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1 Johdanto

Tama opinnaytetyo kasittelee asiakaspalvelijan tyota ladketukkukaupan yrityksessa. Asia-

kaspalvelun lisaksi tyénkuvaan kuuluvat yrityksen erilaiset IT-tydtehtavat.

Opinnaytety® suoritetaan ajalla 26.8.2015 — 20.11.2015. Paivakirjaosuus kasittaa 50 tyo-
paivaa, jota kirjoitetaan paivittain. Viikon lopuksi analysoidaan kunkin viikon ty6tehtavat ja

arvioidaan miten ne ovat sujuneet ja mitd parantamista on jaanyt.

Tyoymparistd on Suomen markkinoilla toimiva laaketukkukauppa. Yritys on osa eréan
ulkomaalaisen ladketukkukaupan konsernia ja se on perustettu vuonna 2004. Paaasialli-
sia asiakkaita ovat apteekit ja sairaalat ympari Suomea. Tarjottavat palvelut keskittyvat
l&ahinna ladkkeiden seka muiden terveydenhoidon tuotteiden jakeluun ja varastointiin. Yri-
tykseltd 16ytyy myds joitakin omia tuotteita, joita markkinoidaan ja myydaan Suomessa.
Yrityksessa tydskentelee talla hetkella noin 20 henkila.

Oma tydymparistoni on yrityksen asiakaspalveluosasto. Paaasiallisiin tydtehtaviini kuulu-
vat tilausten vastaanotto ja kasittely. Lisaksi asiakaspalvelutydhoén kuuluu ongelmanrat-
konta, johon sisaltyy asiakkaiden erindisiin kysymyksiin vastaaminen. IT-puolella tyénku-
vaan kuuluvat muun muassa yrityksen internetsivujen osittainen hallinnointi seka uusien
IT-toimintojen kehittdminen ja suunnittelu. Toimin my®os tiiviissa yhteistydssa muiden
osastojen kanssa ja pyrin ratkaisemaan tai selvittdmaan kaikki eteen tulevat tietotekniset

ongelmat.

Asiakaspalvelijan ty6tehtavissa tarvitaan ongelmanratkaisu-, kommunikointi- seka yleisia
IT-taitoja. Liséksi tekemissani IT-puolen tdissa tietamysta ja osaamista tarvitaan palvelun
tai toiminnon kuvaamisesta ja testauksesta seké niiden suunnittelusta ja raportoinnista.
Yrityksen Suomen yhtiossé ei ole varsinaista IT-osastoa, vaan lahes kaikki IT-asiat kulke-
vat ulkomailla toimivan IT-hallinnon kautta. Taméan johdosta olen jatkuvassa kontaktissa

heihin.



1.1 Kasitteet

Paamies, yritys tai toimija, jonka omistamia tuotteita ladketukkukauppa jakelee

Jéarjestelmad, toiminnanohjausjarjestelma, jonka avulla hallitaan muun muassa tuote-,

asiakas- ja tilaustietoja

Asiakastilaus, tilaus, termilla viitataan sahkoéiseen tuotetilaukseen, tehdaan usein kay-

tossa olevan tilausjarjestelman kautta

Datapankki, yrityksen sisdinen tiedon ja tiedostojen jakamiseen seka arkistointiin kaytet-

tava palvelu

WordPress, websivuilla kaytettava sisallonhallintaohjelmisto

Webshop, tuotteiden tilauskanava, jota kayttavat sairaala-asiakkaat



2 Lahtotilanteen kuvaus

Tassa luvussa kuvaan omia tyétehtaviani ja niissa tarvittavaa osaamista seka arvioin
osaamiseni tasoa ja sen kehittymista. Lisaksi kayn lapi tydhon liittyvat sidosryhmat ja ar-

vioin tydtehtavissani tarvittavia vuorovaikutustaitoja.

2.1 Oman nykyisen tyon analyysi

Varsinainen tydnimikkeeni yrityksessa on asiakaspalvelija. Asiakaspalvelun lisaksi vas-
taan yrityksen erilaisista IT-tehtavista ja -projekteista. Yrityksella ei ole omaa IT-osastoa
Suomessa, joten suurin osa kehitettavista IT-puolen asioista kulkee yrityksen paakonser-

nin kautta. Tarkempiin tyotehtaviini kuuluvat muun muassa:

- Asiakkaiden lahettamien ladke- ja vapaakauppatilausten kasittely

- Asiakaskyselyihin vastaaminen puhelimitse ja sahkopostitse

- Tuote-, asiakas- ja varastotietojen hallinnoiminen toiminnanohjausjarjestelman
avulla

- Yrityksen internetsivujen paivittaminen

- Useiden vanhojen seka uusien IT-toimintojen suunnittelu ja kehittdminen yhdessa

konsernin IT-osaston ja ulkopuolisten toimijoiden kanssa

Paivittaiset tybtehtévani koostuvat tilausten kasittelysta, vastaanottamisesta ja asiakasky-
selyihin vastaamisesta. Tilauksia tekevat paaasiassa apteekit ja sairaalat. Tilaukset tule-
vat paaasiassa suoraan sahkoisesti asiakkaiden kayttamien apteekki- ja sairaalajarjestel-
mien avulla, mutta myos fax- ja puhelintilauksia tulee jonkin verran. Muutamia vuosia sit-
ten suurin osa tilauksista tuli viela puhelimella tai faxilla, joten talta osin kehitysta on ta-
pahtunut huomattavasti. Tarkoituksena on myds pyrkid ohjaamaan asiakkaita muutta-
maan tilaustapansa sahkdiseksi, jos vain mahdollista. Asiakaspalvelussa ohjeistetaan ja

autetaan asiakkaiden toimintatapamuutoksissa kaikin tavoin.

Toiminnanohjausjarjestelman kayttd on paivittaista ja sitd tarvitsen lahes jokaisessa tyo-
tehtavassani. Sen avulla voi kayda tarkistamassa esimerkiksi erilaisia tuote-, varasto- ja
asiakastietoja. Myos kaikki laskutukseen liittyva tieto 16ytyy sielta. Edelld mainituista asi-

oista tulee todella paljon kyselyita paivittain, joten on tarke&a hallita jarjestelman kaytto.

Yrityksen internetsivut on toteuttanut ulkopuolinen yritys, jonka kanssa niita kehitetaan
koko ajan lisda. Tyonkuvani talla osa-alueella on suunnitella ja testata vanhoja seka tule-
via muutoksia. Sivuilta 16ytyy yleisen julkisen tiedon lisaksi my6s yksityiskohtaisempaa

tietoa rekisteroityneille asiakkaille. Asiakastunnuksien hallinta on t&han liittyen yksi p&a-
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tehtavistani. Talla hetkella esimerkiksi tuotetietoja joudutaan paivittdmaan sivuille manu-
aalisesti, mika vaatii tarkkuutta ja aikaa. Taman kaltaisia asioita ja toimintoja minun on

tarkoitus jatkossa kehittaa ja parantaa.

Talla hetkelld on kdynnissd muutamia uusia IT-projekteja. Jatkossa uudet tehtavat ja pro-
jektit tulevat todennékoisesti lisdantymaan tarvittavan kehityksen takaamiseksi. Taméan
hetkisista projekteista eniten aikaa on vienyt nk. tuotevirhelomake.

Tuotevirhelomake on tarkoitettu kaytettavaksi niissa tilanteissa, joissa yrityksen asiakkaat
huomaavat tilaamassaan tuotteessa jonkinlaisen virheen tai puutteen. Aikaisemmin loma-
ke on ollut vain PDF-tiedosto, jonka on voinut ladata yrityksen internetsivuilta. Asiakas on
tayttanyt lomakkeen, skannannut ja lahettanyt sen esimerkiksi sahkdpostilla. Taman jal-

keen asiakaspalvelu on lahettényt tiedot virheellisesté tuotteesta paamiehelle eli myyntilu-
vanhaltijalle. Tasta prosessi on edennyt selvitykseen ja lopulta paatdkseen, mita virheelli-

selle tuotteelle tehd&an.

Uusi tuotevirhelomake on suunniteltu toimimaan yrityksen internetsivuilla siten, etta asia-
kas voi tayttaa sen suoraan, ja etta tuotteen paamies voi myos vastata kayttden samaa
lomaketta. Nain toimimassani ladketukkukaupassa on helppo seurata prosessia ja mika

tarkeinta; uusi tuotevirhelomake vahentaa virheiden kasittelyyn kuluvaa tydaikaa.

Olen ollut lomakkeen kehityksessé mukana alusta alkaen. Alussa pidimme yrityksen sisél-
I& palaverin, jossa pohdimme, mitd ominaisuuksia ja tietoja lomakkeeseen tarvitaan. Kun
tarpeet olivat selvilla, lahdin suunnittelemaan lomakkeen rakennetta ja ulkoasua. En voi-
nut itse kovin tarkasti méaritella lomakkeen ulkoasua valmiiksi, koska lopullisen palvelun
ja koodin rakentamisen tulisi tekem&én ulkopuolinen yritys. Suunnitteluvaiheen jalkeen
otin yhteytta yritykseen, joka on vastuussa myos internetsivuistamme. Kerroin, mita asioi-
ta lomakkeelta halutaan ja mité siihen tarvitaan. Palvelun rakentamisesta saatiin muuta-
man viikon sisélla tarjous, joka sisalsi hinnan liséksi aika-arvion projektin kestosta. Tarjous
kaytiin l1api, minka jalkeen yrityksen johtohenkildt hyvaksyivat sen. Hyvaksynnan jalkeen

kyseinen tarjouksen tehnyt yritys aloitti palvelun rakentamisen.

Tahan hetkeen mennessa palveluun on tehty muutamaan kertaan korjauksia suorittamieni
testausten jalkeen ja nyt lomake on testikytosséa yhdella paamiehella. Jo nyt testausjak-
son aikana on kertynyt hyvaa tietoa, mihin suuntaan palvelua tulee jatkossa kehittaa. Eni-
ten omaa aikaani kyseisesta projektista on vienyt testaaminen. Erilaisten testitapausten

tekeminen ja niiden lapivieminen itsenéisesti on ollut hyvin opettavaista.



Tuotevirhelomakkeen liséksi olen ollut muun muassa kytkemassa ja mukana asentamas-
sa tyontekijoiden uusia tydasemia. Viimeisin tietokoneiden paivitys tapahtui viime kevaa-
na. Operaatio meni kaytannodssa siten, etta tein ensin koneen kayttajan kanssa varmuus-
kopion hanen omista tiedostoista ja muusta materiaalista ulkoiselle tallennusvélineelle.
Taman jalkeen kytkin uuden tydaseman ja tarvittavat oheislaitteet. Lopullinen ohjelmisto-
jen ja kayttajan konfiguraatio seka tietojen kopioiminen tapahtui IT-osaston avulla etdyh-
teytta kayttden. Uusia asennettuja laitteita kertyi yhteensa kymmenen.

Tarkeimmaéat osaamisalueet asiakaspalvelun tyttehtavissa ovat ehdottomasti kommuni-
kointitaito toisten ihmisten kanssa sek& ongelmanratkaisutaito. IT-puolen ty6tehtavissa
tarkeda on ymmarrys uuden toiminnon tai palvelun rakentamisesta, sen eri vaiheista seka

testauksesta ja siihen liittyvasta raportoinnista.

Uutta osaamista tulee jokapaivaisesta tekemisestd. Ongelmia ja niiden ratkaisuja tulee
eteen lahes paivittain. Suurin apu tulee tyokavereilta, joilta voi kysya apua ja selvitella
ongelmia yhdessa. Tarkeimpia asioita, joita tarvitsen parjatékseni nykyisissa tyotehtavis-
sd, ovat hyva kommunikointitaito seka yleiset IT-taidot. Koska yrityksella ei ole varsinaista
omaa IT-osastoa Suomessa, lahes kaikki hallinnointi ja tuki tulevat ulkomailta. Tama ra-
joittaa melko paljon myds omaa panostani esimerkiksi jarjestelmén vikatilanteissa tai uu-
sien laitteiden asennuksissa. Koen kuitenkin, etta pystyn kehittymaan viela nykyisissakin

tyotehtavissa jokaisella osa-alueella.

Olen toiminut nykyisesséa tydtehtavassa noin kolme kuukautta. Aloittaessani viime talvena
toimin paéasiassa osa-aikaisena IT-puolen tehtavissa, mutta kesén alussa olen saanut

my0s asiakaspalvelutehtavid. Luulen, etta aluksi ammattitaitoni oli IT-puolen tydtehtéavissa
aloittelevan toimijan tasolla. Ensimmainen omaa alaa lahenteleva tydpaikka, uudet asiat ja
toimintaymparisto vaikuttivat tAhan mielestani paljon. Koulussa opitut taidot eivat paéasseet
ainakaan aluksi kovin nékyvasti esille, mutta varsinkin myohemmassé vaiheessa niista on

ollut hyotya.

Olen oppinut mielestéani melko nopeasti asiakaspalvelun paivittaiset tyorutiinit ja luulen,
ettd suurin hyoty siin& on ollut aikaisempi kokemus kyseisella tytpaikalla toimimisesta.
Olen ollut aikaisemmin kesétbissa samassa yrityksessa, niin varastossa kuin toimistossa.

Tunnen yrityksen ja sen toimintaperiaatteet timan takia melko hyvin.

On ollut myds mukava huomata, ettda omasta IT-osaamisesta on ollut hyotyd muille tyon-
tekijoille heidan paivittaisessa tytskentelyssaan. Pientenkin ongelmien ratkaisemisesta on

tullut positiivista palautetta, mik& parantaa tietenkin omaa itseluottamusta.
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Olen toiminut ja tehnyt varsin itsendisesti naita tietotekniikkapuolen tydtehtavia, jonka ta-
kia olen saanut paljon lisda varmuutta jokapaivaiseen tekemiseen. Oma-aloitteisesta te-
kemisesté on ollut paljon hyétya jatkon kannalta, kun on saanut itse tehda ja suunnitella
erilaisia tehtavia. Tasta itsendisesté tyoskentelysta on tarttunut mukaan myds kokemusta
vastuunkannosta. Kaikki tyotehtavat eivat valttamatté ole taysin omaan alaan liittyvia, eik&
niissa aina paase hyddyntamaan opinnoissa saatua osaamista, mutta koen, ettd tyotehta-
vien monipuolisuus on ollut yksi parhaista puolista téhan asti.

Kykenen koko ajan paremmin suunnittelemaan uusia parannuksia ja tarvittaessa selvitta-
maan niita muille. Aluksi jonkin asian esittaminen, esimerkiksi séhkodpostin valityksella,
tuntui vaikealta ja siihen kului paljon aikaa. Koen, ettd toimintani on sen suhteen kehittynyt
tehokkaampaan suuntaan. Jatkossa toivon, ettd paasen entistd enemman osallistumaan
uusien toimintojen suunnitteluun ja muihin kehitystoimenpiteisiin. Tata kautta opin kasit-
taakseni tekemaan tarkempia kuvauksia erilaisista toiminnoista ja esimerkiksi laajempia ja

laadukkaampia testauksia.

