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1 JOHDANTO

Tassa paivakirjamuotoisessa opinnadytetydssa kuvataan paivittaista tyota ensimmaisessa tukitason
ICT Service Deskissa (Tier 1). Ensimmaisen tukitason tehtéva on olla rajapinta asiakkaan ja IT-
yksikon valilla. Tukitason tydtehtaviin kuuluu asiakkaiden puheluihin ja sahkoposteihin vastaami-
nen ja ongelman selvittdminen, seka mahdollinen eskalointi toisille tukitasoille. Kymmenviikkoinen
seurantajakso alkoi 10.6.2019 ja paattyi 18.8.2019.

Toimistollamme tyGskentelee talla hetkelld minun kanssani samassa tyotehtavassa 15 henkil6a,
seka lisaksi kaksi tietoverkkoasiantuntijaa ja yksi toisen tukiasteen (Tier 2) tyontekija. Toisella paik-
kakunnalla sijaitsee yrityksen toinen Service Desk, joka vastaa eri osasta organisaation tietojarjes-
telmia, seka lahituen toteuttamisesta kyseisella toimistolla. Tiimit toimivat paivittaisessa vuorovai-
kutuksessa keskenaan, koska osa ty6tehtavien prosesseista vaatii kummankin Service Deskin toi-

mia.

Tyéryhmamme tarkoitus on tuottaa yritykselle siséistd ensimmaisen tason (Tier 1) IT-tukea. Yhtey-
denotot tapahtuvat puhelimitse suomeksi, englanniksi tai ruotsiksi. Asiakkaat voivat luoda tyopyyn-
toja jonoon myds sahkopostilla, jonka kautta tikettijarjestelmaan luodaan automaattisesti uusi tyo-
pyyntd. Jos ongelmaa ei saada ratkaistua ensimmaisella tukitasolla, se eskaloidaan seuraaville
tukitasoille (kuva 1). Jos tiketti koskee yrityksen verkkoa, talldin tyopyynto siirretdén verkkopuolen
asiantuntijoiden hoidettavaksi. Joidenkin sovellusten ja jarjestelmien koko tuki kuuluu kolmannelle
osapuolelle, joten talloin toimimme tydpyynndssa vain informaation siirrossa asiakkaan ja tuen va-
lila. Yrityksella on myds kaytossa lahituki, mutta se sijaitsee yrityksen paatoimistolla toisella paik-
kakunnalla. Toimimme tiiviissa yhteistydssa myods lahituen Service Desk-tyontekijdiden kanssa.
Monet tyOprosessit vaativat molempien Service Deskien toimia muun muassa laitepalautukset ja

huollot.



Asiakas /
loppukayttaja
Y ¢ A
s "y

Service Desk (Tier 1)

b, A
h 4 J' h J
i Ty
) - End User Support Toimittajat (kolmas
Verkkoasiantuntijat (Tier 2) osapuoli)
b, A
¢ A
i Ty

End User Support
(Tier 3)
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2 KASITTEET

AD

HR

Incident

KB

P1 incident

Request

SD

SLA

Solution Manager

Tikettijarjestelma

VPN

Active Directory, eli Windows toimialueen kayttajatietokanta

Henkilostohallinto

Tyopyynto, jossa kuvataan jokin ongelma tai hairio

Knowledge Base on Service Deskin sisainen tietolahde, jonne on tallen-
nettu erilaisia tyoprosessien kuvauksia, seka yleisesti esiintyviin ongel-
miin ratkaisuja ja ohjeita

Korkeimman prioriteetin tyopyynto. Yleensa tahan luokkaan nostettu ti-
ketti on toimintahairio jossakin yrityksen jarjestelmassa, joka koskettaa
suurta maaraa tyontekijoista, tai on muuten bisneskriittinen toiminto yri-
tyksessa

Tyopyynto, jolla pyydetaan tehtavaksi jokin muutos

Lyhenne sanasta Service Desk

Palvelutasosopimus, jossa maaritellaan palvelulle vaatimustaso, kuten

tydpyynnon ratkaisuaika

Sovelluksen tai projektin yllapitaja ja vastuuhenkild

Jarjestelma, jonka kautta tyopyyntoja ratkaistaan

Virtual Private Network. Virtuaalinen erillisverkko, jonka kautta voidaan
kayttaa yrityksen sisaverkkoa ja sen palveluita talon ulkopuolella



3 LAHTOTILANTEEN KUVAUS

Tyokokemusta minulla on Service Desk -tyosta lahtotilanteessa kaikkiaan nelja kuukautta, joista
koko aika nykyisessa yrityksessa. Opinnaytety6ta aloittaessa minulle on kerennyt karttua kohtuul-
linen yleiskuva yrityksen jarjestelmista ja niiden ongelmista. Monet prosessit, joita eri tyopyyntojen

ratkaisemiseen kaytetaan ovat viela kuitenkin useissa tapauksissa itselle tuntemattomia.

Tyotehtavat koostuvat asiakkaiden tekemista tyopyynnoista. Pyynnot tehdaan joko Service Deskin
toimesta, kun asiakas ottaa yhteytta puhelimitse tai vastaavasti asiakkaan lahettamalla sahkdpos-
tilla. Sahkdpostista generoituu tikettijarjestelmaan tydpyynto, jonka kautta kommunikoidaan eri ta-
hojen valilla. Monet tydpyynnét ovat osaltani vain itse pyyntdjen ja niiden sisaltdman informaation
valitysta taholle, joka ratkaisevat ongelman. Usein monimutkaisemmat ja teknisimmat tyopyynnot
siirtyvat suoraan toiselle tukitasolle (Tier 2) yrityksemme sisalla. Usein jarjestelmamuutoksia vaati-
vat tiketit kulkevat aina kolmannelle tukitasolle saakka. Informaation vélitys tapahtuu yleensa aina

Tier 1 Service Deskin kautta asiakkaan suuntaan.

Tyotehtavat, joita teen paivittaisessa tyossa vaativat paljon teknista perusosaamista yrityksen eri
jarjestelmista, mutta myds yleisempaa tietotaitoa tietokoneista. Myos hyvat kommunikaatiotaidot
ovat suuressa roolissa tassa tyossa, koska asiakkaiden tulisi ynteydenotossa saada kasitys, etta
hanen ongelmansa on ymmarretty ja otettu kasittelyyn, vaikka asiaa ei suoraan saataisikaan rat-
kaistua (Darril Gibson 2014, viitattu 1.9.2019). My6s muiden tukitasojen ja kolmansien osapuolien
kanssa kommunikointi on isossa roolissa paivittaisessa tyoskentelyssa. Muistiinpanojen ja tyopyyn-
ndille tehtyjen tdiden dokumentoiminen erittain tarkeda tyossani, silla talld helpotetaan saman

tydpyynnon kasittelya eri tukitasoilla, seka myds Service Deskin sisalla.



4 PAIVAKIRJA

Paivakirjaa tehdaan jokaisena tyopaivana kymmenen viikon ajan. Paivakirjan tekeminen alkaa
10.6.2019 ja paattyy 18.8.2019. Jokaiselta tyopaivalta on kirjattu kyseisen paivan tarkeimmat tyo-

tehtavat ja kuinka olen niita ratkaissut.

41  Viikko 1

Maanantai

Tydviikko tulee olemaan aamuvuoroa, joka on kello 5:45-13:45. Tanaan minulla oli kriittisen priori-
teetin tydpyyntojen monitorointivuoro. Kriittisia hairidita ei jarjestelmissa tanaan kuitenkaan tullut.
Monesti kriittiset hairiot kuormittavat paljon puhelinlinjaamme, jos jossakin isossa jarjestelmassa
on vikaa. Talldin yleensa laitamme linjatiedotteen Service Deskin puhelinlinjaan, jotta toistuvilta

puheluilta valtytaan.

Tiistai

Aamu alkoi vilkkaana puheluiden osalta. Osasyyna tahan on yrityksen kesatyontekijoiden AD-tun-
nusten kyselyt salasanojen osalta. Tunnusten luomisen ja hyvaksynnan hoitaa yrityksen HR-puoli.
Meidan tehtdvamme on hoitaa salasanojen nollaus ja toimitus, seka myos tarvittavien AD-ryhma-
oikeuksien lisddminen tunnuksiin.

