
etten vain ole tietoinen tasta. Siita huolimatta olisi kohteliaisuuden lisaksi tarkeaa yllapitaa
hyvia vuorovaikutusvaleja perehdytysjakson aikana perehdytettavaan. Tama on mielestani

asia mihin yleisesti perehdytyksessa tulisi kiinnittaa huomiota, ettei perehdytettava tunne
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itseaan etaiseksi tai yksin jatetyksi muiden rinnalla. Mikali perehdytysprosessi hoidetaan hy-
vin, voi perehdytettava tuntea, etta hanesta on aidosti kiinnostuttu (Joki 2024, 96). Esihenki-
(0t saattavat jattaa myos itsestaan huonon kuvan perehdytysprosessin aikana, mikali eivat
pida mitaan kontaktia perehdytettavaan. Oman perehdytykseni aikana minulta kyseltiin

kuinka tyot luonnistuvat ja miten minulla menee, mutta pohdin tata nyt yleisella tasolla.

3.6 Viikko 6 - Tikettijarjestelma

Viikkosuunnitelma

Taman viikon aiheena olisi tarkastella kaytossamme olevaa Autotask tikettijarjestelmaa. Poh-
din viikon aikana, miksi tikettijarjestelmaa kaytetaan, miten sita kaytetaan, ketka siita hyo-
tyvat ja voisiko omaa tyoskentelya tehostaa ja ohjata sen kautta. Viikon tavoitteena on loytaa
naihin kysymyksiin vastaus ja lisaksi yritan loytaa sielta itselleni uusia asioita, joista voisi olla
hyotya jatkossa. Raportoin paivakirjassa naiden lisaksi paivan aikana tekemani tyot niin kuin

olen tahankin asti tehnyt.

Maanantai 13.10.2025

Aloitin paivan tarkastelemalla omaa tikettijonoani ja siella oli avoimia tyonalla olevia tiket-
teja 27 kappaletta. Avoimessa jonossa 4 tikettia ja itse sulkemani tiketit 487 kappaletta.
Usein kay niin, etta tikettien maara aiheuttaa sekaannusta ja jokin naista saattaa jaada var-
joon. Kokeilin jarjestaa “status” nappia painamalla tiketit ja ne menivat itselleni helpommin
luettavaan muotoon, jossa kiireellisimmat ja omaa vuoroa odottavat tiketit nakyivat ensin.
Tama oli hyva loyto, jota aion jatkossa myos hyodyntaa, vaikka se onkin ollut aivan silmien
edessa koko ajan. Tikettijonossa tarkistellaan statusta niin, etta yritetaan saada new, dispat-

ched, in progress seka scheduled tilassa olevat tyot valmiiksi tai edistymaan.

Autotaskista loytyy dashboardin takaa kohta “help desk all tickets” seka “my work”, joita tu-
lee paivittain seurattua myos aktiivisesti. Naista voi tutkailla kollegoiden tyotilannetta, omia
tuntikirjauksia paivan ajalta seka tarkistella kuinka monta tikettia on kaikilta yhteensa luotu

paivan aikana puhelinlinjalla vastattaessa.

Puheluita oli kaksitoista kappaletta, joista kymmenesta tein tiketin. Tyotehtavia tanaan oli
Trend Micro paivitysvirheen takia tulleiden tukipyyntojen kasittely, VPN ongelma, Primavista
ohjelman asennus, Atostek ohjelman asennus, Tamigo Touchin aktivointi, kirjautumisongel-

mat, huoltotilauksien kirjaaminen seka asiakkaiden yleinen neuvominen.

Tiistai 14.10.2025

Aloitin paivan jalleen tarkastelemalla omaa tikettijonoani ja siella oli avoimia tyonalla olevia

tiketteja 27 kappaletta. Avoimessa jonossa 0 tikettia ja itse sulkemani tiketit 501 kappaletta.
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Tanaan paatin panostaa siihen, etta saisin mahdollisimman monen tiketin statuksen muutet-
tua pois tilasta, jossa se odottaa toimintaani. Paatin myos kysella muutamien tukipyyntojen

peraan ja sain naita suljettua.

Tikettijarjestelman hakutoiminto on hyva ja monipuolinen. Siina on yhteensa 20 eri vaihtoeh-
toa, milla tiedolla voi tikettia hakea. Naista yleisimmat mita itse kaytan ovat kuitenkin vain
“tickets (created in the past 24 months)” ja “contact (last name)”. Toinen hyodyllinen tapa
on etsia CRM:n takaa kohta “contacts” ja hakea taalla koko nimella tai esimerkiksi vain suku-
nimella. Haun jalkeen aukeaa lista, jossa voi valita halutun henkilon ja tarkistella hanen koko

tikettihistoriaansa.

Tikettijarjestelmasta loytyy myos asiakaspalautteiden tarkistelu, jota on mukava valilla tut-
kia, jos sielta loytyisi oma nimi hyvin hoidetun tukipyynnon jaljilta. Jain miettimaan paivan
jalkeen mita “To-Do & note search” painikkeella voidaan tehda. Onko tikettijarjestelmassa
mahdollista tehda itselleen jokin tehtavalista. Tama voisi olla hyodyllinen ominaisuus, jota

itse voisin mahdollisesti kokeilla.

Paivan aikana oli yhteensa kolmetoista puhelua, joissa tehtiin toimenpiteita. Tehtaviini pai-
van aikana kuului Trend Micro paivitysvirheen takia tulleiden tukipyyntojen kasittely, tietoko-
neen kayttoonotto ja tulostimen asennus, Chat GPT tyopoytaversion asennus, Atostek ID oh-
jelman asennus, SIM kortin toimimattomuusongelmien selvittely, toimipaikan verkko-ongel-

man selvittely, kirjautumisongelmat seka huolto- ja tarviketilauksien kirjaaminen.
Keskiviikko 15.10.2025

Paiva alkoi tarkastelemalla omaa tikettijonoani ja siella oli avoimia tyonalla olevia tiketteja

22 kappaletta. Avoimessa jonossa 3 tikettia ja itse sulkemani tiketit 513 kappaletta. Olin heti
aamusta nuorimman harjoittelijan tukena ensimmaisessa puhelussaan, joka venyi tunnin mit-
taiseksi asiakkaan puutteellisen puhelimen kayton osaamisen takia. Harjoittelija ohjeisti asia-

kasta kirjautumisongelmaan liittyen.