2.2 Sidosryhmat tydpaikalla

Tyoténi koskettavia sisdisia sidosryhmia ovat:

- Kollegat
- Esimiehet
- Talousosasto

- Varasto / logistiikkaosasto

Ulkoisia sidosryhmia ovat:

- Asiakkaat
- Paamiehet, tavarantoimittajat
- Konserni, IT-osasto

- Yhteistybkumppanit

Organisaation sisaiset sidosryhmaét ovat lasna lahes jokaisena tyopaivana. Esimiehet ja
kollegat, ts. muut asiakaspalvelijat ovat siséisista sidosryhmista tarkeimmat. Kollegoiden
kanssa tulee usein ratkottua ongelmia ja muita tyohon liittyvid asioita. On tarkeaa, etta
omat tyokaverit arvostavat ty6td, jota teen ja ettd teen sen myds niin hyvin kuin osaan.
Esimiesten mielipiteet ja intressit ovat taas tarkeitd, koska he antavat tyota koskevat oh-

jeistukset ja madrittelevat muut tyon tekemiseen liittyvat tekijat. Varaston ja logistiikka-
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osaston kanssa teen tiivista yhteistydta useiden asioiden osalta, koska monet asiakkaiden

kyselyt koskettavat juuri logistisia aiheita. (Kaavio 1.)

Talous Konserni

Kollegat Asiakkaat

Esimiehet Yhteistyo-
kumppanit

Varasto / Paamiehet
Logistiikka

Kaavio 1. Sidosryhmat

Ulkoisista sidosryhmista oman tyoni kannalta tarkeimpia ovat asiakkaat sekd konsernin
IT-osasto, jonka toimesta kasitellddn suurin osa Suomessa toimivan yrityksen IT-asioista.
Heidan kanssaan olen yhteydessa viikoittain. Kun tarvitsemme jarjestelmaan muutoksia,
on tarkedé saada myds IT-osasto tietoiseksi ko. tarpeesta, jotta se paasee mahdollisim-
man nopeasti toteuttamaan muutoksia. Asiakkaat puolestaan ovat mukana jokapaivaises-
sa tydssani ja heidan kokeman asiakaspalvelun laatu on yksi tarkeimpid mittareita omalle
onnistumiselleni. Asiakkaita kuunnellaan ja palvellaan parhaan kyvyn mukaisesti. Paa-
miehet ja yhteistyokumppanit kuuluvat myos ulkoisiin sidosryhmiin. PAdmiehet toimittavat
tavaran tukkukauppaan, josta se myohemmin myydaan ja lahetetdan asiakkaille. Esimer-
kiksi tavaran toimitusongelmissa voidaan olla suoraan yhteydessa paamiesedustajiin.
(Kaavio 1.)

2.3 Vuorovaikutustaidot tydpaikalla

Asiakaspalvelutydsséa vuorovaikutus kollegoiden kanssa on jokapaivaista. Koska itse olen
melko uusi tyontekija, apua tulee kysyttya usein. Muutenkin toisia autetaan kaikenlaisissa
kysymyksissa ja tyotehtavissa. Usein on kaynyt niin, etté olen pyytanyt johonkin ongel-
maan apua tyokaverilta ja olen saanut heti suoran vastauksen. N&ain ohjelma on ratkennut
heti. Tyokaveri on voinut hoitaa juuri samaa asiaa aikaisemmin tai sitten vastaavanlainen
tilanne on muuten vain sattunut hédnen kohdalle. Kommunikointi tapahtuu tydkavereiden
kanssa kasvotusten keskustelemalla, koska tydskentelemme samassa tilassa. Joitakin
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asioita toki saattaa olla helpompi selvittéda sahkoisesti esimerkiksi sahkopostilla tai pika-

viestimella, mutta padasiassa kuitenkin suora keskustelukontakti on parempi vaihtoehto.

Muiden osastojen, kuten varaston tai logistiikan kanssa kommunikoin yleensa yrityksen
sisaisella pikaviestimella tai sdhkopostilla. Vaikeimmissa tapauksissa kasvotusten keskus-
teleminen saattaa joskus olla tdssakin paras ratkaisu.

Asiakkaiden kanssa kommunikoidessa keskittymisen tulee olla parhaimmillaan. Varsinkin
puhelimitse keskustellessa asioiden selvittdminen tai asiakkaan ohjeistaminen tuntuu valil-
|4 vaikealta. Usein tulee tilanteita vastaan, joissa asiakas vaikuttaa jo etukateen silta, etta
tarjottu ratkaisu tai vastaus ei tule miellyttamaan hanta. Naissé tapauksissa selkeat perus-

telut ja muutenkin rauhallinen olemus takaavat parhaan lopputuloksen.

Ulkomailla toimivan IT-osaston kanssa vuorovaikutus tuntui alkuun hankalalta, varmaan-
kin oman kokemuksen puutteesta. Asioiden selittiminen sahképostitse tuntui alkuun yllat-
tavankin vaikealta ja siihen kului melko paljon aikaa, mutta osaamiseni on ajan kuluessa
parantunut. Edelleenkin tdma on suurimpia haasteita vuorovaikutuskohteissani. Luulen,
ettd suurimmat syyt tahan ovat erilaiset toimintatavat seka kieli ja muut kulttuurieroihin

liittyvat seikat.



3 Paivakirjaraportointi
3.1 Seurantaviikko 36

Maanantai 31.8.2015

Paivan tavoitteenani on perinteisten rutiinien ja toiden liséksi saada vahan palautetta ny-
kyisesta testikaytdssa olevasta tuotevirhelomakkeesta. Tarvitsen viela lisaa testidataa,
jotta saan paremman kasityksen mitd asioita lomakkeessa taytyy muuttaa, lisété tai pois-

taa.

Tulin tdihin aamulla hieman ennen kello 8.00, jolloin avaamme asiakaspalvelun. Aamu-
paivalla meilla oli jokaviikkoinen viikkopalaveri, jossa kaytiin lapi edellisviikon tapahtumat
osastoittain. Myds tulevan viikon tarkeat asiat nostetaan yleensa naissa palavereissa esil-

le. Kaikki toimistopuolen tydntekijat osallistuvat viikkopalavereihin.

lltapaivalla sain vastauksen aamulla laatimaani palautekyselyyn tuotevirhelomakkeesta.
Sen pohjalta lisasin muutaman asian lomaketta koskevaan korjauslistaan. Muuten paiva

meni varsin nopeasti tilauksia kasittelemalla sek& puheluihin vastaamalla.

Asiakkailta tulee paljon erilaisia tiedusteluja koskien muun muassa tuotteita ja tilaustietoja.
Naiden avuksi kehitetd&n kokoajan myds yrityksen internetsivuja, jotta asiakkaat paasevat
nakemaan sieltd suoraan haluamiaan tietoja. Sivuille rekisterdityy viikoittain useita uusia
asiakkaita. Kun asiakkaat ovat rekisterdityneet sivuston rekisteréitymistoiminnon avulla,
vahvistamme tadman jalkeen heidan tietonsa. Sitten he padsevat kayttamaan ja nakemaan

myoOs omaa apteekki- tai sairaalakohtaista dataa.

Tiistai 1.9.2015

Aloitin tman paivan normaalisti k&sittelemalla aamun kiireisia tilauksia. Tallaisia tilauksia
ovat kaikki paédkaupunkiseudulle menevat tilaukset, silla ne pitda saada jo kello 11.30 l&h-

tevaan kuljetusautoon.

Aamutilausten jalkeen sain tehtavakseni koostaa useista Excel-tiedostoista yhden yhteen-
vedon. Koosteen tekemiseen kului aikaa melko kauan johtuen tiedon suuresta maarasta.
Meilla on kaytdssa tydasemilla ilmainen toimisto-ohjelmisto OpenOffice, nykyinen LibreOf-
fice. Sen kayttd sujuu jo ihan hyvin, vaikka aluksi se hieman erikoiselta tuntuikin. Kotona

ja koulussa on kuitenkin aina ollut kaytossé Microsoft Office, joka I0ytyy myds muutamalta
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henkilolta tydpaikallani. Tasta aiheutuukin valilla pienia ongelmia, silla tiedostot eivat aina
naytd samanlaisilta naissa kahdessa ohjelmistossa. Varsinkin erilaiset lomakkeet ja muut
vaikeammat tekstinkasittelyprojektit tuottavat silloin talloin paénvaivaa. Itse olen jo oppinut
siihen, ettéd tarkistutan varsinkin tarkeimmat tiedostot yleensa henkil6lla, jolta 16ytyy myos

toinen ohjelmisto.

lltapaivalla vahvistin viela muutamat uudet tunnukset uusille nettisivuasiakkaille. Sivustolla
on erityyppiset sisallot apteekeille, sairaaloille seka elainladkareille. Sivusto pyorii
WordPress-alustan p&alla, jonka hallinta on minulle jo ennestdan melko tuttua. Tietenkin
erilaisia toimintoja ja asetuksia on niin paljon, etta uutta oppii helposti.

Keskiviikko 2.9.2015

Aloitin paivan jalleen kerran "aamukeikoilla”, jotka pitaa olla syottetty jarjestelmaan noin
kello 10.30 mennessa. Nain varaston henkilokunnalla on aikaa kerata ja pakata tilaukset
ennen niiden lastausta. Kuulin aamulla, etté tanaan tulen saamaan oman uuden tydpuhe-

limen. T&h&n mennessa olen kayttanyt lahinné lomailevien kollegoiden puhelimia.

Ennen lounasta tein vield yhden Excel-raportin logistiikkaosastolle. Raportti kasitteli muu-
tamien paamiesten tuotteiden varastosaldoja. Téallaisia erilaisia raportteja teen kuukausit-

tain, valilla viikoittain.

Paiva oli sikali outo, etté asiakkaiden tilauksissa ilmeni normaalia suurempia viiveitd. Osa
tietynlaisista tilauksista tulee asiakaspalvelun yhteiseen séhkdpostilaatikkoon kahdessa
osassa. Naiden osien vdlilla on yleensa muutamien minuuttien viive, johtuen asiakkaiden
kayttaman tilausjarjestelman ja meidan jarjestelman tietomuodon erilaisuudesta. Jarjes-
telma joutuu kdantamaan asiakkaan tekeman tilauksen toiseen muotoon, ja tasta syntyy
tuo viive. Emme kuitenkaan viela selvitténeet viiveen syytd, vaan paatimme, etta tilanne

tarkastetaan uudelleen seuraavana paivana.

Paivan lopuksi sain kayttdoni myds tuon uuden puhelimen seka siihen oman numeron.
Puhelimen merkki on Huawei ja se vaikutti ensikokemuksella oikein toimivalta laitteelta.
Paaasiassa tulen kayttamaan sité vain puheluihin, joten erikoisominaisuudet eivat ole tér-

keita.
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Torstai 3.9.2015

Tanaan tarkoitukseni on paivittéaisten rutiinien lisaksi tehd& ainakin raportti konsernin IT-
osastolle muutamasta virheesta, jotka ovat esiintyneet tilaustenkasittelyjarjestelméssa.
Virheet eivét ole kovin suuria, mutta ne kuitenkin hidastavat jonkin verran asiakaspalvelun

tyoskentelyéa.

Paivan aikana asiakkailta alkoi tulla useita soittoja koskien erdan tuotteen palauttamista.
Olimme t&ta osanneet jo vahan odottaa, silla kyseisen tuotteen maaraaikainen erityislupa
loppui elokuussa. Palauttamisen koordinoimiseksi ja helpottamiseksi pyydamme kaikkia
tuotteen palauttavia asiakkaita tayttamaan nettisivuilta 16ytyvan palautusilmoituslomak-
keen. Olen tdman lomakkeen paivittanyt aikaisemmin kevaalla, ja se on nyt helposti tay-

tettavissa tietokoneella, esimerkiksi Adoben PDF-Readerilla.

Lomake loytyy sivuilta kirjautumisen takaa, joten paasin jalleen useaan otteeseen ohjeis-
tamaan asiakkaita rekisterditymaan sivuille. Asiakkailla ei ole viela talla hetkella oikeas-
taan mink&anlaisia omia asetuksia tunnuksillaan. Toisin sanoen, jos he haluavat muuttaa

jotain tietojaan, joudumme tekeméén sen heidan puolestaan.

Sain tanaan hieman lisdkoulutusta liittyen asiakkaiden ja asiakasnumeron yhdistamiseen
jarjestelmassa. lltapéaivan aikana tein myos tuon suunnittelemani raportin. Eraan apteek-
kien kayttaman tilausjarjestelman kautta tulevat tilaukset toimivat muuten hyvin, mutta

jalkitoimitukseen jaavat tuotteet seka laskuun syntyvan maksupéaivan kanssa on ollut on-
gelmia. Naista kahdesta asiasta tein raporttiin kirjallisen osuuden lisaksi myds kuvaosuu-
den. Siihen otin muutamia kuvaruutukaappauksia kentista, joissa vikoja ilmenee. Lahetin

raportin ja korjauspyynnon lopuksi IT-osastolle.

Perjantai 4.9.2015

Perjantaiaamuni alkoi tydterveystarkastuksella, joka tehdaan uusille vakituisille tyénteki-
j6ille. Viikon viimeinen paiva oli tyypilliseen tapaan hieman hiljaisempi, kuin muut paivat.
Taman takia itsellani oli aikaa kokeilla muutamaa erilaista Handsfree-laitetta, jota tulen

mahdollisesti kayttdmaan jatkossa.

Paivan aikana tehdyt tyttehtéavat olivat melko tyypilliset. Kéaytin aika paljon aikaa vastaa-
malla asiakkaiden sahkopostikyselyihin. Muutamat asiakkaat halusivat vaihtaa vain kayt-
tajatunnustaan ja toisille tein puolestaan kokonaan uudet tunnukset unohtuneiden tilalle.

Tuntuu, ettd asiakasmaarat yrityksen kotisivuilla tulevat jatkossa kasvamaan kovaa vauh-
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tia. Paivan paatteeksi tein useita noutotilauksia valmiiksi seuraavaa viikkoa varten. Nouto-
tilaukset teemme suoraan kaytossa olevan kuljetusyhtion internetpalvelusta. Tilauksen
tekemisen liséksi prosessiin kuuluu syntyvan rahtikirjan ja kollitarran lahettdminen nouto-
kohteen sahkopostiosoitteeseen. Tassa tapauksessa kohteet olivat apteekkeja eri puolilla

Suomea, joista palautuu aikaisemmin mainitsemaani erityisluvallista laaketta.