Paivaan mahtui myos yksi pidempi kansio-oikeus tyopyynto, jossa uusi tyontekija tarvitsi verkko-
kansiopolkuihin oikeuksia. Kansioiden oikeuksia hallinnoidaan AD-ryhmill, joiden manager” -
kenttdan merkitylta tyontekijalta kysymme luvan oikeuden lisdédmiseen. Prosessi on tarkea tietotur-
van kannalta, jotta vaarat henkilot eivat paase kasiksi tiedostoihin. Proseduuri kuitenkin hidastaa
yleensa merkittavasti tallaisten tydpyyntdjen etenemista

Yksi pyynto koski kayttajien Office-lisensseja. Heilla oli kaytdssaan F1-lisenssi, joka ei oikeuta esi-
merkiksi Excelin tai Wordin kayttoon. Ratkaisuksi heidan esimiehellensa ehdotin tydaseman liitta-
mista Active Directory -palvelussa heidan tunnukseensa. Talloin joka paiva kaksi kertaa ajettava
skripti lisda kayttajalle laajemman E3 Office-lisenssin.
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Keskiviikko

Tanaan oli taas kahdesta aamuvuorolaisesta minun vuoroni monitoroida kriittisen prioriteetin tiket-
teja, seka monitoroida yrityksen tietojarjestelmia monitorointityokalulla. Monitorointi ilmoitti heti aa-
mulla hairiosta yhdessa tietojarjestelmassa. Koska taman hairidisen jarjestelman ensimmainen tu-
kiaste kuului toiselle Service Deskille, valitin P1-incident -tydpyynnon heidan tydjonoonsa yrityksen
tikettijarjestelmassa. Eiliset iltavuorolaiset olivat tyhjentaneet hyvin tydjonojamme, joten aamu lahti

P1-tikettia lukuun ottamatta hiljaisesti kayntiin.

Yksi paivan puheluista koski tayteen mennytta C:-asemaa kayttajan tybasemassa. Nopeana rat-
kaisuna tyhjensin kayttajan koneelta Windowsin Temp -kansion, seka turhia Windows-profiileita,
joka vapaultti levylle noin 15 gigatavua uutta tilaa. Kayttaja oli tyytyvainen vapautuneeseen maa-

raan, joten emme alkaneet sen tarkemmin perkaamaan koneen sisaltoa etayhteydella.

Torstai

Paivan pisin tydpyyntd koostui kahden tulostimen tulostusjonon konfiguroinnista yrityksen tuotan-
non verkkoon. Ongelmaksi tata pyyntda ratkaistaessa tuli se, etté tuotannon verkko on niin rajoi-
tettu, etta konfiguraatiota ei paassyt suoraan tekemaan toimistomme verkosta. limeisesti palomuu-

rit verkkojen valissa estivat tulostimiin yhdistamisen.

Otin verkkotiimilaisen avuksi tahan tyopyyntdon ja he paasivét eri palvelintietokoneella kasiksi ky-
seisiin tulostimiin. Omaksi tehtavakseni jai luoda tulostusjonot yrityksen tulostuspalvelimelle. Tu-
lostus ei lopulta onnistunut loppukayttajien paassa, koska havaitsimme, etta yksi palomuureista
esti tdman. Jatimme tydpyynnon odottamaan prosessin mukaista palomuurinavauspyyntoa vas-

taavalta tulostimista vastaavalta taholta.

Perjantai

Tuemme piiriin kuuluu yrityksen erindisissa ty6tehtavissa kaytettavat mobiililaitteet. Sahkdpostissa
ilmoitettiin, etta yksi laite oli pudonnut pois puhelinverkosta. Tarkistin laitteen tilanteen hallintapor-
taalista ja kavi ilmi, etta laite ei ole ollut verkossa useampaan viikkoon, jonka vuoksi myos tarkeita
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paivityksia oli jaényt asentumatta. Toimin tdman suhteen annetun prosessin mukaan, jossa puhelin

palautetaan esiasennuskeskukseen ja laitteelta suljetaan aktiiviset liittymat palveluntarjoajalta.

Toinen pidempi tyopyyntd koostui hidastelevasta Windows-tydasemasta. Kone oli noin 7 vuotta
vanha, mutta keskus- ja kovalevymuistia oli viela riittavasti jaljella, seka prosessorin kayttoaste
matala. Syyksi epailin alkuperaista asennettua Windows 7 -kayttojarjestelmaa, joka on nyt alkanut
jumittamaan. Pyysin kayttajaa tarkistamaan koneen asetuksista, etta onko hanen koneelle asetettu
jo Windows 10 -paivityspaketti, joita yrityksessamme ollaan jakamassa vanhemmille kayttojarjes-

telmille.

Viikkoanalyysi:

Ensimmainen viikko meni hieman opetellessa siihen, etté kerkean tyopéivan aikana ottaa ylos te-

kemiani tydtehtavia ja tekemaan muistiinpanoja liitteeksi, jotta paivakirjan tekeminen helpottuu.

Talla viikolla olin useaan otteeseen P1-tikettien ja yrityksen jarjestelmien monitorointivuorossa.
Korkean prioriteetin tiketit (P1) ovat incident -tiketteja, jotka koskevat jotakin tarkeaa tietojarjestel-
maa, jossa on iimennyt hairio. Jotta hairio nostetaan P1-luokkaan, sen taytyy koskettaa isoa maa-
raa tyontekijoita, tai olla muuten bisneskriittinen osa yrityksen toimintoja. Jokaiselle tukemme alai-
selle palvelulle on oma prosessi, jonka mukaan toimimme, kun hairio iimenee. Dokumentoidut pro-
sessit ja operointiproseduurit ovat valttamattomia, jotta hairion kasittelija ymmartaa asianmukaisen
tyonkulun prosessille. llman tarkkoja prosesseja Service Desk tydntekijdiden valilla iimenee suuria
eroja palvelun laadussa. (Wheatcroft 2014, viitattu 2.6.2019).

Prosessi menee P1-incident -tydpyyntbjen osalta niin, etta ensin tarkastamme jarjestelman ensim-
maisen tuen tason, joka useasti on Tier 1 Service Desk. Taman jalkeen avataan mahdolliset lisa-
tydpyynndt palveluntarjoajalle, seké soitamme niista viela varmisteeksi peraan, jotta tutkinta saa-
daan nopeasti kayntiin. limoitamme myds yrityksemme sisalla jarjestelman palvelupaalliklle hairi-
osta. Lahes aina teemme myos ilmoituksen hairidsta yrityksen omille intranet-sivulle, josta kay ilmi
ajantasainen tieto korjauksen etenemisesta ja aikataulusta. Jos hairié aiheuttaa paljon puheluita
Service Deskin puhelinlinjaan, on P1-monitoroijan tehtavéa lisata linjaan tiedote, jossa kerrotaan

suomeksi, ruotsiksi ja englanniksi hairion kuvaus, seka mahdolliset lisatiedot ja aikataulut.
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4.2  Viikko 2

Maanantai

Taman viikon olin iltavuorossa klo 11-19. Olin merkattu myds P1-vuoroon koko viikoksi. Maanantai
alkupaiva lahti kayntiin incident -tyopyynnolla, jossa yrityksen jarjestelmasta ei pystynyt tulosta-
maan PDF-tiedostoa. Kayttaja yritti tulostaa dokumenttia Internet Explorer-selaimella, jossa oli kay-
tossa Adobe Reader -lisdosa. Ajoin ryhmakaytannepaivityksen komentorivilta, seka kaynnistimme

kayttajan koneen uusiksi, jonka jalkeen tulostus lahti toimimaan normaalisti.

Sovellusjakoon kaytettavat palvelimet olivat paivityksen vuoksi ajettu alas iltapaivaan sakka, joten
pyynnot koskien sovellusasennuksia eivat onnistuneet ennen sita. Ty6jonot kasvoivat paivan ai-
kana jonkin verran ndiden osalta. Kolmannen tukitason tiimi sai palvelinpaivityksen valmiiksi aika-

taulun mukaisesti, joten paasimme iltavuorolaisten kanssa purkamaan tyopyyntoja asennuksista.