Uuden tiketin luonnissa on mahdollista kayttaa valmiita malleja, joita meilla kaytetaan esi-
merkiksi monitoimituen tilauksien kirjaamiseen. Tama on erittain hyodyllinen varsinkin
huolto- ja tarviketilauksien kirjaamisessa, silla se etenee ripeasti ja selkeaa kaavaa noudat-
taen. Toinen erittain hyva ominaisuus Autotaskissa on “Service call”. Tassa pystyt luomaan
itsellesi muistutuksia haluamallesi tiketille ja ajankohdalle. Nama tiedot tulevat myos omaan
Outlook- ja Teams kalenteriin. Erityisesti silloin, kun olette sopineet asiakkaan kanssa tieto-

koneen kayttoonoton tai muun yhteydenoton.

Omaan tyopaivaani sisaltyi yhdeksan puhelua, joissa tehtiin toimenpiteita. Kasittelemani teh-

tavat koskivat esimerkiksi Outlook- ja Teams ongelmia, VPN ongelmaa, toimipaikan
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taustakoneen .bat tiedostojen korjaamista, Windows 11 paivityksen asentamista, tulostimen

toimimattomuusongelmaa, kirjautumisongelmia seka muita neuvonta toimenpiteita.
Torstai 16.10.2025

Aloitin paivan tarkastelemalla omaa tikettijonoani ja siella oli avoimia tyonalla olevia tiket-

teja 21 kappaletta. Avoimessa jonossa 6 tikettia ja itse sulkemani tiketit 523 kappaletta.

Tikettijonoon tulee valilla esimerkiksi lisenssiasioissa useampia tiketteja, jotka koskevat sa-
maa henkiloa ja asiaa. Autotaskissa on “merge” toiminto, jolla pystyy yhdistamaan samaan
tukipyyntoon liittyvia tiketteja. Kun tiketti yhdistetaan toiseen, menee sen tila valmiiksi ja
siita tulee yhdistettyyn tikettiin kirjaus, etta toinen tiketti on liitetty osaksi tikettia. Huoma-
sin mittareita tutkaillessa, etta meilla on kahden viimeisen kuukauden aikana luotu selkeasti
enemman tiketteja mita muina kuukausina lahiaikoina. Mittareista loytyy myos oma ja yhtei-
nen Service Level Agreement (SLA) -mittari, joka kuvastaa palvelutasosopimukseen liittyvia

tavoitteita ja vaatimuksia (Autotask 2025).

Tyopaivani sisalsi tanaan yksitoista puhelua, joissa tehtiin toimenpiteita. Tyotehtavia oli esi-
merkiksi Trend Micro paivitysvirheen takia tulleiden tukipyyntojen kasittely, SATO AEP ohjel-
man asennus, VPN ongelmat, Domacare tyopoytaversion toimimattomuusongelma, Windowsin
ilmoitusasetuksien saataminen, selaimeen liittyvat ongelmat, Teams ongelma, kirjautumison-
gelmat, sahkopostijakeluihin lisaaminen seka muita ohjeistuksia ja neuvomisia asiakkaan

suuntaan. Meilla oli myos paivan aikana viikoittainen palaverimme.
Perjantai 17.10.2025

Aloitin viikon viimeisen paivan jalleen tutkailemalla omaa tikettijonoani ja siella oli avoimia
tyonalla olevia tiketteja 18 kappaletta. Avoimessa jonossa 4 tikettia ja itse sulkemani tiketit
541 kappaletta. Paivan paatteeksi sulkemani tiketit olivat yhteensa 549 kappaletta. Tama

paiva oli yllattavan rauhallinen mutta mukavaa vaihtelua kiireen keskelle.

Autotaskissa kun avataan avoin tyonalla oleva tiketti tarkasteluun, sielta loytyy paljon eri tie-
toja. Yksi satunnaisesti kaytettava mutta hyva tieto on kyseisen tiketin kontaktin viimeisim-

mat viisi tikettia historiasta. Dokumentaatio on erittain tarkeassa roolissa kyseisissa tyotehta-
vissa. Hyvin ja huolellisesti kirjatut tiketit ovat usein auttaneet sekavissa tilanteissa, joihin ei
meinaa loytya ratkaisua tai mikali halutaan etsia jotain muuta tietoa tiketeista. Myos harjoit-
telun alkuvaiheessa saattoi olla epavarmuutta siita, kuinka jotkin tyotehtavat tulisi kirjata ti-
ketille. Etsimalla esimerkiksi vakituisten tyontekijoiden kirjaamia tiketteja, pystyi niista otta-

maan mallia.
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Tyotehtavia itsellani tanaan oli Trend Micro paivitysvirheen takia tulleiden tukipyyntojen ka-
sittely, VPN ongelmat, tulostimen asennus ja sahkopostiskannauksen korjaaminen, .bat tie-

dostojen korjaamista, kirjautumisongelmat seka tulostimen huoltotilauksien kirjaamista.

Viikko 6 yhteenveto

Viikko oli kokonaisuudessaan tyontayteinen, vaikka olikin loppuviikosta rauhallista ja merk-
keja siita, etta kuun alussa oleva kiire olisi hieman laantumassa. Suljin tiketteja viikon aikana
yhteensa 62 kappaletta, eli keskimaaraisesti 12 kappaletta paivassa. Tikettijarjestelman seu-
raaminen osoittautui tietylla tapaa hieman haastavaksi itselleni. Asioita saa kylla kerrottua
tikettijarjestelmasta ja siita, kuinka sita kaytetaan mutta kaytannossa sita vain seurataan
suurimmaksi osaksi paivan aikana ja valilla tuntui, etta jouduin hieman pakottamaan itseani
keksimaan jotain kirjoitettavaa. Toki siella tehdaan seuraamisen lisaksi paljon muutakin aktii-
visesti kuten kirjataan tyotuntimerkintoja tiketeille, viestitellaan asiakkaiden kanssa sahko-
postitse, seurataan omaa ja yhteista suoriutumista, otetaan vastaan ja suljetaan tiketteja
seka hallinnoidaan tukipyyntojen tilannetta. Toisin sanoen tikettijarjestelma on mielestani IT-

tuen keskiossa mutta tasta huolimatta paivakirjan kirjaaminen tuntui vaikealta.