Viikkoanalyysi

Ensimmainen viikko raportointia on nyt saatu valmiiksi. Viikko oli melko tavanomainen,
mutta silti varsinkin alkuviikko oli kiireinen. Asiakaspalveluosastolta yksi henkil6 oli viela
keséloman vietossa, mika tietenkin nakyi kiireena jonkin verran. Ensi viikolla kaikkien pi-
taisi olla taas paikalla. Kehityin viikon aikana jalleen asiakaspalvelijana, lahinna uusien
haastavien asiakaspalvelutilanteiden johdosta. Luulen, ettd olen kesén ja taman alkusyk-
syn aikana oppinut lahes jokainen viikko jotain uutta ja hyodyllista asiakaspalvelusta ja

sen vaativista tilanteista.

Viikon aikana loppui yhden jakelussa olevan tuotteen erityisluvan maaraaikaisuus, jonka
takia asiakaskontaktit lisdantyivat huomattavasti. Asiakkaat halusivat lisatietoja tuotteen
palauttamisesta ja hyvityskaytannosta. Tahan liittyi aluksi hieman haasteita, koska emme
alkuviikolla tienneet itsekaan, miten tuotteen maahantuoja haluaa palautuksen ja hyvityk-
sen kasitella. Asiakkailta tuli kuitenkin koko ajan lisaa tiedusteluja koskien palautuspro-
sessia. Tassa kohtaa karsivallisyys seka selkeiden ohjeiden antaminen asiakkaille olivat
tarkedssa roolissa. Usealle kymmenelle asiakkaalle saman selvityksen ja vastauksen an-
taminen oli valilla hieman puuduttavaa. Viikon puolessa vélissa asia kuitenkin selvisi, ja
tuotteiden palauttamiselle takaisin tukkuun annettiin lupa. Hyvitykseksi asiakkaille lahete-
tdan uusi vastaava tuote, jonka erityisluvan maaraaikaisuus alkoi syyskuun alussa. Jois-
sain tapauksissa asiakkaille voidaan antaa vaihtoehtoisesti rahallinen hyvitys. Naissa ta-

pauksissa vaaditaan kuitenkin aina tuotteen maahantuojan tai valmistajan hyvaksynta.

Kayn tdssa seuraavaksi lapi keinoja hyvan asiakaspalvelukokemuksen antamiseen han-
kalissa tilanteissa. Huomiot ovat syntyneet osittain tahan mennessé kertyneista kokemuk-
sistani. Kun et tied& suoraa vastausta asiakkaan esittdmaan kysymykseen, voit esimer-
kiksi kertoa, etta selvitat asian ja palaat siihen myohemmin. Pelkka "En tieda” -vastaus
saattaa antaa asiakkaalle kuvan, etté asia ei edes kiinnosta sinua. Minulle hyvin tavallinen
tilanne on se, kun asiakkaan haluama tuote on paassyt loppumaan varastosta. Tassa
tilanteessa huonosta uutisesta vdhemmaéan huonon saa siten, miten asian asiakkaalle esit-
taa. Tilanteessa voi kertoa esimerkiksi, etta tuotetta olisi saatavilla jalleen ensi viikolla ja

ettd se on lisatty asiakkaan jalkitoimituslistaan. TAma tarkoittaa, ettéa tuote lahetetdan au-
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tomaattisesti heti, kun sita on saatavilla. Pettymyksen jalkeen on tarke&aa luoda mahdolli-

simman positiivinen tunnelma asiakkaalle. (Ciotti 2013.)

Olen laatinut talla viikolla myds virheraportteja. Kaytdssa olevassa toiminnanohjausjarjes-
telmassa on useita puutteita ja virheita, joista olen tehnyt ja tulen tekemaan raportteja
konsernin IT-osastolle. Raporteissa olen kertonut mahdollisimman tarkasti minne muutok-
sia tarvitaan ja miksi. Valilla naiden asioiden selvittdminen on tuntunut hankalalta, silla
muutoksia ja parannuksia tehd&an kovin harvoin. Henkilot, joille asioita kuvaan, eivat tun-
nu kovin hyvin tietavan miten asiat talla hetkella toimivat Suomessa. Usein onkin aluksi

tarkeda saattaa IT-osasto ymmartamaan miten jarjestelma talla hetkella ylipgaatansa toimii.

Yksi tarkeimmista asioista virheiden raportoinnissa on kertoa mité olet tehnyt, jolloin vika
tai virhe aiheutui. Kun tdméan asian saa kerrottua tarkasti kehittgjalle, han voi itse kokeilla
ja ndhda saman asian. Kaikki yksittaiset napin painallukset, annetut komennot ja muut
vastaavat asiat auttavat ongelman tutkijaa l6ytamaéan virheen. Mielestani olen koko ajan
kehittynyt lisda myds naiden parannuskohteiden raportoinnissa. Meilla ei ole kaytdssa
mitddn vakioitua raporttipohjaa, vaan olen tehnyt kaikki raportit ja kyselyt melko vapaa-
muotoisesti. Kuvia ja muita visuaalisia keinoja on hyva kayttaa varsinkin, jos niilla pystyy

helposti ilmaisemaan halutun asian. (Tatham 1999.)

Muutaman kerran raportin [&hettédmisen jalkeen on kaynyt myds niin, etté olen saanut vas-
taukseksi listan tarkentavia kysymyksia. Ta&méa on mielesténi hyvin opettavaista. Kysy-
myksista kun pystyy mahdollisesti analysoimaan ja paatteleméan minka tyyppista tietoa
virheestd minulta halutaan vastaavassa tapauksessa seuraavalla kerralla. N&in raportin

laatiminen on huomattavasti helpompaa seuraavalla kerralla.

Tyolistallani on jo aika monta IT-asiaa, jotka tulisi paivittdd. Naista asioista monet ovat
olleet tiedossa jo pitkdén, mutta aikaisemmin yrityksessa ei ole ollut henkil6&, joka olisi
naista vastannut. Asia on siten jaényt vain roikkumaan tai pienen etenemisen jalkeen
unohtunut. Nyt on tehty jokaisen kehitettavan asian kohdalla siten, etta tilanteesta perilla
oleva henkild on selvittanyt tilanteen aluksi minulle, jonka jalkeen olen perehtynyt asiaan

ja tehnyt raportin tai muita vaadittavia toimenpiteita.
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3.2 Seurantaviikko 37

Maanantai 7.9.2015

Maanantaipaivan ohjelmassa pitdisi olla normaalien rutiinien lisdksi ainakin muutamien

uusien seka vanhempien asiakastunnuksien kasittelya ja paivittamista.

Aamun aloitin kuitenkin jalleen kasitteleméalla aamutilauksia. Olin paikalla yksin ensimmai-
sen tunnin, joten Kiiretta piti koko ajan. Aamupaivalla meilla oli vilkkkopalaveri, jossa kaytiin
l&pi muun muassa tuotevirhelomakkeen sen hetkinen tilanne. Lomake on ollut nyt testi-
kaytossa, mutta odottelemme viela muutamia uusia tuotevirhe-epailyja ennen kuin paivi-

tystoimenpiteet aloitetaan.

lltapaivalla asiakaspalveluun ilmoitettiin yhdesta uudesta tuotevirhe-epailysta. Neuvoin
asiakasta tuotevirheprosessin kaytanndista sahkopostilla seka puhelimitse. Ensimmaise-
na kerroin, etta heidan tarvitsee rekisteroitya internetsivujen kayttajaksi. Tama vaatii voi-
massa olevan asiakasnumeron. Rekisterdinnin jalkeen on vuorossa lomakkeen tayttami-
nen, johon annoin ohjeistusta etukateen. limoitin myds, ettd lomakkeen lahettamisen jal-
keen heidan taytyy odotella virheellisen tuotteen paamiehen vastausta. Asiakkaalle ei
kuitenkaan selvitykseni jalkeen asia ollut taysin selva, joten he ottivat viela myéhemmin
yhteytta puhelimitse. Tassa vaiheessa opastin asiaa viela uudemman kerran, mika tuntui

auttavan.

Loppupaivan aikana vahvistin ja paivitin aiemmin mainitsemiani uusia seka vanhoja asia-
kastunnuksia internetsivuille. Varsinkin apteekkien kohdalla esiintyy yleisesti jonkin verran
nimenmuutoksia, mitka taytyy toteuttaa myos toiminnanohjausjarjestelmaan ja muihin

palveluihin.

Tiistai 8.9.2015

Tanaan tavoitteeni on laatia eréas tiedote yrityksen internetsivuille. Tiedote on tarkoitettu

ainoastaan asiakasnumeron omaaville asiakkaille, joten se tulee kirjautumisen taakse.

Tama aamu oli erittéain kiireinen. Tilauksia oli paljon edelliselta paivaltd, jonka lisdksi puhe-
luita tuli aamusta asti nopealla tahdilla. Paivista kiireisimmat ovat yleensa tiistai, keskiviik-
ko seka torstai. Tuntuu, etta alkuviikosta tilaajat viela tarkistelevat saldojaan ja tekevat

listaa tilattavista tuotteista. Tiistaista eteenpéin tilauksia tulee paljon. Torstaina puolestaan

on viimeinen kiireinen paiva, koska asiakkaat haluavat saada tavarat perjantaiksi. Ty0s-
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kentelemassani ladketukkuyrityksessa ei ole viikonlopputoimituksia. Perjantaina tehdyt

tilaukset toimitetaan vasta seuraavan vilikon maanantaina.

Minun oli tarkoitus rakentaa tanaan nettisivuille tiedote, johon kuuluvat ilmoitusviesti seka
palautusohjeet koskien viime viikolla alkanutta tuotepalautusprosessia. Sain tehtya tiedot-
teen, joka sisélsi maahantuojan ilmoituksen tuotteen maaraajan paattymisesté, meidan
laatimat ohjeet palauttamisesta sekd muutaman muun lisatiedon. En kuitenkaan saanut
tiedotetta ndkymaan haluamallani tavalla. Tiedotteesta pitdisi nékya kaikille sivustolla vie-
raileville vain otsikko sivuston "ajankohtaista” -osiossa. En kuitenkaan saanut tata naky-
maan oikein. Sain sen ndkymaan vain siten, etta koko tiedotteen teksti nakyy. Toinen
vaihtoehto oli sellainen, etta tiedotteesta ei nakynyt ennen siséénkirjautumista yhtaan mi-
taan. Mutta tamakaan ei ollut taydellinen vaihtoehto. Tahan ratkaisuun jouduin kuitenkin
tyytymaan, silla tiedotteessa on asioita, joita ei ole tarkoitus nayttaa kaikille sivuston kayt-
tajille. Kaytin melko paljon aikaa WordPress-asetuksien, toimintojen ja liitannaisten tutki-
miseen, mutta ratkaisua en kuitenkaan loytanyt. Paatin olla myéhemmin yhteydessa si-

vuston varsinaiseen yllapitoon ja pyytaa heiltd pienta korjausta asian ratkaisemiseksi.

Paivan aikana sain uutta tietoa seka koulutusta toiminnanohjausjarjestelméasséa olevasta

asiakaspalaute-toiminnosta. Tahan toimintoon kirjataan esimerkiksi kaikki kuljetusvirhera-
portit, kerailyvirheet ja muut lahetys- sekd myyntivirheet. Toiminnon avulla pystymme an-
tamaan palautetta muun muassa kuljetusyhtiolle seka saamaan sita itse esimerkiksi tois-

tuvista kerailyvirheista.

Keskiviikko 9.9.2015

Keskiviikkopaivan tavoitteenani on laatia kertyneita kuljetusvirheraportteja. Yleensa paivat
ovat sen verran taynna ohjelmaa, etta naita raportteja ei ehdi valttamatta tekemaan silloin,
kun varsinaisen tiedon virheellisestd toiminnosta saa. Taman liséksi paivan toimenpiteisiin

pitaisi kuulua jalleen uusien asiakastunnuksien vahvistamista nettisivuille.

Asiakkailta on tullut edelleen paljon kysymyksia viime viikolla alkaneesta tuotepalautuk-
sesta. Kun olemme nyt saaneet internetsivuille tuon tiedotteen, asiakkaat on helppo ohja-
ta tutustumaan suoraan siihen. Jos asiakkaalla ei ole viela tunnuksia sivuille, ensiksi oh-
jeistetaan heita rekisterditymaan sinne. Tasté on asiakkaille hydtya myds tulevaisuuden
kannalta, koska tarkoituksena on saada koko ajan lis&d4 tietoa asiakastarpeista ja siten

lisata hyodyllisia toimintoja sivustolle.
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Tanaan ohjelmassa olleiden kuljetusvirheraporttien tayttamisen ideana on saada kerattya
tarkkaa palautetta kaytettavalle kuljetusyhtitlle. Aluksi taytan raportin, johon tulee tietoa
kuljetuksen ajankohdasta, tavaran maarasta ja virheen muodosta. Mahdollisia virheita
kuljetuksissa voivat olla esimerkiksi vaurioitunut tuote, myohastynyt toimitus tai kokonaan
kadonnut lahetys. Raportin tayttamisen jalkeen l&hetan sen esimiehelleni, joka koostaa ja
toimittaa tiedot aina kuljetusyhtitn vastuulliselle henkildlle asti. Lomakkeen liséksi lisaan
tiedot jarjestelmaan, aiemmin mainitsemaani asiakaspalautepalveluun. TAman palvelun

avulla saadaan kerattya tarkeda dataa erilaisista virheista myds oman toiminnan kohdalla.

Ennen paivan paatdsta sain tietoa yhdesta tulevasta muutoksesta koskien internetsivujen
kirjautumistoimintoa. Yritys, jossa tyoskentelen, on tehnyt aiemmin kevaalla sopimuksen,
jonka johdosta eraasta laakealan sdhkoisesta palvelusta tulee jatkossa padsemaan mei-
dan kotisivuille ilman erillisté sisdankirjautumista. Asiakkaiden tunnistus sivustoille yhdis-
tetaan, jotta asiakkaan ei tarvitse kirjautua erikseen laaketukkuyrityksen sivuille sen jal-

keen, kun han on kerran kirjautunut tahan ladkealan palveluun. Toiminto on talla hetkella
valmiina testattavaksi, joten luulen ettd se saadaan mahdollisesti kayttdon muutaman vii-

kon sisalla.

Torstai 10.9.2015

Sain eilisen paivan lopuksi tehtavakseni selvittdd séhkopostien liitetiedostoihin liittyvaa
virhettd, joka on ollut ongelmana kuulemma jo useaan kertaan. Taman tutkimisen lisaksi
paivan tavoitteisiin kuuluu tilauksien kasittelya, joita on ollut paljon. Lisaksi yhden tuotteen

nimeamisesta on tullut asiakkailta palautetta, joten se taytyy korjata.