Tiistai

Aamu alkoi pyynndlla, jossa asiakas halusi lykata Windows 7 -paivitysta Windows 10 versioon
myohempaan ajankohtaan. Paivitysten lykkaaminen ei ole mahdollista, koska yrityksessamme pai-
vitykset jaetaan massana kaikille koneille, joten tarkistin kayttajalle asennetut sovellukset ja totesin,
etta kaiken pitaisi toimia myds Windows 10 -kayttojarjestelmalla. Tallaiset pyynnot ovat monesti
asiakaspalvelun kannalta hankalia, kun loppukayttaja pyytaa jotakin asiaa tehtavaksi, joka on han-
kala tai mahdoton toteuttaa tekniselta kannalta tai yrityksen politikan takia. Tassa tyopyynnossa
tarvittiin my0s hyvia kommunikaatiotaitoja, koska tehtavani oli lopulta vakuuttaa asiakas, etta lait-

teisto ja sovellukset toimivat myos paivityksen jalkeenkin.

Uutena asiana tuli kysymys asiakkaalta, joka koski yrityksen ulkopuolelta siséiseen jakelulistaan
lahetettavia sahkoposteja. Tarkistin asian kollegoilta ja selvisi, etté lahetyksien pitaisi onnistua,
kunhan vaan lahettajalle kerrotaan jakelulistan nimi, seka toimialue johon lista kuuluu. Pyysin kayt-
tajaa vield testaamaan tata itse lahettdmalld viesti ulkopuolisesta sahkdpostista kyseiseen jakelu-

listaan.
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Keskiviikko

Paivan ensimmainen tyopyynto koski AS-tulostusjonon luomista vanhalle tulostimelle. |P-varaukset
oli jo tehty laitteelle, joten pelkka jonon luominen tulostuspalvelimelle riitti tassa tapauksessa. Soitin

viela kayttajalle luotuani jonon ja kokeilimme hanen koneellaan tulostimen ja jonon toimivuutta.

Prosessi PowerBi ja Microsoft Visio -lisenssien osalta muuttui maanantaista alkaen niin, etta
voimme Service Deskissa lisata kyseisia tuotteita kayttajille ilman lisenssihallinnan hyvaksyntaa.

Tama nopeuttaa ja helpottaa kyseisten tyopyyntojen ratkaisua paljon.

Paivaan sisaltyi myds mobiililaitteita koskeva tydpyyntd, jossa kahdeksan eri puhelinta oli pudonnut
pois verkossa kayttajan mukaan. Osassa naista oli vaarin esiasennettu kayttojarjestelma, joten ne
taytyi lahettaa asennettavaksi uudelleen. Asennusvirheen vuoksi myds laitteen PIN-koodia ei voi-

nut hallita palvelimen paasta, joten laitoin virheesta viestia laitteiden vastuutaholle (Solution Mana-

ger).

Itapaivalla meille 1ahetettiin korkean prioriteetin tydpyyntd. Yrityksemme intranetissa sijaitsevat Of-
fice-dokumentit eivat auenneet ollenkaan. Kokeilin tdta myds toimistomme koneilla ja havaitsin sa-
man vian. Tasta paatelmana oli, etta vika taytyi olla palvelimen paassa. Lahetin intranetin palve-
luntarjoajalle korkean prioriteetin tiketin, seka ilmoitin my0s tasta verkkopuolelle, jotta tutkinta saa-

tiin kayntiin laaja-alaisesti.

Torstai

Paivaan lukeutui tydpyynto, jossa tuotannon verkossa ollut vanha yhteiskayttokone oli korvattu uu-
della. Kayttaja ilmoitti, etté he olivat kayttaneet entista konetta yhteiskayttotunnuksella, joka oli tie-
tokoneen kaynnistaessa kirjautunut automaattisesti sisdan tunnukselle. Vanhan koneen AD-tun-
nuksesta 16ysin AD-oikeusryhman, joka lisda tunnukselle kirjautumisoikeuden kyseiselle koneelle.
Lisasin koneen Active Directory -palvelussa pyydetyn tunnuksen "Log on to” valikkoon ja pyysin
loppukéyttajaa kaynnistdmaan uuden koneen uudelleen, jotta ryhmakaytanteet péivittyvat palveli-

melta ja kirjautuminen onnistuu.
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Perjantai

Ylivoimaisesti viikon hiljaisin paiva. Tyotehtaviksi muodostui nopeat kayttajatunnus- ja oikeus-
keikat, joissa tarvittiin salasanan nollauksia ja jaettujen sahkopostilaatikoiden oikeuksia. lllalla juuri
ennen tyévuoroni loppumista sain keikan, jossa haluttiin poistaa kymmenia verkon DHCP-alueita,
seka kayttamattomia tulostusjonoja. Arvelin taman keikan vievan useamman tunnin aikaa, joten

jatin tydpyynnon odottamaan seuraavaa tyopaivaa.

Viikkoanalyysi

Talla viikolla eteeni sattui muutama tydpyynto, jossa en ymmartanyt miké kéyttajan ongelma on ja
milla tavalla sita pitaisi alkaa ratkaisemaan. Usein kyseessa on loppukayttajan heikko IT-tuntemus,
jonka takia loppukayttajan ongelman ymmartaminen on hankalaa pelkan puhelun tai tiketin avulla.
Monesti asiaa helpottaa etayhteyden ottaminen koneelle, jotta kayttaja voi konkretisoida tilannetta

helpommin.

Vaikka Service Desk ei osaisikaan antaa suoraan nopeaa vastausta kayttajan ongelmaan, tulisi
silti pystya antamaan kuva siita, etta olemme ymmartaneet ongelman ja alamme selvittamaan sita
mahdollisimman nopeasti. Tahan vaaditaan Service Desk -tyontekijalta hyvia kommunikointitaitoja,
teknista ymmarrysta, seka vahvoja vianmaaritystaitoja. Monissa tapauksissa puhelun aikana olisi
hyva opettaa loppukayttajille, mika aiheutti ongelman, seka miten ongelman voisi ratkaista jatkossa
itse. Talld saadaan vahennettya pala palalta timin ty6taakkaa monien samanlaisten tyopyyntojen
osalta. (Darril Gibson 2014, viitattu 9.6.2019).

4.3 Viikko 3

Maanantai

Viikko tulee olemaan aamuvuoroa 5:45-13:45. Aamu alkoi viime perjantaina tydjonoon jaaneesta

tiketista, jossa pyydettiin poistamaan vanhoja ryhmakéytannailla luotuja tulostusjonoja, seké kay-
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tosta poistettujen verkkojen DHCP-alueet. Tehtavakseni tiketilla j&i poistaa tulostuspalvelimelta si-
jainneet ryhméakaytannét. Siirsin tydpyynndn sen jalkeen verkkotiimin késiteltavaksi DHCP-aluei-

den vuoksi, koska niiden hallinnointi kuuluu heille.

Tyopaivaan mahtui myos toinen tulostimiin liittyva tyopyynto, jossa tulostimen IP-osoitetta ei loyty-
nyt verkostamme. Tutkin kyseisen laitteen verkkoasetuksia ja kavi ilmi, etta sille oli asetettu staat-
tinen IP-osoite ja DHCP oli poissa kaytosta. Taman johdosta IP-osoite oli sattunut verkon "exclu-
sion” -alueeseen, josta laitteille ei jaeta osoitetta. Laitoin DHCP-asetuksen paalle tulostimesta,

jonka jalkeen tulostin 1ahti toimimaan verkossa.

Tiistai

Kayttaja ilmoitti, ettd hanen Outlook -sovellus ei toimi. Ongelmana oli, ettd sahkopostikansiot eivat
ole ajan tasalla ja palvelinyhteytta ei ole. Tarkistin hanen Office-lisenssinsa hallintaportaalista ja
huomasin, etta hanelle oli vaihtunut suppeampi F1-lisenssi. Kayttaja kertoi juuri palanneensa lo-
malta, josta johtuen arvelin, ettd Active Directory -palvelussa automatiikka oli siirtanyt tietokoneen
pois hanen omistajuudestaan ja taman vuoksi E3 -lisenssi oli karsiutunut pois. Lisasin asiakkaan

pyynnosta hanet AD-ryhmaan, joka pitaa koneen hanen tunnuksellaan.