Autotask on oman kokemukseni mukaan helppokayttoinen ja nopeasti omaksuttava jarjes-
telma. Siita huolimatta mikaan ei ole ikina taydellista, itsellani on ollut joitakin toimimatto-
muusongelmia tikettijarjestelman kanssa. Minulle on esimerkiksi kaynyt niin, etta tiketilla
merkittya asiakkuutta ei pysty jalkikateen muokkaamaan, eli se on ikaan kuin rikki. Tama luo
ongelmia siina vaiheessa, kun yritat merkita tiketteja toisiinsa, silla se on mahdollista vain,
jos asiakkuus on sama molemmilla tiketeilla. Olen myos tormannyt sellaiseen ongelmaan,
jossa en pystynyt lahettamaan tiketilla lainkaan asiakkaalle sahkopostia normaaliin tapaan.
Selvittely venyi talloin ensimmaisella kerralla seuraavaan paivaan, miksi tama ei onnistunut.
Talla viikolla minulle kavi tama toistamiseen mutta onneksi minulla oli sithen ratkaisu. Kun
lahettaa sahkopostia “Time entryna”, voi sita muokata jalkeenpain, jolloin vastaanottajan

pystyy lisaamaan ja viesti lahtee eteenpain.

Tikettijarjestelmassa kaikista tehdyista toimenpiteista tai sahkoposteista jaa jalki. Tama hyo-
dyttaa kaikkia, esimerkiksi tyontekijat voivat palata tikettiin katsomaan miten oli ratkaissut
jonkin vastaavan tehtavan tai joku kollega voi loytaa omaan tukipyyntoonsa myos ratkaisun.
Mikali tiketista on vastaamassa useampia henkiloita, voivat he seurata toistensa kirjauksia ti-
ketin edistymisen suhteen, jotta ei tehda toistamiseen samoja asioita tai jos kyseessa olisi
esimerkiksi tiketti, jossa pyydetaan viiden tietokoneen kayttoonottoa, niin voidaan seurata
mitka laitteet ovat jo kayttoonotettu kirjauksien perusteella. Dokumentaation aktiivisuuteen,
laatuun ja selkeyteen tulisi siis kiinnittaa erityista huomiota jo naidenkin esimerkkien takia.
Myos kirjoittamista sahkoposteista jaa tiketeille kirjaus, eli kannattaa harkita miten ja mita

itse kirjoittelee asiakkaille huonona ja stressaavana paivana.
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Tikettijarjestelmasta loytyy monenlaisia lukuja seka mittareita, joista yksi liittyy palveluta-
sosopimukseen (SLA). Palvelutasosopimus voidaan laatia helposti dokumentti muotoon, joka
sisaltaa asiakkaan toiveet ja odotukset palvelun suoriutumisesta, mittauskeinot seka kartoi-
tuksen pulmatilanteiden sattuessa (Pervila 2017). Palvelutasosopimus pitaa myos sisallaan
reunaehdot sille, kuinka paljon tukipyyntoja asiakkaalta voi tulla tietyn ajan sisalla ja kuinka
pikaisesti asiakkaan tukipyyntoon tulee vastata vaikuttamatta negatiivisesti asiakkaan oikeuk-
siin (Microsoft Learn 2025). Lisaksi maaritellaan prosenttimaarainen tavoite, jolla seurataan
palvelun toteutumista maaritettyjen objektien mukaan. Objekteja ovat esimerkiksi priori-
teetti, tiketin tyyppi, vian kuvaus, vian alikuvaus, ensi vasteaika ja ratkaisuaika. Tiketti puo-

lestaan voi tasmata useamman kuin yhden objektin kanssa. (Datto 2024)

Tikettijarjestelma on toiminut itselleni tietynlaisena motivaattorina. On mukava seurata
omaa edistymistaan suljettujen tikettien kanssa seka paivan aikana voi verrata myos omaa
suoriutumista muihin, vaikka se ei ole tarpeellista. Kiireisina paivina on myos hauska todeta,

etta useasti tuntikirjaukset ylittavat paivittaisen tyoajan.

3.7 Viikko 7 - Asiakastilanteet
Viikkosuunnitelma

Taman viikon tarkoituksena olisi seurata asiakastilanteita paasaantoisesti puhelimitse kay-
dyissa kohtaamisissa mutta tarkastelen sahkopostitse kaytavia keskusteluja myos mahdolli-
suuksien mukaan. Uskon, etta puhelimitse kaytavat keskustelut luovat enemman raportoita-
vaa. Tavoitteena talle viikolle on saada ammattimaisesti kaytyja onnistuneita asiakastilan-
teita ja ylimaaraisena tavoitteena olisi saada tikettijarjestelman palaute osioon itselleni posi-
tiivista palautetta. Yritan hahmottaa, mitka asiat yleensa ovat sellaisia, joista asiakkaat eivat
pida ja mista taas puolestaan he kokevat iloa tai toteavat olevansa tyytyvaisia saamaansa pal-

veluun.
Maanantai 20.10.2025

Tanaan tuntui menevan kaikki puhelut onnistuneesti, eika haastavia tilanteita tai huonotuuli-
sia asiakkaita ollut. Kirjauksieni mukaan kymmenesta puhelusta yhdeksan oli positiivisella ja
mukavalla paalla ja vain yksi asiakas oli neutraalimpi mutta ei huonolla paalla tai mitenkaan
hankala asiakas. Sahkopostitse havaitsin yhden asiakkaan olevan turhautunut, mutta tahan oli
kylla syytakin, silla he ovat odottaneet jo pidemman aikaa, etta toimipaikan tulostin saadaan

toimintaan. Ravintoloissa tulostinta kaytetaan joka paiva aktiivisesti erilaisiin tarpeisiin.