Kun olin saanut aamupéivan tilaukset tehtya, aloin selvitella tuota séhkdpostiongelmaa.
Siind ongelmana on ollut yhdesta samasta verkkotunnuksesta tulevien sédhkdpostien vir-
heellisyys. Lahettaja on ilmoittanut meille, ettd han saa virheviestin, kun han laittaa sah-
kopostin, jossa on mukana liitetiedosto. Tytkaverini, joka on viestin vastaanottaja, mainit-
see, etta viestit tulevat perille, mutta niista puuttuu liitetiedosto. Lahdin selvittamaan asiaa
ilmoittamalla kaikki saamani tiedot IT-osastolle. Raporttiin laitoin esimerkit virheellisten
viestien tarkasta ajankohdasta, viestien lahettégjan tiedot seka virheviestin, jonka l&hettaja
oli vastaanottanut. IT:Ita tuli vastauksena mahdollisia esimerkkeja, jotka saattavat estaa
litetiedoston l&hettdmisen tai vastaanottamisen. Naitd olivat muun muassa liian suuri tie-
dostokoko (maksimi 10mb), tiedoston tyyppiin liittyva esto (exe, bat yms. suoritettavat
tiedostot ovat estettyja) ja sdhkdpostipalomuuriin liittyva vikatilanne. Lisaksi sain muuta-

mia ohjeita, joiden avulla voisin tarkistaa l6ytaisink® vian ndiden asioiden ulkopuolelta.
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Kavin tutkimassa viestin vastaanottajan koneelta viela uudestaan, jos varsinainen viesti ja
litetiedosto olisivat menneet vahingossa roskakoriin tai siirtyneet toiseen kansioon. Sah-
kopostin Spam-kansiosta I0ysin yhden viestin, joka oli ollut kadoksissa. Téassa viestissa
nakyi oikein myds tuo mainittu liitetiedosto. Palautin viestin Inbox-kansioon Restore-
toiminnon avulla. Kun avasin viestin taman jalkeen, PDF-liitetiedosto avautui moitteetto-
masti. limoitin tastd IT-osastolle, jonka seurauksena paadyimme siihen, etté jatkamme
tilanteen seuraamista. IT-osaston mielestd yksi mahdollisuus viestin virheellisyyteen saat-
taa liittyd itse tiedossa olevaan vikaan. Tama esimerkkitiedosto oli osana viestiketjua, jo-
ten se on saattanut menna jossain valissa ns. rikki. Tata voidaan testata jatkossa siten,
ettd pyydetaan lahettdjaa lahettdmaan taysin uusi viesti, johon han lataa liitetiedoston
suoraan omalta kovalevyltd&n. Nain tiedosto pitaisi tulla alkuperaisena meille perille.

Perjantai 11.9.2015

Paivan aikana tarkoituksena on lisata uusia myyntiin tulevia tuotteita jarjestelmaan. Jos

iltapaivasta jaa viela aikaa, myés muutaman tulevan projektin suunnittelu pitaisi aloittaa.

Eilisen paivan aikana minulta jai ilmoittamatta esimiehelleni yhden tuotteen nimeamiseen
liittyva palaute. Tuote myydaén pakkauksessa, jossa on 50 ampullia. Tasta on aiheutunut
pienia vaarinkasityksia asiakkaille, koska he ovat luulleet tilaavansa pakkauksen, jossa on
5 ampullia. Korjasimme tilanteen muuttamalla tuotteen nimea sen verran, ettd siind maini-
taan tuo 50 ampullia. Muutos piti tehda toiminnanohjausjarjestelmaan, internetsivuille se-
k& Webshopiin, josta asiakkaat ovat sita tilanneet. Webshopista tuotteita tilaavat lahinna

vain sairaala-asiakkaat.

Perjantaipéiva oli tilausten ja asiakaskontaktien osalta hiljaisempi, kuten yleensékin. Tasta
syysta minulla oli hyvin aikaa perustaa uusia tuotteita jarjestelméan. Tama tapahtui kay-
tanndssa siten, ettd jokainen tuote ja sen tiedot oli sydtettava erikseen manuaalisesti jar-
jestelman lisdystoimintoon. Olimme saaneet tuotteiden toimittajalta etukateen listan kaikis-
ta uusista tuotteista ja niiden tiedoista. Tietoihin kuuluivat nimen ja valmistajan lisaksi
muun muassa tuotteen hinta, bruttopaino, nettopaino, mitat, tukkupakkauksen koko, viiva-
koodi ja sailytyslampotila. Tuotteiden perustamisen jalkeen niille voidaan lisata varas-

tosaldoja sekd my6hemmin laittaa myyntiin.

lltapaivalla ehdin kdymaéan lapi myos aiemmin mainittuja muutamia tulevia projektitdita.
Talousosaston kanssa kéavin keskustelun minkalaisia muutoksia teen tybaikaleimausra-
porttiin, jonka avulla voidaan ilmoittaa, esimerkiksi pidettavien saldovapaiden ajankohta.

Lomake on melko yksinkertainen jo talla hetkelld, mutta siind on muutamia ylimaaraisia
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kohtia seka tietoja, jotka ovat vanhentuneet. Toinen paivitettava lomake on myés minulla
kaytdssa oleva virheseurantaraporttipohja. Tahan oli toiveena saada helpommin taytetta-
vat kentat. Lisaksi lomakkeessa on muutamia pienié virheité, kuten erikokoiset fontit.
Suunnittelin jo, ettd teen tastd PDF-version, jotta mink&anlaisia yhteensopivuusongelmia
ei jatkossa syntyisi. NAma projektit aloitan todennékdisesti ensi viikolla tai viimeistdan kun
seuraavan kerran on aikaa. Kiireellisyydesséa ndma tehtavat menevét kuitenkin sinne prio-

riteettilistan pohjalle.

Viikkoanalyysi

Toinen raportointiviikko sujui jo vahan paremmin kuin ensimmainen. Hyvien muistiinpano-
jen tekeminen paivan aikana on itselleni tuntunut tarkealta, jotta téiden jalkeen on parem-
min muistissa asiat, joista haluaa kirjoittaa. Viikko meni jalleen erittain nopeasti, mutta

koin etta uutta asiaa tarttui taas jonkin verran mukaan.

Viikon aikana yritin selvittdd muun muassa, etta miten saisin internetsivuston tiedoteosion
nakymaan oikein. Tarkoituksena oli laittaa tiedote koskien useasti mainitsemaani tuotepa-
lautusta. Sain liitettya kaiken tarvittavan materiaalin tiedotteeseen, johon kuului tekstin
lisaksi muutamia PDF-tiedostoja. Ongelmana oli kuitenkin sen nakyvyys sivuilla. Halu-
simme, etta tiedotteen otsikko olisi ns. julkista tietoa, joka nakyisi kaikille kayttajille. En
kuitenkaan saanut sita toimimaan halutulla tavalla. Vaihtoehtoina olivat siina tilanteessa
taysnékyvyys tai ndkyvyys ainoastaan sisaan kirjautuneille kayttajille, eli meidan omille
asiakkaille. Valitsimme tdman jalkimmaisen vaihtoehdon tassa tilanteessa. Parempi olisi
silti ollut, etta otsikko olisi nakynyt myos ennen sisaankirjautumista, jotta asiakkaat olisivat

voineet huomioida uutisen myds ilman sisdénkirjautumista.

Yrityksen kotisivut pydrivat WordPress-alustan paalla. Yritin etsid ratkaisua ongelmaan
sivuston asetuksista seka hallintatydkaluista, mutta en I6ytanyt. Asian korjaamiseksi mi-
nun taytyy olla yhteydessa varsinaiseen yllapitoon, jotta asia saadaan tulevaisuutta ajatel-
len korjatuksi parhaalla mahdollisella tavalla. Kirjasin itselle tiedot ongelmasta yl6s ja kun
olen seuraavan kerran yhteydessa sivuston yllapitoon, voin raportoida myds tésta asiasta.
Meilla on suunnitteilla muitakin korjaus- ja paivitystoimenpiteita liittyen sivuston rakentee-

seen sek& ominaisuuksiin.

Sain viikon aikana myo6s lisakoulutusta liittyen jarjestelman asiakaspalautetoimintoon. T&-
han toimintoon keratédan kaikki mahdolliset kuljetushéiriot, virheelliset tuotteet seka muut
mahdolliset virheet ja hairittilanteet. Kaikenlaisen lisékoulutuksen ja -tiedon saaminen on

aina hyva asia, jotta itseddn paasee toteuttamaan tydtehtavissa mahdollisimman hyvin.
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Loppuviikosta minulla oli selvitettdvana sahkdpostiongelma. Tassa tapauksessa ongel-
mana oli se, ettd yhdesta verkkotunnuksesta saapuvien sahképostien liitetiedostot eivat
tule perille. My6s sahkopostin lahettdja oli saanut paluupostina virheilmoituksen heti vies-
tin lahettamisen jalkeen. Sain myds sellaisen kasityksen, etté valilla ndma viestit eivat tule
perille ollenkaan. Ongelmaa oli esiintynyt kuulemma jo jonkin aikaa muutamalla eri henki-

16l1&.

Aloitin ongelman selvityksen pyytamalla virheilmoituksen, jonka viestin lahettgja oli saa-
nut. Taman jalkeen otin muutaman esimerkin viesteista, joista tama liitetiedosto puuttui.
Lahetin viestin konsernin IT-osastolle, johon laitoin tAméan virheilmoituksen seké tarkat
kellonajat muutamasta lahetetysta viestista.

Sain IT-osastolta vastauksen, jossa esitettiin vaihtoehtoja virheen syyksi. Naitd olivat
muun muassa liian suuri liitetiedoston koko seka itse tiedoston tyyppiin liittyva esto. Luu-
len, ettd lahes kaikilla yrityksilla on séahkodpostipalvelimillaan rajoitukset tiedostojen koon
suhteen. Tassa yrityksesséa se on saamani tiedon mukaan 10mb, joka tuntuu olevan var-
sin yleinen rajoitus. Rajoitukset on hyva olla, jotta erilaiset haitallisia viesteja ja suuria tie-
dostoja lahettavat hakkerit eivat paase tukkimaan sahkdpostipalvelinta. Tydskenteleméas-
sani yrityksessa on kaytossa sisainen tiedostopalvelin, jota kutsutaan Datapankiksi. Tama
on henkiléston sisaisten tiedostojen jakamiseen paljon parempi valine, kuin séhkdpostin
litetiedostot. Tiedostopalvelimella asiakirjat ja muut tarvittavat tiedostot ovat kaikkien hen-
kildiden saatavilla. Tarvittaessa myo6s kayttajarajoituksia on mahdollista tehda. Yrityksen
ulkopuolelta tuleviin ja ulkopuolelle I&hteviin suuriin tiedostoihin voi kayttaa vaikka Drop-
boxin kaltaista palvelua. (PlanetMagpie 2013.)

Nyt tieddn myds, ettd esimerkiksi suoritettavat tiedostomuodot, kuten exe ja bat ovat sah-
kopostipalvelimen estolistalla. Lisaksi scripteja eli komentosarjoja sisaltavat tiedostot ovat
ainakin osittain estossa. Tahan sahkopostiongelmaan emme yhdessa IT:n kanssa lopullis-
ta ratkaisua saaneet, vaikka l6ysin yhden viestin ja sen liitetiedoston roskapostikansiosta.
Paadyttiin siihen, ettd jatketaan tilanteen seuraamista. Raportoin uudelleen heille, jos vas-

taavia ongelmia tasté kyseisesta asiasta syntyy.
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3.3 Seurantaviikko 38

Maanantai 14.9.2015

Paivan tavoitteet ja tehtavat liittyvat suurilta osin normaaleihin rutiineihin. Tilauksien kasit-
telya ja asiakkaiden palvelua, jonka liséksi pitéisi lisata muutamia uusia asiakkaita kotisi-

vuille.

Aamu alkoi normaalisti perjantaina valmiiksi lajiteltujen tilauksien kasittelylla. Vakiintunee-
na kaytantona on, etta myohaan iltapaivalla tulleet ja vasta seuraavana paivana lahtevat
tilaukset on hyva lajitella etuk&ateen. Taman avulla niiden kasittely on seuraavana paivana
selkeamp&a ja nopeampaa. Asiakaspalvelussa on madaritelty jokaiselle tilaajalle ns. "dead-
line” aika, johon mennessa heidan taytyy tehda tilaus. Jos tilaus tulee tdmén méaéaraajan
jalkeen, se kasitellaén vasta seuraavana paivana. Maaraajat on jaettu selkedasti alueittain,
siten ettd Padkaupunkiseudulla aikaa tilauksen tekemiseen on koko paiva, Pohjois-
Suomella puolestaan kello 11 asti. Padkaupunkiseudun edellisena paivana tulleet tilauk-
set lahtevat aina aamulla ja ovat siten jo samana paivana perilla. Muun Suomen tilaukset
puolestaan lahtevét viimeistaan iltapaivalla ja ovat perilld asiakkaalla aina seuraavana

paivana.

Kello kymmenen oli viikkopalaveri. Palaverissa kaytiin jalleen lapi edellisen seka tulevan
viikon tarkeimpia asioita. Koko paivan kestaneen tilausruuhkan purkamisen jalkeen péaivan
ohjelmaani kuului enaa uusien asiakkaiden lisaamista internetsivuille, sekda muutamien

uusien noutotilausten tekemista.

Tiistai 15.9.2015

Paivan paatehtavani liittyvat jalleen tilauksiin ja asiakaspalveluun, mutta tarkoituksena on

myds muistutella IT-osastoa jalkitoimitustoimintoon liittyvista korjauksista.

Tanaan oli vaikea ja kiireinen paiva. Tama johtui lahinna siita, etta eras tukun suosituim-
mista tuotteista paasi loppumaan varastosta. Apteekeilla oli juuri alkanut kampanja taman
tuotteen kanssa, joten kyselyja tuli paljon. Olimme my®gs itse asiakkaisiin yhteydessa ja
useat heista halusivat "viivastyttdd” omaa tilaustaan, jotta saisivat puuttuvan tuotteen mu-
kaan samaan kuljetukseen muiden tuotteiden kanssa. Aiemmin oli tullut tieto, etté kyseista

tuotetta olisi tulossa lisdé seuraavaksi paivaksi.
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Naissa tilanteissa asiakaspalvelua auttaa jarjestelman jalkitoimitustoiminto. Jalkitoimitus-
ominaisuus toimii siten, etta kun asiakkaan tilauksessa on tuotteita, joita ei pystyta silla
hetkella toimittamaan, niin tuotteet menevat automaattisesti jalkitoimituslistaan. Seuraa-
van kerran kun asiakas tekee tilauksen, jarjestelma tarkistaa onko jalkitoimituslistassa
tuotteita, jotka voidaan toimittaa. Jos on, systeemi lisaa ne automaattisesti tilaukseen mu-
kaan. Jalkitoimitusominaisuus on myds siind mielessa hyva, etta se muistaa, jos tuottees-

sa on ollut jonkinlainen alennus tai 0-hinta.