Eras paivan tyopyynnoista koski Power Bl -sovellusta ja sen avulla tehdyn raportin tarvitsemaa
yhteytta yrityksen palvelimeen. Asiakas kertoi, etté palvelinyhteys ei toimi ja sovellus antaa siita
virhesanoman. Tarkistin viimeaikaiset hairiotiedotteet ja sahkopostit, joista huomasin, etta kysei-
seen palvelimeen on tehty viikonlopun aikana muutostoita, josta epailin taman hairion johtuvan.

Lahetin palvelimen hallinnoijalle viestia tasta ongelmasta.

Keskiviikko

Aamu alkoi tulostinongelmalla, jossa verkkotulostin ei toiminut kayttajan tietokoneella. Tarkistin tu-
lostuspalvelimelta tilanteen ja huomasin tulostimen olevan offline-tilassa. Tein yhteyskokeilun
"ping” -komennolla koneeltani tulostimelle kayttamalla laitteen DNS-nimed. Huomasin, etta yhteys-
kokeilu palautti eri IP-osoitteen, kuin mika laitteelle oli varattu verkosta. Kavi iimi, ettd laite oli fyy-
sisesti siirretty eri paikkaan seka verkkoon, ja sen jalkeen uutta konfiguraatiota ei ollut tehty. Tein
tulostimen MAC-osoitteen perusteella uuden IP-varauksen, jonka jalkeen tulostusjono palasi on-
line-tilaan palvelimella. Tulostin lahti toimimaan myos kayttajan koneella.
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Torstai

Olin taméan paivan P1-monitorointivuorossa. Aamu alkoi hiljaisena, joten aloitin kolmatta osapuolta
odottavien tydpyyntojen statuskyselyt, joiden SLA-ajat olivat jo ylittyneet. Lahetamme kyselyita yli

kaksi viikkoa odottaneisiin tiketteihin.

Yhdella asiakkaalla Outlook oli iimoittanut kirjautumisongelmasta VPN-yhteyden ollessa paalla.
Kayttaja kertoi vaihtaneensa Windows-salasanan sisaverkossa ennen etayhteyden muodostamista
ulkoverkosta. Tasta paattelin, ettd Outlook yrittaa kirjautua vanhalla salasanalla siséan tietokoneen
salasanavalimuistista. Tyhjensin salasana- ja kayttajatunnusvalimuistin Windowsin Credential Ma-

nagerista, jonka jalkeen kirjautuminen Office-tuotteisiin onnistui normaalisti.

Perjantai

Laskutusjarjestelmassa oli ollut viikonloppuna palvelinmigraatio, jonka jalkeen eraalla tydryhmalla
oli kaikilla iimennyt kyseista palvelinta kayttavan sovelluksen kaatuilua. Mitaan yleista ongelmaa ei
tietojeni mukaan ollut ilmennyt jarjestelmassa muutostyon jalkeen, joten asensin kayttajalle sovel-
luksen uudestaan ja pyysin kokeilemaan toimivuutta. Ainakaan tyovuoroni aikana en kuullut, etta

vika olisi jatkunut, joten uudelleenasennus auttoi asiaan.

Viikon viimeinen tydpyyntd koski rikkinaista tulostusjonoa. Staattinen IP-osoite oli varattu tulosti-
melle, joka ei kuitenkaan viitannut laitteen nykyiseen IP-osoitteeseen. Loin tulostusjonon uusiksi

uuden IP-varauksen jalkeen ja tulostin lahti toimimaan verkon yli normaalisti.

Viikkoanalyysi

Viikko sisalsi normaalia enemman tulostimia koskettavia pyyntdja ja hairi6ita. Hankalimmat tulosti-
miin liittyvat tydtehtavat ovat niiden kayttoon liittyvissé kysymyksissa. Koska yrityksessdmme on
kaytossa kymmenié erilaisia tulostinmalleja ja -merkkeja, en osaa aina antaa suoraan vastausta
kayttajan kysymykseen. Yritan useasti lahestya kysymysta niin, etté ohjeistan kéyttajaa kysymaan

apua toimiston muilta tyontekijoilta, joilla on enemman kaytannon kokemusta kyseisesta laitteesta.
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Yleensa tulostimissa olevat tekniset ongelmat ovat helppoja ratkaistavia, koska niita varten on luotu
tarkat prosessit, seka ohjeet Knowledge Base -sivustolla. Myds tulostimien huolloille ja tilauksille

on tarkat ohjeet, jotka kerromme kayttajille tarpeen vaatiessa.

4.4 Viikko 4

Maanantai

Kayttaja ilmoitti, etta ei paase yhdistamaan yrityksen VPN-palvelimeen. Menin tarkastamaan tilan-
teen kayttajan koneelle etatyokalulla ja huomasin, etta tallennettuja yhteyksia ei ole ollenkaan VPN-
sovelluksessa. Paivitin kayttajan virustorjuntaohjelman, koska monissa samanlaisissa tapauksissa
VPN-yhteys ei lahde paalle vanhentuneiden virustunnisteiden takia. Yhteydet palasivat lopulta

VPN-sovelluksen uudelleenasennuksen jalkeen.

Tiistai

Yksi paivan tyopyynnoista koski sahkopostiosoitteen vaaraa muotoa. Yrityksemme standardi on
“etunimi.sukunimi” muotoinen sahkopostiosoite. Kayttajan tunnus oli muodostunut vaarinpain. Tal-
laiset muutokset prosessin mukaan tekee tunnushallinta, joten siirsin tydpyynnon heidan tyo-

jonoonsa.

My6hemmin toinen kayttaja ilmoitti kaytdssaan olevan mobiililaitteen syévan paljon virtaa. Saman-
laisia ongelmia oli ilmennyt aikaisemminkin ja yksi ratkaisuista oli poistaa paikannusta taustalla
kayttava sovellus, jota suurin osa yrityksen tyontekijoista ei tarvitse. Poistin sovelluksen laitteesta
hallintapaneelista ja pyysin kayttajaa seuraamaan akun kulutusta. Tallaiset tyopyynnot voisivat olla

paljon aikaa vievia, jos todennakdisté ongelman lahdetta ei olisi tiedossa suoraan.

Keskiviikko

Asiakas lahestyi puhelimitse, etta yhdelld toimipisteella ei toimi kassan lampdkirjoitin. kayttajan

kertomuksen perusteella arvioin, etta laiteessa on fyysinen vika, joten tilasin laitteelle 1ahituen ti-
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kettijarjestelman kautta. Yrityksellamme on tikettijarjestelmien integraatio lahitukea tarjoavan yri-
tyksen kanssa, joten tilausten tekeminen on sujuvaa ja saamme jarjestelman kautta myos ilmoituk-

sen, kun pyynto on ratkaistu [ahituen osalta.

Toinen soittaja iimoitti, etta yrityksen mobiililaite oli kadonnut tai varastettu. Tasta l0ysin KB:sta
yksityiskohtaisen prosessin, jonka mukaan laite poistetaan kaytosta hallintapaneelista ja lakkaute-
taan laitteen puhelinliittyma. Kayttajan vastuulle taman jalkeen jaa tilata uusi laite tilalle. Tilausten

vastaanottamisesta ja uusien laitteiden konfiguroinnista vastaa yrityksen toinen Service Desk.

ltapaivasta puheluiden ja uusien tikettien tulo vaheni, joten kerkesin tyhjentda odottavia lyhyita

tydpyyntoja jonosta.

Torstai

Paiva alkoi potentiaalisella kriittisen prioriteetin ongelmalla, kun Skype lopetti toimintansa koko yri-
tyksen osalta. Olin tdnaan P1-vuorossa, joten vastuullani olisi ollut tiedottaminen asiasta muun
muassa intranet-sivustolla. Ongelma kerkesi kuitenkin ratketa ennen kuin kerkesin alkaa tiedotta-
maan ongelmasta. Myohemmin paivalla kavi iimi, etta hetkellinen katkos johtui palveluntarjoajan

palvelimista.

Yksi puhelu koski lukkiutunutta Excel-tiedostoa, jossa virheviesti iimoitti, etta tiedosto on auki toi-
sella kayttajalla. Tahan ongelmaan on luotuna skripti, joka poistaa aktiiviset istunnot dokumentista.