Havaintoni asiakastilanteista talta paivalta, onneksi moni asiakas ymmartaa sen, etta kaikki ei

ole aina valittomasti ratkottavissa esimerkiksi palveluntarjoajan kayttokatkon aikana. Osa
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asiakkaista itseohjautuvia ja ilmoittaa IT-tuelle esimerkiksi, jos kayttokatko on ohi ja asiak-
kaalla toimii kaikki normaalisti. Paivan aikana oli kaksi suorastaan todella hauskaa puhelua,
jossa toisessa oli niin sanottu ryhmapuhelu, kun esihenkilo lisasi itse tyontekijansa puhe-
luumme ja selvittelimme kirjautumisongelmaa kolmen kesken. Toisessa tapauksessa naures-
keltiin sita, kun asiakas totesi, etta onko meilla muita toissa, kun mina vastaan aina hanen
puheluihinsa. Huumoria riitti molemmissa puheluissa ja se piristaa omaa paivaa joka kerta

yhta mukavasti. Suurin osa paivan asiakastilanteista meni puolin ja toisin hymyssa suin.

Tyotehtavia tanaan itsellani oli VPN ongelmat, joita oli useampi kayttokatkon takia, Teamsin
ongelmat, kirjautumisongelmat eri palveluihin, tulostimien asentelua, AEP SATO ohjelman

asennus seka asiakkaiden yleista ohjausta tai asioiden selvittelya.
Tiistai 21.10.2025

Tama paiva oli yksi hiljaisimmista paivista koko harjoitteluni aikana. Asiakastilanteita puheli-
mitse oli tanaan yhteensa kuusi kappaletta, joista viiden asiakkaan koin olevan hyvalla tuu-
lella. Vain yksi asiakas vaikutti hieman turhautuneelta, kun ei saanut haluamaansa heti vaan
ohjasin hanet esihenkilon kautta tekemaan sahkopostiosoitteen muutoksesta ilmoituksen Mep-
con HR-jarjestelmaan. Mikali olisin muuttanut sahkopostiosoitteen vastaamaan asiakkaan toi-
vetta lyhyemmasta osoitteesta, olisi Mepcon tiedot ajaneet AD:sta loytyvan tiedon yli seuraa-
vaan paivaan mennessa. Kaksi naista paivan aikana kaymista puheluista oli tunnin mittaisia.
On mukavaa huomata, kun jotkut asiakkaat ikaan kuin elaytyvat tilanteeseen ja yrittavat
myos auttaa ongelmanratkaisussa, vaikka heilla ei olisikaan mitaan osaamista asian kanssa.
Koen, etta nama jotkin asiakkaat oppivat myos IT-tuelta tietoteknisia taitoja puheluiden ja

etayhteyden aikana tehdyista toimenpiteista.

Tukipyynnot, joita kasittelin tanaan, koskivat toimipaikan Zebra tablettien ja tulostimen vali-
sia toimimattomuusongelmia, Adobe Acrobat Readin tulostusongelmaa, tietokoneen kameran
toimimattomuus ongelmaa Teamsissa, sahkopostiosoitteen muuttamista, AEP Sato Utility oh-

jelman asennusta, AEP Sato Utility pikakuvakkeen toimimattomuusongelmaa seka Microsoft

Authenticator (MFA) kayttoonottoa uudelle puhelimelle.
Keskiviikko 22.10.2025

Tanaan oli taas vuorostaan kiireisempi paiva ja puheluita itsellani oli paivan aikana kaksi-
toista, eli kaksi kertaa enemman kuin eilen. Kirjauksieni mukaan naista kahdestatoista koin
kymmenen asiakkaan olevan hyvantuulisia ja puhelut sujuivat mukavasti. Yhden asiakkaan

luokittelin neutraaliksi ja yhden asiakkaan turhautuneeksi.

Havaintoni talta paivalta, asiakkaiden tukipyynnot sahkopostitse saattavat olla hieman seka-

via ja taman takia hyva keino on pyytaa asiakasta nayttamaan etayhteydella mika on se
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ongelma, johon halutaan ratkaisua. Toinen asia on se mita ei voi tarpeeksi mielestani toistaa,
etta asiakkaan sanomisiin ei voi taysin luottaa. Yksi asiakas kertoi minulle kokeilleensa kaiken
mahdollisen lukuisia kertoja, eika edelleenkaan paase kirjautumaan Mepcoon. Kavi ilmi, etta
asiakas syotti salasanaa sahkopostikenttaan koko ajan. Kolmas huomio on se, etta vanhem-
milla ihmisilla on lahes joka kerta suuria ongelmia kayttaa puhelinta tai tietokonetta ja hel-
poimpienkin asioiden kasittely saattaa venya pahimmillaan nelinkertaiseksi normaaliin aikaan
missa tilanteet yleensa ratkotaan. Koin myos yhden asiakkaan tanaan olevan hieman epakun-
nioittava, silla han ei kuunnellut minua, puhui kollegalleen useasti puhelun aikana seka yh-

dessa vaiheessa ei vastannut melkein kahteen minuuttiin mitaan.

Tyotehtavani tanaan koskivat kirjautumisongelmia, tunnuksen disablointia ja kayttooikeuksien
poistoa, Outlookin ongelmaa, Power Automate tyopoytaversion asennusta seka toimipaikan
taustakoneen nayton toimimattomuusongelmaa, jossa asensin naytonohjaimenajuri ja BIOS

paivitykset.
Torstai 23.10.2025

Tanaan paiva oli kokonaisuudessaan hiljainen, eika minulla itsellani ollut puheluita kuin nel-
jan eri henkilon kanssa. Toisaalta yli puolet paivastani meni kahden asiakkaan tukipyyntojen
kasittelyyn. Toisen tukipyynnon ratkomiseen meni kaksi ja puoli tuntia ja toiseen kaksi tuntia.
Kaikki asiakastilanteet menivat onnistuneesti ja mukavasti tanaan. Paivan pisimman tukipyyn-
non selvittelyssa puhumamme kieli oli Englanti. Englannin kielella puhelut sujuvat itseltani
suhteellisen hyvin, mutta haastavin osuus niissa yleensa on itsellani saada asiakkaan nimi oi-
kein, silla kun nimi on vaikea ja pyydan asiakasta sanomaan sen kirjain kerrallaan, niin useasti

kay niin, etta kirjaimet aannetaan vaarin.