Tahan toimintoon ollaan kuitenkin tekeméssa pientéd muutosta, silla nyt emme péaase tar-
koin valitsemaan tuotteita, joita halutaan ottaa mukaan jalkitoimituslistalta. Tulevan paivi-
tyksen jalkeen pitéisi voida valita kahdesta vaihtoehdosta: Halutaanko, etta jarjestelma
ottaa automaattisesti kaikki saatavilla olevat tuotteet jalkitoimituksesta vai valitaanko tuot-
teet itse listalta. Jalkimmainen vaihtoehto olisi hyva ja tarpeellinen, silla sen avulla paas-
taisiin itse maarittelemaan tarvittavat tuotteet. Joskus tulee sellaisia tilanteita, etta kaikkia
saatavilla olevia jalkitoimitustuotteita ei haluta laittaa mukaan tilaukseen. Toiminto toimii
siind tapauksessa osittain myds ns. muistilistana tuotteista, jotka asiakkaalle pitaa toimit-

taa myéhemmin.

Tasté asiasta olen ollut ja tulen myds jatkossa olemaan yhteydessa IT-osastoon, jotta

saadaan tarvittavat muutokset toimintoon.

Keskiviikko 16.9.2015

Paivan tavoitteena on saada kaikki eilen jadneet jalkitoimitukset liikkeelle. Tarvittavaa tuo-
tetta on tulossa lisda aamupaivan aikana, jonka jalkeen tilauksia voidaan laittaa matkaan.
Lisaksi paivan aikana pitéaisi tiedottaa muutamia asiakkaita perjantain mahdollisista
toimitusvaikeuksista. Olen yhdessa kollegoiden kanssa puhelimitse yhteydessa paikkoi-
hin, joiden kohdalla ongelmaa on ilmoitettu olevan. Lisaksi yrityksen kotisivuille tulee tie-

dote asiasta.

Saimme nuo aiemmin mainitsemani tuotteet varastoon kello 10 aikaan. Tarkistuksen ja
saldoille ottamisen jalkeen tuotteet olivat myynnissa puolen paivan maissa. TAman jal-
keen ryhdyttiin asiakaspalvelutiimin kanssa purkamaan tuota parin paivan aikana kertynyt-
ta jalkitoimituslistaa. Tassa tilanteessa tuotteiden saaminen asiakkaille nopeasti oli viela

erityisen tarke&4, viikolla alkaneen kampanjan takia.

lltapaivalla sain tehtdvakseni perustaa eli lisata jarjestelmaan muutamia uusia tuotteita.

Tuotteet tulevat tukkuun myyntiin myéhemmin taman kuukauden aikana, mutta ne on
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yleensa hyva perustaa hyvissé ajoin, jotta aikaa jaa mahdollisille korjauksille. Perustamis-
vaiheessa havaitaan usein myds mahdolliset puutteet saaduista tuotetiedoista, jolloin on

viela hyvaa aikaa tiedustella niitd tuotteen valmistajalta tai maahantuojalta.

Loppupaivan aikana tein viela soittoja asiakkaille koskien perjantain toimitusvaikeuksia.
Tarkoituksena oli ilmoittaa, etté loppuviikoksi tarvittavat tuotteet kannattaa tilata torstai-
aamuun menness4, jotta ne ehtivét perille jo saman paivan aikana. Toimitusvaikeudet

tulevat koskemaan lahinna Helsingin keskustassa sijaitsevia asiakkaita.

Torstai 17.9.2015

Torstaiaamun aikana pitaisi laittaa kaikki mahdolliset paakaupunkiseudun tilaukset mat-
kaan. Se on paivan tarkein tehtava. Lisaksi tehtavaa pitaisi olla ainakin uusien asiakkai-

den perustamisessa seka tekstin laatimisessa tulevaan tiedotteeseen.

Saimme asiakaspalvelussa kasiteltya hyvin kaikki tilaukset, joiden piti lahted aamupaivan
aikana. Muuten paiva oli yllattavan hiljainen. Yksi syy tadhan saattoi olla asiakkaiden tieto
tuosta perjantain mielenilmauksesta, joten he olivat tehneet tilauksensa jo aikaisemmin

viikolla. lltapaivan aikana lisasin jalleen kerran uusia asiakkaita internetsivuille.

Taalta on lahdéssa muutaman viikon sisélla perinteisia postikirjeita kaikille asiakkaille.
Kirjeeseen tulee mainosmateriaalin lisaksi ainakin yksi tiedote, johon tulee asiaa uusista ja
muuttuvista asioista. Tiedotteeseen tulee talla kertaa myos tietoa uusista IT-asioista. Kir-
joitin lyhyen patkan muun muassa tulevasta kirjautumismuutoksesta, joka tulee helpotta-
maan asiakkaiden paasya kasiksi ladketukun verkkosivujen lisapalveluihin. Tassa kohtaa
piti hieman miettia tapaa, jolla asian ilmaisen, jotta asiakkaiden on mahdollisimman help-
poa ymmartaa ja sisdistdd se. Tulemme taalta tietenkin jatkossa uutisoimaan ja autta-
maan asiakkaita tarkemmin nédiden asioiden kanssa, mutta tallaisen tiedotteen avulla

muutosten kertominen suurelle asiakasmaarélle on vaivatonta ja helppoa.

Perjantai 18.9.2015

Tasté paivasta on odotettavissa tavanomaista hiljaisempaa. Tilaukset lahtevat ja ne kulje-
tetaan lahes normaaliin tapaan, joten suurin osa niisté pitaa kasitella joka tapauksessa.

Minun pitéisi myds tarkistaa vahan aikaa sitten perustettujen uusien tuotteiden tietoja ja

korjata niita, jos virheita esiintyy.
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Perjantaina on yleensa hiljaisempaa varsinkin iltapaivasta. Talléin ehditddn muun muassa
arkistoida viikon aikana kertyneet tilaukset. Jokaista asiakkaan tekemaa tilausta pitaa sai-
|64 vahintaan viisi vuotta. Paivan paatteeksi on myds hyva lajitella seuraavan paivan (tas-

sa tapauksessa maanantain) tilauksia, jotta ne on helpompi kéasitella heti aamulla.

Seuraavalle viikolle suunnitelmissa olisi ainakin tuotevirhelomakkeen paivitysraportin laa-
timinen ja sen lahettaminen eteenpdin. Tuotevirhelomake on talla hetkella testausvai-
heessa yrityksen kotisivuilla, mutta se olisi tarkoitus saada jo pikku hiljaa kokonaisvaltai-
seen kayttéon. Muitakin muutoksia ja parannuksia sivuille on ajan myo6té tulossa. Yrityk-
sen kotisivujen pohjana toimii WordPress-alusta. TAman viikon analyysissa voisin kayda

vahan lapi taté Internetin suosituinta sisallonhallintaohjelmistoa.

Viikkoanalyysi

Taas on yksi viikko tdita takana. Raportointiviikko oli hyvin tavanomainen, muutamia tilan-
teita lukuun ottamatta. Uutta oppia kuitenkin tarttui taas viikon aikana mukaan muun mu-
assa uusien tuotteiden perustamisesta ja siihen liittyvasta toiminnasta. Tuotteiden perus-
tamisessa pitaa ottaa huomioon muutamia tarkeita asioita. Tuotteiden tuotenimille on ase-
tettu jarjestelmassa tietty enimmaispituus. Sen ylittamisen seurauksena ei voida taata,
ettd koko nimi nakyy esimerkiksi asiakkaille lahtevilla laskuilla. Tuotteiden alkuperaiset
nimet ovat valilla todella pitkia, jonka takia perustamisvaiheessa taytyy jotain jattaa pois.
Sain tehtavakseni kasitella jatkossa kaikki tuotteiden perustamiset. Viikon aikana huo-
mioin myds, ettd asiakkaat ovat selkeasti palanneet kesalomiltaan takaisin téiden pariin.
Tamén huomaa selvasti kasvaneista tilausmaarista seka kontaktikerroista. Kesan aikana

naitd molempia oli huomattavasti vahemman.

Taman viikon aikaiset tehtavat keskittyivat suurilta osin perinteiseen asiakaspalveluun.
Tilausten kasittely, asiakkaiden neuvominen, kysymyksiin vastaaminen seka vikatilantei-
den ratkominen ovat pddosassa sitd. Kuitenkaan taysin samanlaisia ongelmatilanteita
harvoin tulee eteen, vaan kaikki tuntuvat olevan hieman erilaisia. Tietenkin on olemassa
myds etukateen tiedettyja vikoja, joihin vastaaminen on helpompaa. Uusia asiakkaita tun-
tuu tulevan kohtuullisen nopealla tahdilla. Heidan saattaminen uusiksi tilaajiksi on erityisen

tarke&a yrityksen toiminnan kannalta.

Suurempia ongelmia ei varsinaisesti talla viikolla ollut. Sen olen kuitenkin huomannut, etta
myds pienemmissd ongelmatilanteissa kannattaa aina kysya apua kollegoilta. Ja kun jo-
honkin asiaan saa kerran apua, niin seuraavalla kerralla sen ratkaiseminen on paljon hel-

pompaa. Itsendisesti asian selvittdmiseen kuluu paljon enemman aikaa, jonka seuraukse-
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na tehokkuus karsii. Kaikkiin asioihin eivét tietenkéaéan kollegatkaan osaa antaa suoraa

vastausta, vaan ndita lahdetaan selvittdméaan yhdessa.

Nostan taman viikkoisen analyysini teemaksi aiemmin paljon mainitun WordPress-alustan.
Olen kyseisen siséllonhallintaohjelmiston kanssa tekemisissa oikeastaan jokainen tyopéai-
va, yrityksen verkkosivujen johdosta. WordPressin oman hallintapaneelin kautta tapahtuu
muun muassa asiakkaiden lisaaminen ja paivittdminen seka erilaisten uutisten ja tiedot-

teiden julkaisu.

WordPress on vuonna 2003 julkaistu vapaa siséllonhallintaohjelmisto. Se oli alun perin
tarkoitettu blogien luomiseen, mutta on sen jalkeen kehittynyt enemmé&n kokonaisval-
taiseksi sisallénhallintaohjelmistoksi. Ohjelmisto perustuu PHP-ohjelmointikieleen ja se
kayttaa tietojen tallennukseen MySQL-tietokantaa. WordPress on liséksi Internetin suosi-
tuin sisallénhallintaochjelmisto, yli 22 prosentin osuudellaan kaikista internetsivuista. (Ga-
valda 2014.)

Kuten mainitsin, WordPress oli kehityksensa alussa tarkoitettu blogipalveluksi. Vuosien
saatossa sita on kuitenkin kehitetty lisdamalla erilaisia teemoja ja lisdosia. Nykydan sen
padlle voidaan rakentaa hyvin monipuolinen sivusto, useilla erilaisilla ominaisuuksilla ja
toiminnoilla. Sivujen helppo hallittavuus on ollut mielestani yksi parhaista puolista kysei-
sessd alustassa. Taman johdosta sivujen muokkaaminen ja uusien luominen ei ole vasta-

alkajallekaan ylitsepaasemaéttoméan vaikeaa. (WordPress)

Tuhansien normaalien lisdosien lisdksi WordPress-ymparistdon voidaan tehda ja liittéda
myds mukautettuja omia lisdosia ja toimintoja. Tydskentelemani yrityksen sivuilla on kay-
tossa useita lisaosia. Esimerkiksi talla hetkella testauksessa oleva tuotevirhelomake on
kehitetty sivustolle erikseen. Ymparistoon valmiiksi sisdanrakennettu hakutoiminto ja sen
erilaiset optimoinnit ovat kaytossd myods tdman yrityksen sivuilla. Hakutoiminto toimii talla
hetkell& kotisivujen jokaisella sivulla ja se hakee tiedon myds kaikilta olemassa olevilta
sivuilta. Toiminto on tosin talla hetkell&d kaytdssa vain sisaan kirjautuneilla kayttajilla.
Erdaana hyvana puolena WordPress-alustassa on myo6s sen laaja kaytettavyys, joka nékyy
suurena yhteistn tukena. Jos ongelmia ja vikatilanteita syntyy, Internetista I16ytyy toden-

nakoisesti apu ja ratkaisu jokaiseen tilanteeseen. (Merikallio 2015.)

WordPress-alusta on minulle tuttu jo ennen nykyiseen tydtehtavaan siirtymista. Olen ai-
kaisemmin muun muassa asentanut itse kyseisen alustan seka tutustunut muutamiin lisa-
osiin. Tasta on varmasti ollut ainakin jonkin verran hyotya, vaikkakaan tamanhetkiseen

tydnkuvaani ei kuulu itse asennusten tai koodin tekeminen. Téssa yrityksessé nama asiat
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toteuttaa talla hetkella ulkopuolinen toimija. Olen yhteydessa heihin aina kun muutoksia
tarvitaan. Luulen, ettd alustan sisallon ja tydkalujen tunteminen on joka tapauksessa hyo-

dyllista tulevaisuutta ajatellen.

3.4 Seurantaviikko 39

Maanantai 21.9.2015

Taman neljannen raportointiviikon tarkeimpéana tehtavanani on saada koostettua raportti
paivityksista, jotka pitdisi saada tuotevirhelomakkeeseen. Paivitysten jalkeen uusi lomake-
toiminto on valmis julkaistavaksi kaikille asiakkaille. Toivon ja tavoitteenani on, ettéd ehdin
saada raportin valmiiksi torstaihin mennessa. Alkuviikko on todennékoisesti taas kiirei-
sempi muiden téiden osalta, joten on parempi jattda tuon raportin tekeminen loppuviik-

koon.

Maanantaiaamuna aloittaessani tydt huomasin, etta nyt testikaytdssa oleva tuotevirhelo-
make ei toimi. Ajattelin ensin etta virhe on vain tilapainen, joten en tehnyt minkaanlaisia
toimenpiteita. Lomake ei kuitenkaan nayttanyt toimivan myéhemminkaan paivalla, joten
tein ilmoituksen siita yllapidolle. Kiinnitin huomiota tuotevirhelomakesivun osoitteeseen,
koska se naytti erilaiselta kuin aikaisemmin. Paattelin, etta vika saattaisi johtua mahdolli-
sesti virheellisesta linkityksesta, silla osoite oli ennen erilaisessa muodossa. Mainitsin

tastd huomiosta vikailmoitus viestissani.

Sain melko lyhyen ajan sisalla vastauksen yllapidolta, etta vika on paikannettu. Kyseessa
oli ollut juuri tuo epaileméni virhe osoitteessa. Koodivirhe oli saatu korjattua ja lomake
toimi taas taméan jalkeen. limeisesti viime viikon loppupuolella tai viikonlopun aikana oli
tehty jotain muutoksia toimintoon ja sivuston rakenteeseen, jolloin linkitykseen oli tullut tuo

virhe.

lltapaivalla tilauksien kasittelyn lomassa sain tehtavakseni perustaa jalleen uusia tuotteita
jarjestelmaan. Tuotteet piti saada lisattya jarjestelméaan tiistaihin mennessa, silla silloin
niiden tiedot olivat I1ahddsséa apteekkien kayttamaan valmistetietokantaan, Taksaan. Sain
kuitenkin lisattya kaikki tuotteet jo maanantaina, joten kyseista tehtavaa ei tarvinnut jatkaa
endaa tiistaille. Perustettavat tuotteet koostuivat lahinn& uusista allergiatesteista, jotka tule-

vat meidé&n jakeluun myéhemmin. Tuotteita oli kaiken kaikkiaan noin 50 kappaletta.