Ajoin skriptin ja kayttaja paasi tiedostoon kasiksi.

Perjantai

Yksi tiketti koski tuotannon verkon palvelinta, joka ei soittajan mukaan vastaa ping -komentoon.
Konsultoin jalleen verkkotiimin jasenia ja kavi ilmi, ettd kyseinen palvelin ei kuulu tuemme piiriin.
Tarkastin viela tikettijarjestelman avulla palvelimesta vastaavan tahon ja ilmoitin yhteystiedot soit-
tajalle. Viikon viimeinen tyopaiva oli muilta osin hiljainen. Kerkesin kdyda lapi paljon kolmatta osa-

puolta odottavia tiketteja, jotka olivat ylittaneet SLA-ajan.

Viikkoanalyysi
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Talla viikolla suurta hyotyéa osoitti prosessien ja KB:n ohjeiden tarkeys. Kuten Peter Wheatcroft
(2014) kirjassaan toteaa, etta toimivan Knowledge Basen ja hyvin tehtyjen prosessien avulla jopa
IT-alasta vahan, tai ei ollenkaan kokemusta omaava voi tyoskennelld Service Deskissa. Myds
ohjeiden nopea saavutettavuus on tarkeaa ja siihen on kiinnitetty myos huomiota, silla KB 10ytyy

yrityksessa tikettijarjestelman sisalta.

4.5 Viikko 5

Maanantai

Maanantain olin "New” -tikettivuorossa, jossa otetaan vastaan uudet tiketit, joihin Service Desk ei
ole tehnyt viela toimenpiteita. Paiva sisalsi paljon puhelinliittymien tilauksia, AD-oikeuspyyntojen

ratkaisemista, seka tulostimien huolto- ja tarvikepyynt6ja.

Tiistai

Paiva lahti kayntiin sahkopostilla, jossa pyydettiin kayttajan tydasemalle paikallista admin-tunnusta.
Kolmas tukitaso (End User Support Tier 3) oli hyvaksynyt jo aiemmin admin-tunnusten luomisen
kyseiselle kayttajalle. Toinen tukitaso (End User Support Tier 2) tekee lopulta AD-oikeusryhman
uudelle admin-kayttajalle. Service Deskin tehtavaksi tassa prosessissa jaa tiketin siirtely tukitasolta

toiselle, seka kayttajan informointi ja ohjeistus tunnuksen osalta.

Kayttaja ilmoitti toisella tiketilla mobiililaitteesta, jossa laitteen sovellus oli mennyt virhetilaan. Tar-
kistin heti laitteen tilan hallintapalvelimen puolelta, josta ilmeni, etta yksi sovelluspaivitys oli jaanyt
lataamatta laitteeseen. Nama paivityksen siirtyvat laitteisiin massapaivityksin, jonka vuoksi paivi-
tykset jaavat joskus jumiin esimerkiksi huonon verkkoyhteyden vuoksi. Laitoin paivityksen manu-

aalisesti asentumaan laitteelle, jonka jalkeen kayttaja ilmoitti, etta virhe oli korjaantunut.

Keskiviikko
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Tydjonot olivat tyhjia t6ihin tullessa, joten aloin kdymaan lapi muutosta odottavia tiketteja. Kysei-
seen jonoon laitetaan tiketit, jotka odottavat joko jarjestelman muutoksia toimiakseen tai esimer-

kiksi tiketin asiakkaan paluuta lomalta.

Perjantai

Olin tanaan uusien tyopyyntojen kasittelyvuorossa. Pyynnét sisélsivat maanantain tapaan huoltoti-
lauspyynt6ja, seka liittymatilauksia. Myohemmin paivalla saapuvien puheluiden ja sahkopostien
perusteella havaitsimme yleisen ongelman yrityksen eraan jarjestelman tulostusominaisuudessa.
Ongelmanlahteeksi havaitsimme tietokoneille tulleet paivitykset, jotka muuttivat tulostusasetuksia
jarjestelman sisalla. Saimme ratkaistua ongelman asiakkaille vaintamalla asetukset manuaalisesti

oikeiksi. Toinen tukitaso jatkoi ongelman jatkoselvittelya.

Tein myds péivan aikana kannettavan koneen asennuksia ja testauksia tulevaa ensimmaista eta-
tyopaivaa varten, joka on tulevana lauantaina. Ensimmainen kirjautuminen koneille taytyy tehda

yrityksen sisaverkosta, jotta kone saa AD-tunnuksen tiedot palvelimelta.

Lauantai

Viikonlopun etapaiva alkoi odotetun hiljaisena. Tydjonomme olivat tyhjia, joten aloin kaymaan lapi
kolmatta osapuolta odottavia tiketteja ja kysymaan tilannepaivityksia niilta. Suurin osa viikonlopun
Service Deskiin tulevista puheluista ja tiketeista koski yrityksen myymaldiden ongelmia. Muun mu-
assa Yyksi tiketti koski rikkoontunutta tulostinta, johon ei tullut enaa virtoja. Lahetin ongelmasta Ia-

hitukipyynnon kolmannelle osapuolelle prosessin mukaisesti.

Viikkoanalyysi

Olin talla viikolla kahtena paivana uusien tyopyyntdjen kasittelyvuorossa. Vuorossa on tarkoitus
tehda saapuville pyynndille ennakkoselvitys, jossa maaritellaédn onko kyseessa "incident” vai "re-
quest” -tyypin tydtilaus. Kaytettdvan prosessin mukaan vuorossa myds ratkaistaan nopeasti hoi-
dettavat tiketit, kuten salasanapyynnét, huoltopyynnét ja tilaukset. Proseduuri nopeuttaa saapuvien
tikettien kasittelya, koska vuorossa olevaa tyontekijaa ei ole sidottu pitkaksi ajaksi yhteenkaan
tyopyyntoon. Kasittelija voi ohjata pyynnot nopeasti joko ratkaistuun tilaan tai odottamaan kolmatta
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osapuolta. Pidempaa kasittelya vaativat tytehtavat siirtyvat kasittelijalta esivalmisteltuina pidem-

piaikaiseen tyojonoon.

4.6  Viikko 6

Maanantai

Aamu alkoi hairiolla, jossa kolmannen osapuolen tarjoama sovellus ei lahtenyt kayntiin. Sovelluk-
sen asennuksesta tehdyssa tyopyynndssa oli ollut ongelmia yrityksen palomuurin kanssa. Proses-
sin mukaan palomuurinavauksien pyynnaét taytyvat tulla Solution Managerilta. Jatin tiketin odotta-

maan vastaavan tahon pyyntoa avaukselle, jotta asennus voidaan suorittaa loppuun.

Iltapaivalla alkoi laajempi tulostusongelma, jossa eraasta sovelluksesta printtaaminen ei onnistunut
palvelinvirheen vuoksi. Laitoimme kiireellisen tydpyynnon sovelluksen palvelimesta vastaavalle ta-

holle.

Tiistai

Maanantainen tulostusongelma oli ratkennut yon aikana sovelluksen palvelimen puolelta, josta oli
loppunut levytila. Puhelut tasta ongelmasta kuormittivat Service Deskia paljon, koska sovellusta

kayttaa iso osa yrityksen tyontekijoista.

Keskiviikko

Aamu lahti kayntiin sahkopostilla, jossa kayttaja ilmoitti tydaseman kaatuvan joka paiva "blue
screen” -virheikkunaan. Virheen perusteella jokin komponentti oli rikki laitteessa. Tarkistin koneen
sarjanumeron jarjestelmasta ja kavi ilmi, etta koneella on viela takuuta jéljelld. Koneen takuuhuol-
loille on myds prosessi, jossa takuunalaiset laitteet lahtevat valmistajan huoltoon ja vanhemmat
koneet yrityksen omaan kierratykseen. Otin kayttajan yhteystiedot ylos ja tilasin huollon laitteelle

valmistajalta.
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Torstai

Yrityksen tuotannossa tarvittava sovellus ei kaynnistynyt enda ollenkaan asiakkaalla. Sovellus an-
toi virheviestin vaarasta Java-versiosta. Etsin vanhoja tyopyyntoja tikettijarjestelmasta taman so-
velluksen osalta ja havaitsin, etta sovellus vaatii tietyn Java-version toimiakseen. Asensin oikean
version kayttajan koneelle, jonka jalkeen sovellus toimi odotetusti. Lisasin myos sovellusjakopal-
velimella tietokoneen kokoelmaan, joka estaa tulevien Java-massapaivitysten asentumisen ko-

neelle. Talla taataan sovelluksen toimivuus myds jatkossa.