Tyotehtaviini kuului tanaan esimerkiksi kirjautumisongelmat, tietokoneen kayttoonotto, sah-
kopostilaatikon migrointi, lisenssien asentaminen, Bitlockerin kytkenta, toimipaikan taustako-
neen nayton ongelma, jossa paivitin naytonohjaimenajurit seka asensin BIOS paivityksen seka

selvittelin PDF tiedostoihin liittyvaa ongelmaa tietokoneella seka Teamsissa.
Perjantai 24.10.2025

Tyoskentelin taman paivan ensimmaista kertaa etana kotona. Tanaan oli siina mielessa erikoi-
nen paiva, etta minulla oli vain kaksi puhelua koko paivan aikana ja molemmissa kasiteltiin
samaa asiaa, eli Windows 11 asentamista asiakkaiden henkilokohtaisille tietokoneille. Toinen
naista puheluista oli aamulla ja se kesti noin tunnin verran ja toinen oli sovittu alkavaksi kello
12:00 paivalla. Jalkimmaisen asiakkaan kanssa jouduimme kayttamaan Windows 11 asennus-
avustajaa Windowsin asentamiseen. Tama oli todella hidasta ja puhelu kesti meilla 2 tuntia ja
45 minuuttia. Saimme kuitenkin molemmille asennettua onnistuneesti Windows 11 kayttojar-

jestelmat.



43

Molemmat asiakkaat olivat erittain mukavia puheluiden aikana ja jalkimmaisen kanssa ker-
kesimme juttelemaan puhelun aikana paljon eri asioista, silla olimme taman koko ajan puhe-
lussa emmeka katkaisseet puhelua missaan valissa. Meilla oli suorastaan hauskaa, vaikka
meita molempia rupesi hieman turhauttamaan asennukseen kuluva aika. Sen lisaksi, etta jut-
telimme kaikenlaista, autoin asiakasta samalla muissa ongelmissa, joita hanella oli esimerkiksi
omien kuulokkeidensa kanssa ja katsoimme muutamia muita asioita, joita han halusi paivitella

omiin tietoihinsa Teamsissa.
Viikko 7 yhteenveto

Taman viikon osalta voidaan ainakin todeta, etta tavoitteisiin paastiin. Suurin osa asiakaskoh-
taamisista oli onnistuneita, eika eteen tullut mitaan ylitse paasemattoman vaikeata. Lisaksi
kerasin positiivisia asiakaspalautteita yhteensa viisi kappaletta, eli jokaiselta paivalta yksi.
Kirjauksieni mukaan positiivisia ja mukavia asiakkaita oli 30 kappaletta, neutraaleja 2 kappa-

letta, turhautuneita 3 kappaletta ja taysin negatiivisia O kappaletta.

Asiakastilanteisiin vaikuttaa monet tekijat, kuten esimerkiksi aika ja kiire, yhteys ja asiakkai-
den laitteiden kunto, ika, kielihaasteet, asiakkaan osaaminen seka tukipyynto itsessaan. On
sanomattakin selvaa, etta asiakas olettaa saavansa ratkaisun mihin vain pyytamaansa ja nope-
asti, vaikka tietenkin se on myos meidan tavoitteemme IT-tuessa. Oman kokemukseni mukaan
asia ei kuitenkaan ole niin yksinkertaista kuin toivoisi. Hyvin usein etayhteydella otettu yhteys
patkii tai saattaa olla vaikea saada ylipaataan etayhteytta otettua, puhelut saattavat patkia,
asioiden edistaminen vaatii hyvaksyntaa tai toimenpiteita esimerkiksi HR:lta, paakayttajilta,
tietohallinnolta tai esihenkiloilta. Naiden lisaksi, kun otetaan huomioon asiakkaan oma osaa-
minen, mikali hanta ohjeistetaan tekemaan toimenpiteita IT-tuen puolesta, kielihaasteet ja
tietenkin IT-tuen osaaminen, voidaan saada laajempi nakemys siita, mitka asiat vaikuttavat
asiakastilanteiden lapikaymiseen ja miksi ne saattavat pitkittya. Lipiaisen (2020) mukaan on
yleista, etta toimistotyota tekevat joutuvat eniten kokemaan etayhteysongelmia, jotka tuot-
tavat yrityksille pitkalla aikavalilla suuria maaria tekemattomia tyotunteja. Yle (2019) artik-
kelissa Merja Lehtoranta arvioi tietotekniikan hairioiden tuottavan hanelle vahintaan 20 tyo-
paivaa ylitoita vuosittain. Yhteys- ja toimimattomuusongelmat ei siis ole mikaan IT-tuessa
keksitty sanonta ajan kuluttamiseksi, vaan todellinen olemassa oleva lahes jokapaivainen

asia.

Olen huomannut, etta kirjautumisongelmat ovat yksi ongelmista, joka arsyttaa ja turhauttaa
asiakkaita eniten. Luulen, etta tassa on syyna se, jos verrataan vaikka asiakkaaseen, jolla on
Outlookin sahkopostissa jokin ongelma, jonka kanssa voi niin sanotusti elaa, eika se ole
akuutti, kun taas puolestaan kirjautumisongelmissa et paase lainkaan haluamaasi palveluun

sisaan mika sitten luo tata turhautumista. Kirjautumisongelmissa on viela valitettavan usein
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niin, etta joudutaan olemaan yhteydessa asiakkuuden HR tai paakayttajiin, josta sitten odo-

tellaan vastauksia siihen saakka, etta ongelma on korjattu heidan puoleltaan jarjestelmiin.

Toinen asia, jonka olen huomannut, on se, etta ravintolat ja ravintoloissa tyoskentelevat tun-
tuvat olevan kiireisempia ja kuuluvat siihen kategoriaan, jotka ovat useimmiten stressaantu-
neita. Tahan on varmaan syyna se, etta usein nama ravintolat aukeavat myohemmin aamusta
ja seuraavaksi onkin edessa jo kiireinen lounasaika. Ravintolan tyontekijat harvemmin myos-
kaan jaavat puhelimeen linjoille toimenpiteiden ajaksi vaan pyytavat soittamaan, kun ollaan

valmiita tai mikali heita tarvitaan.