25



Tiistai 22.9.2015

Talle paivélle en ole asettanut mitdan etukateen suunniteltuja tehtavia. Tilauksia on to-
dennékadisesti paljon, joten aika kuluu niiden parissa.

Aamupaivan aikana lisasin jalleen muutaman uuden kayttajan yrityksen kotisivuille. Ta-
man lisdksi sain ilmoituksen eraéstéa apteekista, ettd heilla on viallisia tuotteita. Kerroin
takaisin, ettd heidan tarvitsee tayttaa tuotevirheilmoitus asiasta. Heilla ei ollut ennestaan
asiakastunnuksia sivuille, joten aloitin ohjeistamisen rekisterditymispyynnélla. Kun he oli-
vat saaneet rekisteroidyttya ja ilmoitettua asiakastietonsa, vahvistin tunnuksen. Seuraa-
vaksi laitoin heille tarkan linkin tuotevirhelomakkeeseen, koska sita ei ole viela lisétty si-
vuston valikkoon, eikd muuallekaan julkisesti ndkyville. Apteekki sai taytettyd lomakkeen
onnistuneesti ohjeitteni ja linkin avulla, jonka jalkeen he jaavat odottamaan paamiehen

vastausta.

Muutamaa tuntia ennen paivan paattymistd huomasimme porukalla, ettda emme saa ollen-
kaan viesteja asiakaspalvelun omaan sahkopostiosoitteeseen. Laitoin itse viela testiviestin
omasta henkildkohtaisesta sahkopostista, mutta sekaan viesti ei tullut perille. Naissa tilan-
teissa taytyy olla yhteydessa konsernin IT-osastoon, jonka kautta kaikki verkkoliikenne

kulkee. Kirjoitin sahkdpostin, jossa kerroin etta asiakaspalvelun séhkdpostiin tulevat viestit

eivat tule 1api, vaan ne jaavat jumiin.

Tamaéan kaltaiset tilanteet ovat harvinaisia, mutta aiheuttavat tapahtuessaan mahdollisen
kiireen kokonaiseksi paivaksi ja pahimmillaan jopa ongelmia laaketoimituksiin. Talla ker-
taa saimme onneksi erittdin nopeasti ilmoituksen, etta reitityksessa on ollut jotain vikaa ja
tilanne on nyt saatu korjattu. Myos kaikki katkon aikana tulleet viestit tulivat 1api jalkika-

teen, joten yksikaan niista ei paassyt katoamaan ja sita kautta aiheuttamaan ongelmaa.

Keskiviikko 23.9.2015

Tastékin paivasta on odotettavissa kiireista tilausliikenteen osalta, joten en aseta mitaan
sen tarkempia tavoitteita muiden tehtévien kohdalle. Jos ylim&&raista aikaa jaa tilausten ja

niihin liittyvien asioiden jalkeen, voin katsoa muita mahdollisia tehtavia.

Tilauksia ja asiakaskontakteja tuntui tosiaan olevan poikkeuksellisen paljon tdn&an. En

osaa tarkemmin sanoa mista se johtui. Uusia tuotteita meille on tullut viime aikoina myyn-

tiin useita, jolla saattaa olla hieman vaikutusta asiaan. Toiset paivat vain ovat hieman Kii-

reisempid, eika sille valttamatta mitdan erikoista syyta 16ydykaan. Naina paivina tiimina
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tydskentely korostuu, silla sen avulla voi helposti sdéstaa aikaa ja nopeuttaa asioiden ete-
nemista. Vaikeista asiakastilanteista ja muista ongelmista keskusteleminen ja yhdessa
pohtiminen on mielestani tarkeda tassa tydssa. Se on myds tarkeaa kehittymisen kannal-
ta, koska parhaiten uusia asioita oppii juuri hankalista tilanteista.

Olen mielestani paassyt tdhan tyéporukkaan hyvin sisaén, joka on varmasti auttanut no-
peuttamaan uusien asioiden oppimista. Taman viikon analyysissa voisin kasitella hieman
tarkemmin tiimityoskentelyn merkitysta oman tyonkuvani ja tehtavieni kannalta, mutta

my06s hieman yleisemmin.

Torstai 24.9.2015

Tanaan ohjelmassani on tehda tuo aiemmin mainitsemani tuotevirhelomakkeen paivitys-
raportti. Olen kirjannut aikaisemmin kaikki tarvittavat muutokset ja parannukset itselleni
muistiin, joten nyt tarkoituksena on vain koostaa niista yksi raportti ja lahettaa se varsinai-

sen koodin tekevélle porukalle.

Ennen raportin aloittamista minun pitaisi kasitella aamun ja eilisen illan aikana tulleet ti-
laukset. Tilauksia ei ollut kovin suurta maaraa tanaén. Aamupaivan aikana sain myos kou-
lutusta uuteen asiaan, joka koskee tilauksia, mutta my6s meiddn omaa toimintaa ja niihin
liittyvaa laskutusta. Naihin liittyvid tapahtumia kirjataan ylos ladketukun yhteiseen tietokan-

taan, josta ne jatkavat talousosaston hoidettavaksi.

Paivitysraportin kirjoittamisen aloitin puolen paivan jalkeen. Asioita minulla oli kirjoitettuna
ylds hyvin paljon, joten kaikkien niiden avaamiseen ja selvittdmiseen kului useita tunteja
aikaa. Paivitettavia asioita ja ominaisuuksia ovat muun muassa lomakkeen kenttien koko
ja otsikoiden véritys, englanninkieliset kdéannokset, lomakkeen tulostus mahdollisuus,
muistutusviestit s&hkopostiin seka valintaruutuihin tehtavat lisaykset. Lisaksi lomakkeessa
on ollut pientd toimimattomuusongelmaa Internet Explorer -selaimella, joten raportoin
myds sen testauksesta ja tuloksista. Toimimattomuus on nakynyt l&hinné tekstikenttien
sekd muutamien painikkeiden erilaisuutena. Yrityksen kotisivujen valikot tarvitsevat jonkin
verran muutoksia. Muutoksia tarvitaan muun muassa tuotevirhelomakkeen sekd muuta-

man muun uuden tietueen takia.

Tuotevirhelomakeprojektin erdéna tarkeimpana osatekijana on ollut saada lisattyd paa-
miehet yrityksen kotisivujen kayttajiksi. PAdmiehet ovat toimijoita, joiden tavaraa ladketuk-
kukauppa jakelee. Meilla on myos ulkomaalaisia paamiehia, jonka takia tuotevirhelomake

taytyy olla saatavilla myos englanniksi. Olemme suunnitelleet ja paatyneet yhdesséa mui-
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den kanssa siihen, etta paamiehet tarvitsevat sivuille itseddn koskevat informaatiot ja toi-
minnot. Taman johdosta suunnittelen heille taysin erilliset valikot, siten etta niihin tulee

vain heille tarkoitettuja tietoja ja asioita.

En ehtinyt saamaan tanaan raporttia valmiiksi, vaikka se oli tavoitteeni. Suurimman osan
siitd sain kuitenkin valmiiksi, joten huomenna saan sen aamunpaivén aikana lahetettya
eteenpéain. Puuttuviksi kohdiksi jaivat muun muassa muutamat kaannokset, joita katsom-

me huomenna esimieheni kanssa yhdessa.

Perjantai 25.9.2015

Viikon viimeisena ty6paivana minun pitaisi saada tehtya loppuun tuo eilen aloittamani ra-

portti.

Aamulla kasiteltyjen tilauksien jalkeen minulla oli aikaa tehda viela tarkistus kaikkien ra-
porttiin tarvittavien kohtien osalta. Kavin viela jokaisen noin kymmenesta kokonaisuudesta

l&pi ja tein tarvittavat muutokset.

Lounaan jalkeen esimiehellani oli sen verran aikaa, jotta saimme tarkistettua kaikki lo-
makkeen sen hetkiset kddnnokset. Korjauksia tuli muutamiin kohtiin, ynden kokonaisen
lauseen poistamisen liséksi. Naiden jalkeen kirjoitin tarvittavat muutokset viela raporttiin
kaikkien muiden kohtien jatkoksi, jonka jalkeen lahetin paivityspyyntoraportin eteenpain.
Ensi viikolla saan todennékdisesti vastauksen, jossa kerrotaan tarkemmasta paivitysaika-

taulusta. My0s tarkentaviin kysymyksiin olen jo varautunut.

Viikkoanalyysi

Tamaén viikon aikana koin, etté kehityin kokonaisvaltaisesti testaajana. Testausta ja siihen
kuuluvaa tuloksien raportointia tein tuotevirhelomakeprojektiin. Myos tiimityoskentely ja

kommunikointi tydryhman kesken vaikuttivat kehittymiseeni positiivisesti.

Viikon aikana tuli vastaan erindkoisia ongelmia, mutta mielestéani selvisin niista kohtuulli-
sen hyvin. Heti vilkkon ensimmaisena paivana oli ongelmana tuotevirhelomakkeen toimi-
mattomuus. Tasta ongelmasta selvisin osittain my6s pienen tuurin avulla, silla huomasin
lAhes vahingossa tuotevirhelomakesivun osoitteessa tapahtuneen muutoksen. En ollut
silloinkaan varma, etté koko sivun toimimattomuus johtuisi tasta, mutta vahva epéilys siita
oli. Suurimman avun muihin viikon aikana kohtaamiini ongelmiin sain ehdottomasti kom-

munikoimalla tydtovereideni kanssa. Kommunikointi minulla tapahtuu kollegoiden kanssa
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puhumalla ja IT-osaston kanssa séhkdisesti, joko sahkopostilla tai pikaviestikeskusteluis-

sa.

Vaikka tyoskentelen pd&osan tyOajastani itsendisesti asiakaspalvelijana, on tiimityosken-
tely silti tarke& osa jokaista tyopaivaéni. Hyvasta sellaisesta on hyotya kaikille osapuolille,
itselleni, kollegoille seka palveltaville asiakkaille.

Hyvassa tiimityoskentelyssa tarkeda on kommunikointikyky. Kommunikointia tarvitaan
tiimin ja tydéryhman sisélla, mutta myods sen ulkopuolella. Kaikenlaisen palautteen antami-
nen organisaation sisalla, esimiehille kuin muillekin, on tarkeda ryhman kehityksen kan-
nalta. On myos tarkeé asia, etté kaikki tyoskentelevat ja auttavat toisiaan saavuttaakseen
parhaan mahdollisen lopputuloksen. Omassa tydssani ja tydryhmassani tuo tavoite ja lop-
putulos on antaa parasta mahdollista asiakaspalvelua. Kaikkien tydntekijoiden tiedossa
pitaisi olla ty6hon liittyvat rutiinit ja sovitut asiat, jotka auttavat saavuttamaan hyvan loppu-
tuloksen. (Martins 2015.)

Tehdessani IT-puolen toita, kuten esimerkiksi testausta, huomaan helposti miten paljon
hyotya useammasta tyontekijasta ja tiimin avusta olisi. Itse tehdessa ei valttamatta huo-
maa kaikkia asioita samalla kertaa, joka nakyy valittbmasti projektin aikataulussa. Hyvana
esimerkkina on testaus, jota olen tehnyt nyt useaan otteeseen tuotevirhelomakkeeseen.
Muutamaan kertaan olen jo luullut, ettéa nyt kaikki mahdolliset testitapaukset on tehty ja
asiat huomioitu. Myéhemmin on kuitenkin selvinnyt, etta jokin asia on jaanyt taysin puut-
tumaan. Enka sano, etta sellaista ei voisi tapahtua ryhméan tehdessa kyseista tyota. Luu-

len vain, ettd se on paljon epatodennékdisempaa.

Tiimissa ja ryhméassa on tarkead, ettd kaikki sen jasenet ovat ajan tasalla tarkeista ajan-
kohtaisista tyGasioista. Sellaisia voivat olla esimerkiksi asiakaskontaktit, joihin ei ole osattu
antaa suoraa vastausta. On luvattu selvittaa asia asiakkaan seuraavaa yhteydenottoa
varten. Asiakkaan ottaessa uudelleen yhteyttd, pitaisi kaikkien tiimin jasenten osata jatkaa
tapauksen selvittamista. TAman takia kaikenlaisten kysymysten esittdminen ja tiedon ja-
kaminen on tarke& osa hyvaa tiimitydskentelya. Seurauksena voi olla my6s jonkin asian
kehittyminen tai toimintatavan muuttaminen, kun huomataan etté asia voisi toimia parem-

min toisella tavalla. (Holt)

Meilla kaytossa olevat viikkopalaverit ovat myos hyva keino tiedon jakamiseen. Palaverei-
hin osallistuvat lahes kaikki tyontekijat ja kaikenlaisia asioita kdydaan lapi. Mielestani on

hyva, ettéa esiin nostetaan myos asioita, jotka eivat valttamatta liity omaan tyohoni miten-
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k&an. Siitd saattaa olla joskus tulevaisuudessa jotain apua ja se voi antaa uutta nakokul-

maa asiaan, joka tarvitsee muutosta.

3.5 Seurantaviikko 40

Maanantai 28.9.2015

Talle maanantaille en aseta mitdédn sen kummempia tavoitteita, koska péaivan ohjelma
pitaisi olla n&in etukateen ajateltuna melko normaali. Ohjelmassa on tilausten kasittelya,
viikkopalaveria ja muuta asiakaspalvelua.

Olen tdman viikon "aamuvuorossa”, joka meinaa sita ettd tulen viimeistaan kello 8.00 tdi-
hin. Asiakaspalvelu avataan silloin, mutta yleensa on hyva olla paikalla hieman ennen,
jotta on paremmin aikaa tehda tarvittavat valmistelut. Naihin kuuluvat muun muassa jar-
jestelmien, muiden tydkalujen ja sdhkdpostin avaaminen. Aloitamme talla viikolla ndma
viikoittain kiertavat vuorot, jotka mahdollistavat joustavamman tydaikataulun. Kaikkien ei
kuitenkaan ole tarpeellista olla paikalla aamulla aikaisin tai iltapaivalla mydhaan, joten siita
syysta nama kiertavat etukateen sovitut vuorot ovat erinomainen asia. Tarvittaessa naita
aikatauluja on erikseen sovittaessa mahdollista muuttaa, jos tulee sellainen tilanne etta

tarvitsee.

Viikkopalaveri oli jalleen ohjelmassa aamupaivalla. ltseani koskevissa aiheissa kavimme
keskustelua muun muassa kotisivuille tulevasta sisallosta, joka koskee padmieskayttajia.
Aikaisemmin paamiehet ja tuotteiden valmistajat eivat ole saaneet tunnuksia sivuille, mut-
ta nyt tulevan tuotevirhelomakkeen takia asia muuttuu. Sivujen sisaltéon tarvitaan hieman
muutoksia, silla kaikkea siella nyt olevaan tietoa ei ole tarkoitettua naytettavaksi heille.
Myds uutta tietoa tarvitaan, joka puolestaan koskee ainoastaan paamiehia. Sisallon jaka-
minen pitaisi onneksi onnistua melko helposti, erityyppisten kayttajaprofiilien ansiosta.