Perjantai

Kolmannen osapuolen tarjoaman sovelluksen asennus jéi soittajan koneella jumiin. Lahdin selvit-
tamaan ongelmaa kokeilemalla asentaa kyseinen sovellus Service Deskin testikoneelle. Paadyin
samaan ongelmaan ja paattelin tasta, ettad asennuksen estaa palomuuri, koska asennus naytti yrit-
tavan latausta verkosta. Kuten aiemmin tall viikolla, laiton sovelluksen Solution Managerille iimoi-
tuksen palomuurinavaus tarpeesta. Solution Managerin tehtéva on luoda Service Deskille virallinen

avauspyynto, jonka SD valittaa tehtavaksi verkkotiimille.

Viikkoanalyysi

Talla viikolla oli useampia tapauksia, joissa tarvittiin kolmannen osapuolen toimia tiketin ratkaise-
miseksi. Monesti kayttajilld on luulo, ettd Service Desk pystyy ratkaisemaan jokaisen ongelman
puhelun aikana, joka ei pida paikkaansa kovinkaan usein. Naissa tapauksissa kannattaa yrittaa
kertoa kayttajalle mahdollisimman epateknisella tavalla mika on ongelman lahde ja kuinka ongel-
maa lahdetaan ratkaisemaan (Darril Gibson 2014, viitattu 2.9.2019). Néin saadaan tunne asiak-

kaalle, etta tiketti on hoidossa ja se yritetdan ratkaista mahdollisimman pian.

4.7 Viikko 7

Maanantai
Aloitin viikon kaymalla 1api tiketteja, jotka odottavat "parent” -tydpyynnon ratkaisua. Tallainen tyo-

pyyntd on "paatiketti” jostakin ongelmasta, jolla asiaa hoidetaan ja kommunikoidaan mahdollisten
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kolmansien osapuolien kanssa. Sain paivan aikana tyhjennettya kyseista jonoa, koska osassa on-

gelma oli jo ratkaistu ja tyopyynnon pystyi sulkemaan suoraan.

Tiistai

Paivan ensimmainen tyotehtava koski jalleen rikkoutunutta kuittikirjoitinta eraassa toimipisteessa.
Kayttajan pateva vikaselostus tarkensi vian olevan itse kirjoittimessa, joten kutsuin lahituen paikalle
vaihtamaan laitteen uuteen. Jatin pyynndn odottamaan lahituen kuittausta ongelman korjauksesta
tikettijarjestelmaan. Loppupéaiva meni tehdessa tyopyyntoa, jossa pyydettiin konfiguroimaan uusia
verkkotulostimia kayttovalmiiksi. Ty6tehtaviini kyseisissa tyopyynndissa kuului IP-osoitteen varaa-

minen, tulostusjonon luominen tulostuspalvelimelle, seka loppukayttajan ohjeistus.

Keskiviikko

Tanaan oli vuoroni olla saapuvien uusien tyopyyntojen kasittelyvuorossa. Paiva kului jalleen no-
peita tiketteja ratkaistaessa. Yksi saapuva tiketti tuotti hieman ongelmia, kun automaattinen moni-
torointijarjestelma ilmoitti palvelimella olevasta virhetilasta. Palvelimelle ei tikettijarjestelmasta 16y-
tynyt tarkkaa vastaavaa tahoa, joten laitoin lopulta sahkdpostia taholle, joka hoitaa koko yrityksen

palvelimia.

Torstai

Paiva meni isoilta osin tulostimiin liittyvien tyotehtavien parissa. Yhdessa tyopyynnéssa haluttiin
tilata mustetta yksittaiselle tulostimelle, mutta tarvittavaa laitteen sarjanumeroa ei kuitenkaan 16y-
tynyt toimittajan sivuilta. Tikettijarjestelmasta etsimalla kavi lopulta ilmi, etta laite oli tarkoitettu vali-
aikaiseen kayttoon yrityksessdmme alkuperaisen laitteen huollon ajaksi. Taméan vuoksi sarjanume-
roa ei oltu taltioitu jarjestelmaan. Jatin tiketin odottamaan selvitysta kayttajalta, miksi vanha tulostin

ei ollut palautunut toimipisteeseen.

Perjantai
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Paivan pisin tydtehtava koostui valvontakamerasovelluksesta, joka ei toiminut kéyttajan koneella.
Sovellus ei saanut yhteytté tallenninkoneeseen, johon kamerat on yhdistetty. Tallentimen IP-osoit-
teella ei nékynyt olevan mitaan konetta aktiivisena. Otin tydpyynndn hoitamiseen avuksi verkko-
puolen tyontekijan, joka kavi lapi kyseisen toimiston verkkokytkimet sen varalta, etta laite olisi vaih-
tanut IP-osoitetta. Laitetta ei I0ytynyt etsinnGista huolimatta, joten pyysin kayttajaa etsimaan tallen-
ninkoneen ja tarkistamaan onko laite kaynnissa ja verkossa. Tyopyynto jai odottamaan kayttajan

uutta yhteydenottoa.

Viikkoanalyysi

Viikko kului pitkalti lyhyiden tyopyyntojen parissa, jotka sain ratkaistua ongelmitta. Service Desk
tyd on usein tuttujen prosessien ja tydpyyntodjen suorittamista, joista suurin osa hoituu jopa muuta-
missa minuuteissa. Naista hyvana esimerkkina eri jarjestelmien salasanapyynnot, seka asennus-
pakettien jakaminen kayttajan koneille. Service Desk ei ole ollut kovin kuormitettuna viimeisten
viikkojen aikana, koska yrityksessa ei tehda kesakuukausina ollenkaan jarjestelmamuutoksia.

My0s tyontekijoiden kesalomat vaikuttavat tikettien maaraan merkittavasti.

4.8 Viikko 8

Maanantai

Viikko alkoi tyopyynnolla, jossa kayttaja ilmoitti noin kymmenesta mobiililaitteesta, joissa oli erinai-
sid ongelmia. Osassa laitteissa oli vanhentuneita sovelluksia, joista laitoin palvelimelta asentumaan
uusimmat versiot. Osa laitteista oli poistunut kokonaan verkosta tai liittyméa poistunut kaytosta, joten
tein laitteille prosessikaavan mukaiset liittymapoistot. Pyysin kayttajaa lahettamaan kyseiset laitteet

takaisin esiasennukseen.

Yhdella tiketilla kayttajan ongelmana oli kolmannen osapuolen sovelluksessa ilmeneva lisenssi-
virhe. Sovellus herjasi lisenssipalvelimen yhteysongelmaa kaynnistyessa. Tarkistin KB:sta sovel-
luksen tiedot ja havaitsin, etta sovellus viittaa vaaraan lisenssipalvelimeen. Korjasin ongelman vaih-
tamalla sovelluksen lisenssitiedostoon nykyisen palvelimen nimen. Virhe korjaantui ja sovellus

kaynnistyi.
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Tiistai

Oli taas vuoroni olla uusien saapuvien tydpyyntdjen kasittelyssa. Hoidin itse nopeasti ratkaistavat
pyynnot ja siirsin pidemmat tyojonoon. Kyseisen vuoron tekijan tehtava on myos monitoroida yri-
tyksen tietojarjestelmia. Jos havaitsemme monitorointisivustolla jonkin palvelimen tai sovelluksen
hairiotiloja, teemme siitd incident-tydpyynndn omaan tikettijarjestelmaamme ja ilmoitamme myds
heti ongelmasta palvelimesta vastaavalle taholle. Tanaan ei monitoroinnista ei ilmennyt jarjestel-

mahairioita.