Reippaalla asenteella ja pilke silmakulmassa naissa tehtavissa parjaa pitkalle. Yleensa puhe-
lun alussa jo huomaa nopeasti milla tuulella asiakas on ja mita tulisi mahdollisesti valttaa sa-
nomasta. Mikali asiakas vaikuttaa neutraalimmalta, voi tata tilannetta varoen vahan havain-
nollistaa ja pikkuhiljaa yrittaa sanoa, vaikka jotain pienia hauskoja juttuja. Nain voi yllapitaa
mukavaa keskustelua ja luoda tuntemusta asiakkaan sen hetkiseen fiilikseen. Jos asiakas on
selkeasti hyvalla tuulella, tulee itsellekin vapaampi olo puhumisen suhteen mutta tietenkin
pidetaan puhe ammattimaisena ja asiantuntevana. Parhaita ovat puhelut, jossa paasee ihan

nauramaan ja nama myos piristavat omaa paivaa kummasti.

3.8 Viikko 8 - Etatyoskentely

Viikkosuunnitelma

Paivakirjaseurannan viimeisen viikon tarkastelun kohteena on etatyoskentely. Tarkoituksena
on seurata etatyoskentelyn hyvia ja huonoja puolia seka selvittaa, kuinka hyvin parjaan taysin
itsenaisesti tyoskennellessani kotona. Tarkastelen myos hyvien ja huonojen puolien lisaksi

etatyoskentelyn vaikutusta omaan jaksamiseen tyopaivan aikana seka arjessa.

Maanantai 27.10.2025

Tanaan oli toinen paiva itselleni tyoskennellessani etana. Etatyoskentely on sujunut todella
hyvin tahan mennessa ja pystyn keskittymaan vahintaankin yhta hyvin tyoskentelyyn kuin toi-
mistolla oltaessa. Tyovalineisiin liittyvia havaintojani, tyotuoli on toimistolla mukavampi ja
tyopoydalla enemman tilaa toimistolla. Nappaimisto ja hiiri ovat puolestaan mukavammat ko-
tona. Minulla on ollut useita viikkoja toinen kasi kipeana ahkerasta kirjoittamisesta, mutta ko-
tona oleva nappaimisto ei kuormita kattani samalla tavalla silla nappaimiston kytkimet ovat
kevyemmat. Apuja saa edelleen Teamsin valityksella, jos ja kun tilanteita tulee eteen. Mel-
kein vaistamatta tulee asioita eteen, joihin tarvitaan jonkun vakituisen tyontekijan tai esi-

henkiloidemme mielipiteita, vaikka parjaankin tyossani itsenaisesti.

Puheluita minulla oli tanaan yksitoista kappaletta. Tyotehtaviini kuului tietokoneen kaynnis-

tysongelma, verkkolevyn toimimattomuusongelma, paivityksien ja suojausasetuksien
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paivittamista tietokoneelle, sahkopostilaatikon luontia, sahkopostilaatikoiden oikeuksien saa-
telya, salatun sahkopostin lahettamisongelma Outlookissa, kirjautumisongelmat eri jarjestel-

miin ja palveluihin seka huoltotilauksen kirjaaminen.
Tiistai 28.10.2025

Huomaan pienta helpotusta jo omaan arkeeni, kun saastaa aikaa tyopaiviin kuluvista mat-
koista. Vaikka heratyskelloni on asetettu soimaan puolia tuntia normaalia myohemmin, vai-
kuttaa se jo aamuheraamisiin. Tanaan yritin kiinnittaa hiukan huomiota omaan hyvinvointiin
ja jaksamiseen tyopaivan aikana ja kavin saannollisin valiajoin ikkunalla hengittelemassa rai-
kasta ilmaa. Kavelin myos kotona ympariinsa, venyttelin ja roikuin myos leuanvetotangossa,
joka minulta loytyy kotoa. Kaikki tama tietenkin kuulokkeet paassa tai kaulalla, jotta kuulen
jos linjalta saapuu minulle puhelu. Vaikka en ole toimistolla, autoin Teams puhelun valityk-
sella harjoittelijakollegaani tanaan melkein tunnin verran kahdessa ongelmassa, joista toinen

liittyi tulostimen asentamiseen ja toinen Tamigon kirjautumisongelmaan.

Omia tyotehtavia tanaan olivat kirjautumisongelmat, Outlookin toimimattomuusongelma, tu-
lostimen variainetilaukseen liittyva neuvonta seka kolmeen eri toimipaikan tulostimeen liitty-
vat toimenpiteet. Kokonaisuudessaan aikaa kului tanaan tulostimiin liittyvissa asioissa puolet
paivasta eli noin nelja tuntia. Puheluita minulla oli yhteensa seitseman, johon sisaltyy vasta-

tut puhelut linjalta seka itse soittamani puhelut.
Keskiviikko 29.10.2025

Aamulla kun katsoin ulos ikkunasta, totesin, etta onpas mukava jaada kotiin tyoskentelemaan.
Paiva sujui kaikin puolin hyvin, vaikka tuntui olevan kiiretta. Jossain kohti paivaa mietin, etta
olisipa kiva, kun olisi juttu seuraa ja asiakaskontakteja oikein odotti innolla, vaikka niita kylla
riitti. Paivan aikana meilla oli taas aktiivista keskustelua Teamsin valityksella harjoittelija
kollegoiden kanssa. Jaamme huolet, murheet ja naurunaiheet keskenamme ja meilla on hyva
meininki porukassamme. Lounastauolla kavin kauppakeskuksen kaupassa hakemassa ruokaa ja
paasin samalla pienelle happihyppelylle. Tajusin myos, etta saan kotona nayttoja siirrettya
itselleni parempaan asentoon, jotta ei tarvitse nojata eteenpain nahdakseen. Niista on pois-
tettu jalustat ja ne ovat kiinnitetty monitorivarteen, jota voi vapaasti liikutella mihin vain
suuntaan. Toimistolla ne on sijoitettu tyopoydalla taakse ja tyoskentelyasentoni valilla karsii

siita huomaamatta.