Talla hetkella sivuilla on erilaiset profiilityypit apteekeille, sairaaloille ja elédinpuolelle.

Mybhemmin paivalla sain tehtdvaksi koostaa erddn raportin tamén vuoden aikana kerty-
neista datoista. Raportin teossa piti huomioida muutamia pienia seikkoja, mutta muuten

se oli nopeasti tehty.
Viime viikolla lisasin jarjestelm&dan uusia tuotteita, jotka ovat tulossa tanne jakeluun. Nyt

naihin tuotteisiin oli saapunut lisétietoja, joka tarkoitti etté tehtéavani oli lisitd ndméa uudet

tiedot kaikkien tuotteiden profiileihin. Lisaksi jarjestelmaan oli lisatty naiden uusien tuottei-
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den paamies, joten tein linkityksen myds niiden valille. Taman avulla jarjestelmasta on

esimerkiksi helppo tarkistaa, etta mita kaikkia tuotteita kyseiseltéa paamiehelta 16ytyy.

Tiistai 29.9.2015

Eilen iltapaivalla eraalta asiakkaalta tuli palautetta tuotevirhelomakkeesta ja sen toimimat-
tomuudesta. Tanaan yksi tehtavistani on selvittaa tuota asiaa ja tehda raporttia siité.

Tilauksia oli tandan paljon, joka oli hieman yllattavaa. Olen kuullut kollegoilta ja oppinut
kesan aikana myos itse, ettd jokaisen kuukauden viimeisind péivina tilausmaarat ovat
selvasti matalampia kuin normaalisti. Asiakkaat haluavat ilmeisesti siirtaa tilauksensa seu-
raavan kuukauden alkuun, jotta laskutusasioiden hoitaminen on helpompaa. En ole varma

tarkoista syista, mutta asian on kylla selkeasti huomannut lahes jokainen kuukausi.

Sain paivalla viestia, jossa pyydettiin tarkempaa selvitysta aiemmin |ahettamiini korjaus-
pyyntoihin koskien toiminnanohjausjarjestelmaa. Asioita oli kaksi ja molemmat liittyvat
tuotteiden jalkitoimitustoimintoon. limeisesti kaksi erillistd asiaa oli sekoitettu keskenéén ja
taman takia niita ei oikein ymmarretty. Liséksi olin laittanut naista asioista raporttia kahdel-
le eri henkil6lle konsernin IT-osastoon, joka oli selvasta virhe. Selitin molemmat asiat nyt
uudemman kerran yhdelle esimiehelleni, joka on myds tiiviisti yhteydessa IT-osastoon.

Han lupasi laittaa tiedon eteenpdin oikeille henkildille.

Kuten mainitsin aiemmin, sain eilen yhdelta asiakkaalta palautetta koskien tuotevirhelo-
maketta. Heilla oli ollut ongelmaa taytettavien kenttien kanssa. Kyseisessa lomakkeessa
on kenttien edessa teksti, joka kertoo mité kyseiseen kenttéda on tarkoitus kirjoittaa. Muu-
tamissa kohdissa aputekstin jalkeen kenttia on kuitenkin enemman kuin yksi. Taman takia
jokaisessa kentassa on myos ns. Placeholder-teksti, joka kertoo tarkemmin mita kenttaan
kuuluu laittaa. Asiakas kertoi, ettd heilla ei nay mitaan tekstia kentissa, joten joidenkin
kohtien tayttdminen on vaikeaa ja se suoritetaan enemman arvailun varassa. Aloitin on-
gelman selvittdmisen kysymalla heiltd, ettd pystyvatko kertomaan mita internetselainta
kayttavat. Epéilin, ettd ongelma saattaisi johtua vanhasta versiosta. Sain vastauksen, etta

heilla on kaytossa Internet Explorer ja siita versio 9. Uusin versionumero on 11.

Laitoin taman jalkeen virhekuvauksen ja raportin lomakkeen kehityksesta vastaavalle yri-
tykselle. Heiltd sain vahvistuksen, ettd lomakkeesta ei 16ydy talla hetkella tukea vanhem-
mille selaimille. He lupasivat, etta tuki tehdéd&n seuraavan paivityksen yhteydessa. limoitin

taman jalkeen asiakkaalle, ettd lomakkeeseen on tulossa paivitys lahiaikoina, joka korjaa
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taman ongelman. Lomake on edelleen pilottikaytdssa, joten mitdan isompaa haittaa tasta

ei aiheutunut.

Keskiviikko 30.9.2015

Tanaan pitaisi vahvistaa uusien asiakkaiden tunnuksia; naita on tullut paljon viime aikoina.
Meilta lahti taalta viime viikolla tiedote asiakkaille, jossa mainittiin verkkosivuista ja niiden
uudesta siséllosta. Tama tulee lisédmaan uusien asiakkaiden maaraa sivuilla, joka oli

tietenkin tavoite.

Aamupaivélla sain tiedon, etta yksi varastotilojen tietokoneista oli mennyt rikki. Syytéa oli
tutkittu ja huomattu, etté prosessorijaahdyttimen tuuletin ei ollut pydrinyt ollenkaan. Minua
pyydettiin myds katsomaan asiaa ja totesin saman asian. Uuden jadhdyttimen asennus-
kaan ei korjannut konetta, vaan ongelma liittyi todennakoisesti kovalevyn toimintaan.
BIOS Post-viestit tulivat hyvin nakyviin, mutta taman jalkeen ei tapahtunut mitdén, joten
paattelimme, ettéa ongelma liittyy mahdollisesti kovalevyyn. Kone lahtee ensi viikolla korjat-

tavaksi, koska meilla ei ole testikovalevyja eikd muutakaan tarvittavaa laitteistoa.

lltapadiva meni oikeastaan tilauksia kasitellessa ja uusia tunnuksia vahvistaessa. Tilauksia
oli huomattavasti vahemman kuin eilen. Loppupdaivasta ohjeistin eréasta paamiesta tuote-
virhelomakkeen kaytossa. Myds heilla oli esiintynyt pienimuotoisia ongelmia kaytettavan
selaimen kanssa. Téalla kertaa ongelma oli syntynyt lomakkeessa olevan vastaustoimin-
non kanssa. Onneksi toisella selaimella ongelmia ei kuitenkaan ollut ja tiedot saatiin lo-

makkeeseen lopulta taytettya oikein.

Torstai 1.10.2015

Laaketukkukaupassa aloittaa ensi viikolla uusi tydharjoittelija. T&n&én yksi tehtavistani on

laittaa hanelle tybasema kuntoon.

Aamutilauksien kasittelyn jalkeen vahvistin jlleen muutaman uuden asiakkaan kotisivu-
jemme kayttajaksi. Asiakkaiden pitd& antaa rekisteroityessaan tietoja, joihin kuuluvat

muun muassa asiakasnumero (sama jota he kayttavat tilatessaan tuotteita), apteekin tai
sairaalan nimitiedot seka yhteystiedot. N&in voimme varmistua, ettd rekisteroityja on |&&-

ketukkukaupan oikea hyvaksytty asiakas.

Mydhemmin lisasin muutamia muutoksia tuotevirhelomakkeen paivityslistaan. T&h&n paa-

dyimme kollegoiden kanssa kaytyjen keskustelujen jalkeen. Olen huomannut tdssé pro-
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jektin edetessa, etta testausta olisi pitanyt tehda vieldkin laajemmin ja huolellisemmin.
Esimerkiksi aiemmin mainitsemani selainongelmat olisi voinut valttdd paremmalla testaa-
misella. Yksin tuotteen testaaminen on tietenkin vaikeampaa kuin isommalla porukalla,
mutta oikealla ja jarjestelmalliselld tavalla sen voi tehda varmasti myds itsendisesti. Ensi
viikolla pitaisi alkaa muutosten implementointi. Taman tiedon sain kehitystiimilta, joka vas-

taa itse koodista.

Perjantai 2.10.2015

Normaaliin perjantaiseen tapaan tanaan pitaisi olla aikaa tehda viikolla rastiin jaéaneita
tehtavia, joita ei ole viikolla ehtinyt tekem&én. Tilauksia ja niihin liittyvi&a asiakaskontakteja

tulee varmaan olemaan taas vahemman kuin muina paivina.

Sain paivalla tehtavakseni muutamien osioiden paivittamisen yrityksen kotisivuille. Esi-
merkiksi uusien yhteystyokumppaneiden paivitys kuului tahan. Paivittdmiseen kului aikaa
lopulta melko paljon, silla listalta puuttui useita nykyisia tai vasta tulleita yhteistydkumppa-

neitamme. Lisaksi joidenkin firmojen kotisivujen osoitteet olivat muuttuneet taysin.

Paivan lopuksi pidimme vield pienta palaveria koskien tuotevirhelomakkeen toimintaa.
Asiakkailta tullut palaute aiheutti pientéa pohdintaa siita, etta tarvitseeko lomakkeen toimin-
taperiaatetta muuttaa. Sovimme, etté ensi viikolla pidamme viela toisen palaverin. Silla
kertaa palaveriin osallistuu mygs pilotissa mukana olleen yrityksen yhteyshenkilot. N&in
saadaan keskusteltua pilottivaiheen tuloksista tarkemmin. Taman jalkeen voin tarvittaessa

raportoida lisémuutospyynndista eteenpain.

Viikkoanalyysi

Mielestani olen kehittynyt talla viikolla kokonaisvaltaisesti kaikissa tyotehtévissani. Asia-
kaspalvelun perusasiat alkavat olla jo hyvalla tasolla, eikd minun tarvitse kysella muilta
apua enda yhté paljon, kuin aikaisemmin. Hyvan tasapainon Iéytaminen asiakaspalvelu-

ja IT-tehtavien valille on ollut tarked asia tydon mielekkyyden ja kehittymisen kannalta.

Viikon ilmenneet ongelmat liittyivat p&&asiassa tuotevirhelomakkeeseen. Sain muutamaan
otteeseen palautetta sen osittaisesta toimimattomuudesta. Tein selvitystyota kyselemalla
asiakkailta virheen tyypista. Esimerkiksi sita, ettd mik& ominaisuus lomakkeessa ei toimi ja
minka virheilmoituksen se mahdollisesti antaa. Tarkentavina asioina tiedustelin muun mu-
assa kaytettavaa internetselainta ja sen versiota, silla itsellani lomake on toiminut lahes

moitteettomasti. Asiakkaalta tulleiden tietojen ja toteutuksesta vastaavan yrityksen vahvis-
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tuksen perusteella paattelin ongelmien johtuvan kaytettavan selaimen vanhasta versiosta
ja sen tuen puutteesta. limoitin kehitystiimille, etta tuki taytyy saada myos vanhoille se-
laimille, koska emme voi mitenk&éan olla varmoja, etta mitd versioita asiakkaat tulevat

kayttamaan tayttdessaan lomaketta.

Taman viikkoiseen analyysiin otan kasittelyyn testauksen merkityksen sovelluskehitykses-
sé. Asioita, jotka ovat siina tarkeité ja joita voisin itse parantaa. Varsinaista kokemusta
testaamisesta minulle ei ole kertynyt ennen nykyista tyotani. Opiskelun yhteydessa jotain
asioita olemme kayneet lapi, mutta hyvin pintapuolisesti. Tuotevirhelomake on ollut pro-
jekti, jossa olen paassyt harjoittelemaan ja kerryttdmaan kokemusta testauksesta. Projek-
tin aikana olen oppinut uusia asioita siitd, muun muassa tapoja, joilla testauksen tehok-
kuutta voidaan parantaa. Myds jatkuva raportointi on noussut yhdeksi tarkeimmista asiois-

ta sovellustestauksen aikana.

Muutamia tarkeita asioita paremman testausosaamisen saamisessa ovat priorisointitaidot,
kirjallisten taitojen parantaminen ja niiden harjoittelu seka omista virheista oppiminen. On
tarkeaa testata ja raportoida ensin kaikista kriittisimmat ja tarkeimmat sovelluksen osat ja
toiminnot. Hyva Kirjoitustaito parantaa testaamisen aikana tehtyja testitapauksia ja sen
jalkeen syntyvia testiraportteja. Kolmas téarkea asia, virheistd oppiminen, nakyy siina miten
hyvin testaaja pystyy kehittdmaan itseaan tehtyjen virheiden ja virhearvioiden jalkeen.
(Aegerter 2013.)

Naiden asioiden lisdksi on myds tarke&a kyseenalaistaa kaikki testauksen aikana ilmene-
vat asiat, seka pyrkia ajattelemaan ja kayttaytymaan sovelluksen lopullisen kayttajan na-
kokulmalla ja tiedolla. Kyseenalaistamiseen liittyen voidaan ottaa esimerkiksi itselleni vas-
taan tulleet selainongelmat. Toinen mahdollinen pohdintaa aiheuttava asia voisi olla vaik-
ka sovelluksen toiminta erilaisilla laitteilla, jos kyseessé on esimerkiksi mobiilisovellus.
(Slattery 2013.)

Hyvaan testiraporttiin voidaan liittAd myos havainnollistavia kuvia, joita my6s itse olen

kayttanyt. Kuvaruutukaappaukset toimivat hyvana lisdna tiedolle, jossa mainitaan muun
muassa virheen ilmenemispaikka, ajankohta, kaytdssa ollut kayttojarjestelma seka laite.
Oikeiden ja tarkkojen tietojen kanssa testauksesta ja testiraportista on paljon enemman

hyotya kehitystiimille, kuin vaillinaisesta raportoinnista. (Slattery 2013.)
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3.6 Seurantaviikko 41

Maanantai 5.10.2015

Maanantain tavoitteena on lydda lukkoon paamieskayttgjien kayttoon tulevat tiedot ja toi-
minnot yrityksen kotisivuille. Otan asian esille viikkopalaverissa, jonka jalkeen voin lahet-

taa tarkat tiedot kehittgjatiimille.

Aamun tyOtehtavat koostuivat tuttuun tapaan viikonlopun aikana tulleiden tilausten kasitte-
lysté. Lisaksi aamupaivalla tehtaviin hommiin kuului asiakkaiden kyselyihin vastaamista
seka uusien asiakkaiden vahvistamista kotisivuille. Palaverissa kdvimme lapi tuon mainit-
semani paamieskayttaja asian. Sivustolle tulee heita varten muutamia taysin omia tietoja
ja sivuja, joihin kuuluu muutama lomake sek& muuta tietoa. Naiden lisdksi he saavat kéayt-
t6onsad muun muassa oman uutispalstan, jotta voimme tiedottaa haluamistamme asioista

erikseen vain heita.