Keskiviikko

Paiva alkoi pyynndlla, jossa kayttajalta oli havinnyt verkkoasema koneelta. Puhelun aikana selvisi,
ettd kyseessa ei ollut yleisimmin kaytetty verkkolevy, vaan kyseisen tydryhman omassa kaytdssa
oleva verkkosijainti. Kayttaja ei osannut kertoa verkkosijainnin osoitetta, joten lahdin etsimaan ti-
kettijarjestelmasta vastaavanlaista tyopyyntoa kyseisesta verkkolevysta. Loysin toisen tyotilauk-
sen, jonka tyomerkinndista 10ysin tarvitsemani tarkan verkkosijainnin. Lisasin sijainnin kayttajalle

Windowsin "Map a network location” ominaisuudella.

Perjantai

Tyoryhmamme Incident Manager oli laittanut kaikille tyontekijoille tehtavaksi vanhoja tyopyyntoja,
jotka odottivat Service Deskin toimia. Ajatuksena on tasapainottaa tyotaakkaa tasaisesti kaikille
kasittelijGille. Aloin tydstamaan nimiini laitettuja tydpyyntéja heti aamusta. Suurin osa pyynnoista

odotti informaation siirtamisté asiakkaalta kolmannelle osapuolelle, joten ne hoituivat nopeasti.

Eras soittaja ilmoitti, etta toimiston langaton tulostin meni virhetilaan jokaista dokumenttia tulosta-
essa. Tarkistin tulostimen tulostuspalvelimelta ja havaitsin, ettd tulostusjonossa oli kymmenia tu-
losteita. Kumosin kaikki jonottavat dokumentit, jonka jalkeen uudet tulosteet rupesivat meneméaéan

lapi palvelimelta.

Lauantai
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Viikonloppuvuoro alkoi puhelulla kahdesta toimipisteesta, joissa oli ongelmia tietokoneiden néytto-
jen kanssa. Molemmissa tapauksissa kuvaa ei tullut ollenkaan naytoille. Kavin katsomassa varmis-
teeksi etana tietokoneiden nayttoasetukset, enka havainnut niissa ongelmakohtia. Lahetin lahi-
tuelle tikettijarjestelmasta pyynnot nayttojen vaihtamiseksi uusiin. limoitin kayttajille, etta vaihdot
siirtyvat todennakoisesti seuraavaan arkipaivaan. Tyojonot olivat iltapaivasta jo tyhjia, joten kavin

lapi SLA:n ylittaneita tyopyyntdja, seka monitoroin yrityksen jarjestelmia.

Viikkoanalyysi

Talla viikolla tydmaarat olivat edellisiin viikkoihin verrattuna hieman nousussa, koska kesaloma-
kausi alkaa olla paattymassa. Talla viikolla tein viikkonloppuvuoron, jolloin muita tydntekijoita ei ole
paikalla. Vuoro lisaa tyon haasteellisuutta, koska ei ole mahdollista kommunikoida kollegoiden
kanssa tiketeista ja niilla iimenevista ongelmakohdista. Esimerkiksi monet yhteydenotot viikonlop-
puna tulevat yrityksen myyntipisteista. Yleensa ongelmat tai kysymykset koskevat kassoja ja niiden
jarjestelmia, jotka eivat ole Service Deskin tuen alla. Kyseisten jarjestelmien tuki ei ole auki viikon-

loppuisin, joten paadyn useasti tekemaan pyynnon kassajarjestelmatuen tydjonoon.

4.9 Viikko 9

Maanantai

Viikko alkoi puhelulla, jossa Windows-paivitykset olivat jumissa tietokoneella. Etsin ongelmasta tie-
toa netista tietoa ja I0ysin komennon, jolla voi pysayttaa paivityspalvelun kokonaan. Komento tuotti
virheilmoituksen, jonka mukaan palvelua ei voida pysayttaa. Huomasin ongelmaa tutkiessani, etta
yrityksen kayttama tiedostonjakosovellus ei ollut asentunut koneelle. Laitoin asennuksen latautu-
maan palvelimelta kayttajan koneelle. Ajoin koneelle ryhméakaytantopaivityksen komennolla "gpup-
date /force” ja uudelleenkaynnistin koneen, jonka jalkeen paivitysprosessin pystyi uudelleenkéyn-

nistamaan. Paivitykset lahtivat asentumaan tdmén jalkeen.

Havaitsin monitorointisovelluksesta, etta yhdessa yrityksen sovelluksen palvelimen levytila oli kay-
massa vahiin. Tarkistin tikettijarjestelmasta palvelimesta vastaavan tahon ja avasin sinne tydpyyn-
non asian korjaamiseksi. Palvelin sijaitsi kolmannen osapuolen tiloissa, joten tiketti jai odottamaan

heidan toimiaan.
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Tiistai

Aamu alkoi Excel-lisaosan ongelman tutkimisella. Lisaosa ei kaynnistynyt ollenkaan Excelin avau-
tuessa, eika sita voinut aktivoida asetuksista manuaalisesti. Asensin lisaosan testina omalle tyo-
asemalle ja huomasin, etta lisdosa ei toimi mydskaan minulla. Yritin aktivoida lisdosaa myos tieto-
koneen rekisterista tuloksetta. Lopulta ongelman havaittiin ja se johtui juuri tulleesta Office-paivi-
tyksestd, joka ei tukenut vanhempaa lisdosaa. Jouduin iimoittamaan kayttajalle, etta tama ongelma

jaa odottamaan lisdosan uutta versiota.

Paiva sisalsi myds toisen Office-tuotteen ongelman, jossa Outlook ei saanut yhteytta sahkoposti-
palvelimeen. Huomasin, etta kayttajalla ei ollut laajempaa E3-lisenssia, vaikka haneen nimiinsé oli
Active Directory -palvelussa merkitty yksi tydbasema. Tarkistin tydaseman tunnuksen ja huomasin,
etta se oli merkitty yhteiskayttoiseksi koneeksi Active Directory -palvelussa. Ryhmakaytantojen mu-
kaan tallaisen koneen omistaminen ei anna Office-lisenssia kayttajalle. Kayttajan pyynndstéa lahetin
tiketilta hanen esimiehellensa lupapyynnon koneen henkilokohtaiseen kayttoon siirtdmisen vuoksi.
Lupa kysytaan, koska kyseinen toimenpide aiheuttaa lisakustannuksia laajemman Office-lisenssin

takia.

Keskiviikko

Paiva alkoi muutamalla nopealla tyotehtavalla, joissa tilasin huoltoja tulostimille, seka ohjeistin kayt-
tajaa sovellusoikeuksien tilaamisessa itsepalveluportaalista. Emme omassa tydssamme kayta yri-
tyksen itsepalveluportaalia, joten otin tunnushallinnan tyontekijan avuksi ratkaisemaan kayttajan

ongelmia ja kysymyksia.

Tuotannon tydasemissa kaytettdva sovellus oli ollut kayttajilléa jumissa havaitun Java-ongelman
vuoksi. Tasta oli aiemmin avattu kolmannelle tukitasollemme tydpyynto. Tydpyyntd oli nyt ratkaistu,
jonka mukana tuli heidan tekemansa Powershell-skripti, minka kavin ajamassa ongelmakoneille.
Skriptin lisaksi sovellusjakopalvelimelta taytyi jakaa koneille uusin Java-paivitys, jotta sovellus lahti

toimimaan.

Torstai
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Aloitin aamun kaymalla lapi kayttajiltda uusia kommentteja saaneita tyopyyntoja tikettijarjestel-
massa. Yhdessa tyotilauksessa kayttaja halusi eraaseen sovellukseen lisenssin. Huomasin, etta
hanelle oli kuitenkin jo aiemmin lisatty tarvittava lisenssiryhma Active Directory -palvelussa. Tama
ei kuitenkaan kayttajan mukaan ollut aktivoitunut. Tarkistin lisenssien maaran hallintapaneelista ja
huomasin, etta lisenssit olivat paasseet loppumaan. [Imoitin asiasta sovelluksen yllapitajalle ja jatin

tydpyynnon odottamaan hénen vastausta.

Viikkoanalyysi

Yrityksessamme on luotu kayttdjille itsepalveluportaali, josta pystyy anomaan itselleen kayttooi-
keuksia eri sovelluksiin, seka myos esimerkiksi AD-oikeuksia yrityksen eri jarjestelmiin. Automaatio
helpottaa Service Deskin tydntekoa huomattavasti, koska lupapyynnot ja osa oikeuksien lisayksista
tapahtuu automaattisesti. Talla nopeutetaan myds kayttajien pyyntojen ratkaisua, seké tuotetaan

saastoja pienella kertakustannuksella, kun automaatio luodaan (Peter Wheatcroft, 2014).