Puheluita paivan aikana oli yhteensa neljatoista ja tyotehtavat tanaan koskivat esimerkiksi,
Domacare ohjelman asennus kolmelle asiakkaalle, Outlookin kalenterinakyman ongelma,
Intran etusivun nakymaan liittyva ongelma, tulostimen huoltotilauksen kirjaaminen seka run-
saasti kirjautumisongelmia eri palveluihin ja jarjestelmiin. Tuntimerkintani tikettijarjestel-

massa naytti tanaan kaksi tuntia yli tyoajan, eli voidaan todeta olleen tyontayteinen paiva.
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Torstai 30.10.2025

Aamuni alkoi nauttimalla hyvaa kotikahvia ja katsellessa tikettien tilannetta seka sahkopostia.
Etatyoskentely sujui tanaan taas mallikkaasti ja parjasin hyvin itsenaisesti lapi paivan. Lait-
teeni toimi myos koko paivan, eika eteen tullut esimerkiksi mitaan tietoteknisia haasteita. Pi-
dimme taas keskustelua ylla harjoittelukollegoideni kanssa Teamsin valityksella koko paivan.
Neuvoin yhdelle harjoittelijalle, kuinka Outlookiin liittyvassa ongelmassa tulisi toimia, joka
hanella oli etayhteydella asiakkaan kanssa meneillaan. Meilla olisi pitanyt olla tanaan pikai-
nen viikkopalaveri mutta se peruuntui kiireiden takia. Yritin taas paivan aikana liikkkua hieman
ja kiinnittaa huomiota ergonomiseen tyoskentelyasentoon. Pidin myos huolen, etta paasen

paivan aikana hengittelemaan raitista ilmaa.

Tyotehtavat tanaan koostuivat esimerkiksi PDF tiedoston tulostamisongelmaan selaimen
kautta, Domacare puhelinsovelluksen toimimattomuuteen uudessa puhelimessa, tulostimen
huoltotilauksen kirjaamiseen, sahkopostilaatikoiden luomiseen, kirjautumisongelmiin seka li-

senssi- ja kayttooikeuksien hallinnointiin. Puheluita paivan aikana oli kolmetoista kappaletta.
Perjantai 31.10.2025

Sairaspoissaolo.

Viikko 8 yhteenveto

Taman viikon etatyoskentelyn jalkeen voin ainakin todeta, etta parjaan tyossani taysin itse-
naisesti. On normaalia, etta tulee tilanteita eteen, joissa taytyy tukeutua muihin. Yhta lailla
vakituisetkin tyontekijat saattavat kysya apua paivan aikana omiin tehtaviinsa. Lopulta
olemme yhdessa palvelemassa asiakkaita ja puhalletaan yhteen hiileen IT-tuessa. Uskon, etta
sain nainkin lyhyelta seurannalta vastaukset omiin kysymyksiini liittyen etatyoskentelyn hyviin
ja huonoihin puoliin. Pidemmalta seurannalta olisi sitten saanut paremmin nakemysta esimer-

kiksi siihen, miten yksin tyoskentely vaikuttaa henkiseen jaksamiseen ja tyohyvinvointiin.

Etatyoskentely mahdollistaa tyontekijalle joustavuutta tyontekoon ja tyoaikoihin. Moni yritys
haluaa myos yhtena kilpailuetuna tarjota mahdollisuuden etatyohon tai niin sanottuun hybri-
dimalliin. Etatyoskentely on kasvanut viime vuosina valtavasti ja yksi merkittavimmista ilmi-
oista oli Korona pandemia, jonka seurauksena valtaosa aloitti etatyot pakon edessa. Pande-
mian jalkeen etatyoskentely muovautui normaaliksi monissa yrityksissa ja sen suosio jatkui.
Tilastokeskuksen (2023) tutkimusraportin mukaan koronarajoituksien poiston jalkeen vuonna
2022 kokoaikaisen etatyon maara pieneni mutta kasvua nahtiin puolestaan hybridimallin suo-
sion nousuna. Ropposen (2025) mukaan etatyohon liittyy kuitenkin riskeja, joita voi olla vai-
kea havaita ennen kuin on liian myohaista. Etatyohon kadonnut henkilo voi olla merkki siita,

etta tyontekija ei voi hyvin ja on esimerkiksi vaikeuksia tyossa suoriutumisen ja jaksamisen
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kanssa. Nama henkilot tulisi tunnistaa ja tarvittaessa reagoida tarjoamalla tukea tyonteki-

jalle, jotta valtettaisiin tilanteen eskaloituminen pitkiin sairaspoissaoloihin.

Tyovalineet kotona ovat jokseenkin paremmat ja mukavammat kayttaa, kuten esimerkiksi
hiiri, nappaimisto, naytot seka lahes koko poydan kokoinen hiirimatto. Naista tarkeimmat it-
selleni saadettavat monivarsinaytot, joissa korkeampi virkistystaajuus seka nappaimisto ke-
vyilla kytkimilla. Omat nayttoni kuitenkin ovat pelitarkoitukseen, eivatka ne toiminut niin sa-
notusti telakkana, joka aiheutti hieman lisakytkentoja, jotta kaikki tarvittava saatiin toimi-
maan. Toimistolla puolestaan suuri saadettava sahkopoyta seka kunnon toimistotuoli, jotka
parantavat ergonomisempaa tyoskentelyasentoa pitkiin paiviin. Vaikka asento ja tyovalineet
olisivatkin hyvat, on silti tarkeaa muistaa itse liikkua ja venytella aika ajoin, silla liikkumatto-
muus aiheuttaa kokonaisverenkierron ja kudosten aineenvaihdunnan heikkenemista (Tyoter-
veyslaitos ¢, 2025). Tyoskennellessa etana, tyontekijan vastuu huolehtia omasta ergonomiasta
paivan aikana suurenee, silla ketaan ei ole vahtimassa tyoolosuhteita tai tyoskentelytapoja
(Raivo 2025).