4.10 Viikko 10

Maanantai

Viikko alkoi palaverilla esimiehen kanssa, joka vei aamupaivan tyoajan kokonaan. Palaverin jal-
keen tein nopeita oikeuspyyntoja koskevia tyopyyntoja. litapaivalla useiden jarjestelmien hairiot
kuormittivat Service Deskin puhelinlinjaa. P1-vuorolainen teki linjatiedotteen ongelmista, jolla lapi
tulevia puheluita saatiin vahennettya. Hairiot jarjestelmissa johtuivat kolmannen osapuolen palve-

linkeskuksessa olevista muutostdista, joista ei oltu ilmoitettu Service Deskiin asti.

Tiistai

Olin tiistain jalleen uusien tydpyyntojen kasittelyvuorossa. Totuttuun tapaan hoidin vuorossa saa-
puneita tiketteja, joista nopeimmat pystyin sulkemaan heti. Pidempiin keikkoihin tein alkuselvitysta

ja lahetin keikoista mahdollisia lupapyynt6ja vastuutahoille. Tdma helpottaa pidemman ty6jonon

tekijoita.
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Yksi pyyntd koski tydntekijan vaaraa tittelid Outlook-sahkopostiprofiilissa. Syyksi epailin talla vii-
kolla tapahtunutta organisaatiomuutosta, jossa monien tyontekijoiden tyonkuvat muuttuivat. Ar-
vioin, etta titteli ei ollut vield kerennyt muuttua Active Directory -palvelusta Outlookin tietoihin. Jatin
kuitenkin tiketin auki odottamaan kayttajan kuittausta muutoksesta. Jos tieto ei paivan aikana muut-

tuisi, niin ohjaisin tydopyynnon myohemmin HR-palveluiden puolelle kasiteltavaksi.

Keskiviikko

Havaitsimme taas AD-ryhman kanssa ongelmia, jonka pitaisi lisata kayttajille lisensseja. Uusille
lisatyille kayttajille ei ollut aktivoitunut tarvittavaa lisenssia. Syyksi paljastui tdssakin tapauksessa

loppuneet lisenssit. Lahetin kiireellisen tydpyynnon sovelluksen yllapitajalle.

Yrityksen toimipisteesta tuli ilmoitus, etta asiakkaiden kaytossa olevassa palvelutabletissa on tie-
toturvaongelma. Laite ehdotti yrityksen edellisten asiakkaiden sahkopostiosoitteita kentissa. Otin
kayttajan tiedot ylos ja lahdin selvittamaan tabletissa olleen sovelluksen kehittajaa. Kysyin apua
yrityksemme toiselta Service Deskilta apua ja sain tarvittavan yhteyshenkildn nimen. Jatin tydpyyn-

non odottamaan sovelluksen muutosty6ta ja ratkaisua.

Perjantai

Heti aamulla sain puhelun, jossa ilmoitettiin, etta yrityksen tyotehtaviin kaytettava mobiililaite oli
havinnyt tai varastettu. limoittaja osasi kertoa vain edellisen kayttajan nimen, jolla laite oli ollut kay-
tossa. Laitteiden hallintapaneelista l0ytyi ominaisuus, jonka avulla pystyin hakemaan kayttajatun-
nuksen avulla vimeksi kaytettya laitetta. Kirjautumisen aika tasmasi ilmoittajan kertomaan aikatau-
luun, joten laite 0ytyi. Etenin varastetun laitteen prosessin mukaisesti ja lukitsin laitteen uudella
PIN-koodilla, seka poistin puhelinliittyman. Laitteen nollausta ei kannata tehda koska muuten mah-

dollinen varas saisi tyhjan ja lukitsemattoman puhelimen kayttdonsa, josta voisi hydtya rahallisesti.

Toinen tyotehtava koski erasta yrityksen sovellusta, jolle on Active Directory -palvelussa merkittyna
useampi oikeusryhma eri kayttotarkoituksiin. Sovelluksen yllapitaja ilmoitti, etta kaikilla sovelluksen
peruskayttajilla naytti olevan admin-tason kayttajaoikeus. Huomasin virheen Active Directory -pal-
velussa, jossa perustason kayttajaryhma oli iimeisesti vahingossa lisatty admin-tason kayttoryh-

man jaseneksi.
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Lauantai

Seurantajakson viimeinen tydpaiva oli hiljainen puheluiden osalta, kuten aiemmatkin viikonloppu-
vuorot. Aamun puhelut koskivat toimipisteiden kassojen toimintaongelmia, joten jouduin tekemaan

tiketteja kassajarjestelmatuen tyojonoon odottamaan maanantaita.

Viikkoanalyysi

Maanantaina tapahtuneiden jarjestelmahairididen tyokuorman aiheutti huono kommunikaatio pal-
veluntarjoajan ja Service Deskin valilla. Jos kolmas osapuoli olisi ilmoittanut palvelukatkosta, tii-

mimme olisi pystynyt informoimaan yrityksen tyontekijoita siita ja turhalta tydpyyntéjen tulvalta olisi

valtytty.
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5 LOPPUPOHDINTA

Taman kymmenviikkoisen seurantajakson aikana kerkesin oppia paljon uusia asioita ICT Service
Desk -tyosta. Yritys, jossa tydskentelen on jarjestelmien maaraltaan ja henkilostomaaraltaan suuri,
joten viikoittain eteen tuli tyopyynt6ja joiden kuvailemista ongelmista tai edes koko jarjestelmasta
en ollut koskaan kuullut aiemmin. Paivakirjaa kirjoittaessa ja paivittaista tyota kuvaillessa esille tuli
jakson aikana useita uusia prosesseja, joita tydssani tarvitsen. Vaikka tydryhmamme tuen piiriin ei
kuulu laheskaan kaikki yrityksen jarjestelmat, Service Desk tyontekijalla taytyy olla silti vankka
yleiskuva yksittaisten jarjestelmien toimintatavoista ja niiden ongelmakohdista. Talla taataan, etta
ongelmankuvaus saadaan dokumentoitua ja lahetettyd mahdolliselle seuraavalle tukitasolle hoi-
dettavaksi. Paivakirjan tekeminen ja dokumentointi helpotti prosessien seka uusien tyotapojen

omaksumista paivittaiseen tyohon.

Olen huomannut myés, ettd tdman seurantajakson aikana olen kehittynyt asiakkaan kanssa kom-
munikoinnissa. Alussa minulla oli selkeasti useammin ongelmia paasta kiinni asiakkaan ongel-
masta ja puhelut venyivat valilla pitkaksi taman takia turhaan. Laakkeeksi tahan olen oppinut kysy-
maan asiakkaalta puhelun alussa mahdollisimman paljon tietoja, jotka voisi vahankin auttaa ongel-
masta karryille paadsemisessa. Olen huomannut kehittyneeni myos asiakaskontakteissa, joissa asi-
akkaan IT-tuntemus on erittain heikko, jolloin itselta vaaditaan vahvaa paéattelykykya asiakkaan

viankuvauksen hahmottamiseksi.

Paivakirjan kirjoittamisen aikana tormasin myds muutamiin ongelmiin. Suurin naista mielestani oli
paivittaisessa tyossa esiintyvat toistuvaisuudet, jolloin paivakirjaan uuden sisallon saaminen oli
hankalaa. Tyopyynnot kuten salasanapyynnot ja AD-oikeuspyynndét kattavat melko suuren osan
paivittaisten tikettien maarasta, joten useina tydpaivind paivaanalyysi jai lyhyehkoksi. Toinen on-
gelma oli, ettd kesan aikana yrityksessamme ei tehda jarjestelmamuutoksia, joka myds osaltaan

vahensi erilaisten tydpyyntdjen maaraa.
Opinnéytety6n tekeminen oli melko raskasta paivatydn ohessa, varsinkin kun osa tekemisesta ta-

pahtui tyopaivan sisalla. Paivakirjaa tehtaessa paasi kuitenkin tarkastelemaan omaa tyota ja sen
ongelmakohtia tarkemmin, joista tehdyt havainnot varmasti hyodyttavat tyontekoa tulevaisuudessa.
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