Omasta mielestani etatyoskentelyssa hyvia puolia on enemman kuin huonoja. Muutamia ha-
vaintoja hyvista puolista, koin saastavani rahaa viikon aikana, kun ei tullut osteltua aamukah-
via, pienta aamupalaa tai lounasta. Vaikka en naita joka paiva osta niin kuitenkin hyvin use-
asti. Tyomatkoihin ei mene aikaa, paivat tuntuvat lyhyemmilta ja aamuisin saa nukkua pidem-
paan, koin nama kaikki hyvaksi. Tyorauha on parhaimmillaan tyoskennellessa kotona, vaikka
valilla Teamsiin tuleekin viesteja. Huonona puolena ehdottomasti se, etta kaipailin viikon ai-
kana juttuseuraa. Olin normaalia aktiivisempi meidan keskustelualustoillamme mutta onneksi

on nama, eika tarvitse olla taysin omissa ajatuksissaan joka paiva.

4 Yhteenveto ja pohdinta

Olen kehittynyt tyossani todella paljon ja suurin osoitus tasta on se, etta parjaan tyossani la-
hes taysin itsenaisesti. Isoin kehitys on tullut periksiantamattomalla asenteella, jolloin ote-
taan vastaan tyon alle tiketti kuin tiketti seka tietenkin toistojen myota. Ongelmanratkaisu-
taitoni on kehittynyt paljon, silla sita tarvitaan jatkuvasti IT-tuessa ja tyo on pitkalti selvitte-
lya, miten asiakkaiden tukipyynnot ratkaistaan. Osaan paatella ja kartoittaa yleensa nopeasti
mista ongelmat johtuvat ja mita tulisi lahtea tekemaan. Huolimattomuusvirheet, joita alussa
sattui, ovat myos karsiutuneet vahemmalle. Tyon teon tehokkuuteen en toistaiseksi ole keksi-
nyt lisaa toimintatapoja, silla koen tamanhetkiset toimivaksi itselleni. Kaiken kaikkiaan pidan
itseani tehokkaana ja hyvin oppineena harjoittelijana, jolla riittaa intoa oppimiseen ja tyon

tekoon.
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Toimeksiantaja saa tasta tyosta nakemysta harjoittelijan nakokulmasta siihen, kuinka pereh-
dytysprosessi koetaan, miten hyvin ja miten nopealla aikataululla harjoittelijat yleensakin op-
pivat ja parjaavat tyotehtavissa perehdytyksen jalkeen. Perehdytysprosessin toteutusta voi-
daan kuitenkin viela kehittaa, vaikka se on suunniteltu ja jaksotettu hyvin, lisaamalla selkea
perehdyttaja ja aiheet, jotka harjoitellaan lapi esimerkiksi tarkistuslistan kanssa. Myos pereh-
dytettavien oppimisen seurantaan ja palaute- seka valiaikakeskusteluihin tulisi panostaa
enemman, silla nama jaavat herkasti epahuomioon tai kokonaan pitamatta. Toinen asia mita
toimeksiantaja huomaa tasta seurantajaksosta on se, kuinka hektista tyo on myos harjoitteli-
joilla, kun tarkastellaan puheluiden ja tikettien maaria. Taman kahdeksan viikon seurantajak-
son aikana vastaanotin ja soitin yhteensa lahes 400 puhelua. Tamankin takia positiivisen- tai
rakentavan palautteen antaminen harjoittelijoille on aarimmaisen tarkeaa, silla se luo tun-
netta aidosta kiinnostuksesta ja arvostuksesta heita kohtaan. Kiitoksen ja kehumisen antami-
nen tyosta on itselleni henkilokohtaisesti tarkeaa ja suuri motivaattori, mikali naihin on ai-

hetta oman suoriutumisen puitteissa.

Yhtena kehitysehdotuksena perehdytysprosessin lisaksi tulee mieleen paivittaa Onenote-mate-
riaali. Siita on ollut suuri apu tiedonhankintaan mutta siella on paljon vanhaa ja virheellista
tietoa. Projekti on suuri, silla materiaalia on paljon, mutta siina voisi olla esimerkiksi jollekin
seuraavalle harjoittelijalle opinnaytetyon aihe kuten vaikka dokumentaation ajantasaistami-
suuri tukipilari ja ensisijainen tiedonhaku paikka, joten sen ajantasaisuus kulkee kasikadessa

onnistuneen perehdytyksen seka palvelun laadun kanssa.

Paivakirjamuotoisen opinnaytetyon tekeminen oli mielenkiintoista ja mukavaa ensinnakin sen
takia, etta sai vapaasti suunnitella mita itselleen mieluisia asioita seuraa jakson aikana ja toi-
sekseen tyo eteni ikaan kuin itsekseen, vaikka kovasti tahan joutuikin sitoutumaan, eika vali-
paivia pystynyt pitamaan kirjottamisesta. Ensimmaiset viikot olivat hieman totuttelua kirjoi-
tuksen pituuden ja sisallon kanssa seka lahteiden etsinnan totutteluun. Kaikki kuitenkin ruti-
noitui hyvin nopeasti ja ensimmaiset valipalautteet tyon etenemisen kanssa olivat tarkeita.
Paivakirjan kirjoittaminen toimi myos tukena oppimiselle. Paivan jalkeen kavi kertaalleen
paivan tapahtumat lapi ja nain muisteli, miten esimerkiksi jokin haastavampi tilanne ratkesi.
Viikko yhteenvedoissa sitten puolestaan kirjallisuuden lukeminen auttoi omaa oppimista uu-
silla tiedoilla, vaikka sen loytaminen oli ajoittain haastavaa. Esimerkiksi tikettijarjestelman
seuranta viikolta opin ymmartamaan laajemmin mittareiden tarkoitusta, miksi niita seurataan
ja mita ne merkitsevat niin palveluntarjoajalle kuin asiakkaalle. Loysin myos hyodyllista tie-
toa tyohyvinvointiin ja omaan jaksamiseen liittyen, johon aion varmasti kiinnittaa jatkossa
huomiota. Tama oli kaikin puolin erittain positiivinen kokemus ja voisin suositella muillekin
paivakirjamuotoisen opinnaytetyon tekemista, mikali se on mahdollista tyon luonteen seka

omien resurssien kanssa.
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