Kehittgjatiimi oli laittanut jo viikonlopun aikana tiedustelun tuosta paamieskayttajien vali-
kon rakenteesta. Palaverin jalkeen pystyin vastaamaan tarkasti heidan kysymyksiinsa.
Kotisivuillamme on talla hetkella jo erilaiset menuvalikot erityylisille kayttajaprofiileille, ku-
ten apteekeille ja sairaaloille, joten yhden uuden profiilin luominen ei pitdisi olla tyolasta

enaa tassa vaiheessa.

Tiistai 6.10.2015

Talle paivélle en ole asettanut tai saanut mitdan sen erikoisempia etukateistehtavia. Ti-
lauksia on todennékdisesti reilusti, joten paiva menee niité kasitellessa. Lisaksi normaalit

asiakaskontaktit puhelimella sekd sahkopostilla tulevat tayttAmaan paivan.

Aamupaivasta sain lisatehtavaksi selvittda konsernin IT-osaston avustuksella jarjestel-
massa esiintyvaa raporttiongelmaa. Ongelma liittyy jarjestelmésta saatavien sairaalaso-
pimusten yhteenvetoihin. Sain kuulla, etta kyseisista Excel-raporteista tippuu tietoa pois
jossain valissa. Jarjestelmasta katsottuna tama sopimustieto viela nakyy, mutta raporteis-
sa sita ei valttamatta enaa nay. Tama on ongelmallista, koska talla hetkelld sopimusasioi-
ta hoitava henkil6 joutuu kdymaan aina koko tiedoston lapi korjatakseen siind mahdolli-

sesti olevat virheet.

lltapaivalla meilla oli ongelmia sahkdpostin kanssa. Kaikki viestit olivat jalleen jumissa,

eivatka testiviestitkaan tulleet |api. Tasté piti taas informoida I1T-osastoa, joka sai vian lo-
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pulta korjattua. Tarkka vianaiheuttaja ei tullut ilmi talla kertaa, mutta aikaa sahkdpostin

toimintakuntoon saamisessa meni vajaa kaksi tuntia.

Keskiviikko 7.10.2015

Tanaan pitaisi laittaa muun paivittdisen toiminnan ohella muutamia erikoistilauksia yksi-
tyishenkilGille. Tallaisia tilauksia meilta lahtee vah&n, mutta kuitenkin l&hes viikoittain. Ky-
seiset tilaukset tulevat yleensa suoraan tarvittavien tuotteiden paamiehilta.

Laitoin heti aamulla nuo yksityishenkilotilaukset, jotta ne saataisiin matkaan mahdollisim-
man pian. Niille tilataan aina erillinen kuljetus, koska niissa kaytetaan eri kuljetusyhtiota

kuin normaaleissa kuljetuksissa.

Aamupaivalld aikaa kului myos selvittaessa eraan tilauksen ja sen kuljetuksen kohtaloa.
Asiakas ilmoitti, etta eivat ole saaneet tuotetta, vaikka se piti toimittaa heille eilen illalla
erikseen sovittuna aikana kello 18.00. Ensimmaiseksi tutkin kuljetusyhtion kuljetusseuran-
nasta, ettd missa tilassa kyseinen kuljetus on. Sielld se nakyi olevan jakelussa, joten seu-
raavaksi otin yhteyden kuljetusyhtitn asiakaspalveluun. Sieltd sain selville, etta kuljetus oli
ollut my6hassa, eika tilausta ollut timan takia saatu ajoissa perille asiakkaalle. Mydhem-
min apteekki ei kuulemma ollut en&é avoinna, joten kuljetus oli siirretty télle paivalle. Ta-
man jalkeen ilmoitin apteekkiin, etta tilaus toimitetaan tanaan samaan aikaan kuin eilen
olisi pitanyt. Viela viimeisena tehtavani minulla oli tayttaa kuljetusvirheraportti, jonka tay-
tamme aika kun jotain kuljetusongelmia ilmenee. Ongelmat voivat liitty& esimerkiksi kulje-

tuksen aikatauluun tai tavaran kuntoon.

Loppupaivasta minulla oli aikaa vahvistaa muutama uusi asiakas ladketukkukaupan koti-
sivujen kayttajaksi. Saamme asiakaspalvelun séahkdpostiin aina ilmoituksen uusista rekis-

terdityneista kayttajista.

Torstai 8.10.2015

Sain eilen iltapaivalla, ennen paivan paattymista tehtavakseni eraan raportin teon. En eh-
tinyt sitd kuitenkaan eilen tekemé&én, joten ajattelin tehdd sen tdn&én heti aamutilausten ja

muun kiireellisen toiminnan jalkeen.

Jokapéaivaisen aamurutiinin jalkeen siirryin raportin tekoon. Tehtavanani siiné oli koostaa

monesta Excel-tiedostosta yksi yhtendinen raportti. Raportin valmistuttua tehtéavani oli
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verrata erityyppisia lukuja aikaisempiin ns. "oikeisiin" lukuihin ja ilmoittaa poikkeamista, jos

niita esiintyy.

Paivalla saimme jalleen ilmoituksen yhdestd mahdollisesta uudesta tuotevirheesta. Otin
asian kasittelyyni, koska olin myds aiemmin vastannut lomakkeen kayttdmisen ohjeistami-
sesta. Asiakas kertoi, etta heill& oli ollut jo useaan otteeseen ongelmia er&én tuotteen
kanssa. He epailivat jopa mahdollista pakkaukseen liittyvaa valmistusvirhetta. Pyysin heita
ensimmaiseksi rekisterditymaan meidan sivuille, jotta he saavat asiakastunnukset kayt-
toonsa. Rekisterditymisen jalkeen olin asiakkaaseen uudelleen yhteydessa ja kerroin tar-
kalleen, etta miten he paasevat tayttamaan pilottivaineessa olevan tuotevirhelomakkeen.
Asiakas ilmoitti vield, etté heidan taytyy selvittaa tuotteiden tarkat erénumerot ennen lo-
makkeen tayttamista, joten tapaus jai talla eraa viela kesken. Ohjeet heilla kuitenkin nyt
on, joten tarvittavien tietojen saamisen jalkeen lomakkeen taytto pitdisi onnistua vaivatto-

masti.

[ltapdaivalla sain viela muutamalta kollegalta pyynnon tutkia heidan tydasemiaan. Heilla oli
ollut ongelmaa normaalin paperitulostamisen kanssa. Oikeastaan ongelma liittyi puuttu-
vaan tulostimeen. Tarkasteltuani asiaa tarkemmin, selvisi viela ettd heidan kayttamiinsa
tydasemiin ei ollut lisétty tata tarvittavaa verkkotulostinta ollenkaan. Itsellani oli tuo kysei-
nen tulostin kaytdssa, joten tarkistin sen IP-osoitteen Windowsin hallintapaneelista. Ta-
man jalkeen laitoin viestin IT-osastolle, etta muutamaan tydasemaan pitaisi lisata kysei-
sen IP-osoitteen tulostin. Meidan toimipisteessa kenelldkaan ei ole tarvittavia oikeuksia
tybasemien hallitsemiseksi, tdssa tapauksessa verkkotulostimen lisdéamiseksi, joten nais-
sa tilanteissa pitda aina ottaa yhteys IT-osastoon. Tulostimet saatiin kuitenkin lisattya no-

peasti ja ongelma nain ratkottua.

Perjantai 9.10.2015

Tasta paivasta on odotettavissa tuttuun tapaan hieman hiljaisempi, joten minulla pitaisi
olla aikaa hoitaa rastiin jd&neita tyotehtavia. Tarkoituksenani on tdndan aloittaa tydaika-
leimauslomakkeen ja virheseurantaraporttipohjan korjaustoimenpiteet. Naiden lomakkei-
den tarvittavat korjaukset sain tietooni muutama viikko sitten. Tyoaikaleimauslomakkeen
avulla tyontekija voi ilmoittaa esimerkiksi pidettavista saldovapaista tai virheellisesta kello-
kortin kaytosta, jos leimaaminen on vaikka unohtunut tydpaivan paatteeksi. Virheseuran-

taraportilla taas ilmoitetaan kuljetukseen liittyvistd ongelma- ja vikatilanteista.

Paivalla saimme asiakaspalvelun séhkdpostiin ilmoituksen, ettd meidan internetsivuilla on

muutamassa tuotteessa virheellista tietoa. Kyseiset tuotteet olivat l1adkkeita ja virhe oli
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kohdistunut tuotteiden VNR-numeroihin. Jokaisella laadkkeella on erikseen oma VNR-
numero, joka mahdollistaa yksittadisen laékkeen tunnistamisen jokaisessa ladkejakelun
vaiheessa. Laake voidaan tunnistaa tarkasti tukussa, apteekissa ja sairaalassa. VNR-
numero sisaltdd yhteensa kuusi numeroa. Kavi ilmi, etta kahden samanlaisen, mutta eri
vahvuisen tuotteen numerot olivat menneet sekaisin. Kerroin asiakkaalle tuotteiden oikeat
numerot ja kavin heti taman jalkeen korjaamassa virheelliset tiedot, jotka olivat sivuille
paatyneet. (Laaketietokeskus)

Ennen paivan paattymistéa aloitin korjaamaan aiemmin mainitsemiani lomakkeita. Aluksi
minun piti miettid, etta korjaanko lomakkeet suoraan vanhoihin pohjiin vai teenk® koko-
naan uudet. TyGaikaleimauslomakkeen korjattava asia oli sen verran pieni ja nopea tehda,
ettd sen kohdalla paadyin korjaamaan vanhaa lomaketta. Virheseurantaraporttipohja oli
taas sen verran sekainen erityylisten fonttien ja muiden pienten virheiden kanssa, etta
parempi oli aloittaa koko lomake puhtaalta poydalta. Ehdin saada korjattua tydaikalei-
mauslomakkeen, mutta virheseurantaraporttipohja jai viela kesken. Sen aion tehda lop-

puun ensi viikon aikana.

Viikkoanalyysi

Taman viikon aikana tytehtavani keskittyivat enemman asiakaspalvelu ja ongelmanrat-
kontapuolella. IT-tehtéavia ei ollut yhta paljon kuin edellisilla viikoilla, johtuen muun muassa
siité etta tuotevirhelomake ja muutama jarjestelmaan tehtava muutos on talla hetkella
koodaus vaiheessa. Naihin projekteihin olen viimeisten viikkojen aikana tehnyt testausta
ja sen pohjalta raportointia. Talla hetkelld kéynnissa olevat paivitystoimenpiteet pitaisivat
olla valmiita muutaman viikon sisélla. Aika kuulostaa mielestéani melko pitkalta, muutosten
maaraan verrattuna, mutta ymmarrén sen etta kehittajatiimilla on varmasti muitakin pro-

jekteja menossa samaan aikaan.

Tuotevirhelomakeprojektin aikataulussa on ollut kuluvan kesan ja syksyn aikana hieman
ongelmia. Tavoitteena olisi ollut saada toiminto julkaistua kaikille asiakkaille jo alkusyksys-
ta4, mutta kesalomat seka muut viivastykset ovat valitettavasti vieneet aikaa toivottua
enemman. Lisaksi testauksen aikana on ilmennyt useampia muutosta vaativia asioita,
joiden takia lomakkeen ideaa ja kaytettavyyttd on jouduttu muuttamaan muutamaan ot-
teeseen. Myds pilottivaiheessa tullut palaute asiakkailta on johtanut pieniin korjaustoi-

menpiteisiin.

Lopullisessa lomakkeessa tulee olemaan kolme eri vaihetta. Ensimmaisessa vaiheessa

asiakas (apteekki tai sairaala) tayttaa lomakkeeseen omat tietonsa seka tiedot virheelli-
38



sesta tuotteesta. Kuviossa 1 nékyy asiakkaalta tarvittavat perustiedot. Lomaketta tulevat
kayttamaan paaasiassa juuri apteekit seka sairaala-apteekit. Tietoihin voidaan liittdd myos
apteekin asiakkaan tai sairaalassa olevan potilaan nimi- ja yhteystiedot, mutta ndma eivat

ole pakollisia.

Tuotevirheraportt

» APTEEKKI / SAIRAALA-APTEEKKI

APTEEKKI / SAIRAALA- Apteekin / Sairaala-apteekin nimi

APTEEKKI

YHTEYSHENKILO Etunimi Sukunimi
YHTEYSTIEDOT Sahkoposti Puhelinnumero
OSOITE Katuosoite

POSTITOIMIPAIKKA Postitoimipaikka Postinumero

ASIAKKAAN / POTILAAN

TIEDOT Asiakkaan / potilaan nimi ja yhteystiedot

Kuvio 1. Asiakkaan tiedot

Liséksi asiakas tayttaa lomakkeeseen tarkeimman asian eli tiedot mahdollisesta tuotevir-
heesta. Tarvittaviin tietoihin kuuluu muun muassa tuotetiedot. Oikea tuote haetaan Etsi-
toiminnolla suoraan kaikista tuotteista. Nain valtytaan kirjoitusvirheilta seka muilta epéasel-
vyyksiltd, kuten vaarilta tuotenimilta. Myos tuotteen koodi (VNR) tulee automaattisesti vali-
tun tuotteen rinnalle. Eranumero seka kestoaika ovat vapaavalintaisia kohtia, koska kai-
kista tuotteista naita tietoja ei valttamatta 16ydy. Suositus on joka tapauksessa, ettd kaikki
kohdat taytettaisiin. Lopuissa kentissa kuvataan virhetta ja siitd mahdollisesti aiheutuneita
vahinkoja. Lomakkeen lopussa oleva valokuvakenttd on myds vapaavalintainen, mutta
haluttaessa siihen voidaan liittdd valokuva virhekuvauksen tueksi. Tuotevirhetietoihin tar-

vittavat asiat nakyvat kuviossa 2.
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» TUOTE

TUOTE Etsi kirjoittamalla tuctteen nimi tai valmistaja ATl
KOODI (VNR)

ERANUMERO

KESTOAIKA

VIRHE Virheen kuvaus

LISATIEDOT IMiten ja milloin virhe huomattiin

s
e Vahingot

s
MAARA Virheellisten tuotteiden maara

LATAA VALOKUVA Choose Files | Mo file chosen

LAHETA Takaisin

Kuvio 2. Tiedot tuotevirheesta

Naiden tietojen antamisen jalkeen lomake voidaan lahettaa eteenpain. Lahetyksen jalkeen
lomake tulee suoraan nakyviin tuotteen paamiehen tunnukselle. Seuraavaksi padamies
kasittelee virheen omalla tavallaan ja antaa tarvittavat ohjeet vastauksena lomakkeeseen.
Vastauksessa paamies antaa ohjeet erikseen apteekille tai sairaala-apteekille seka laake-
tukkukaupalle eli meille. Ohjeet siséaltavat tietoja esimerkiksi tuotteen hyvityksesta, havi-
tyksesta tai palauttamisesta. Ohjeiden lahettamisen jalkeen lomake muuttuu tilaan "odot-
taa raporttia”. Tama tila on viimeinen ennen kuin asia on kasitelty loppuun. Tuotteen paa-
miehelta odotetaan jonkinlaista raporttia esiintyneesta tuotevirheesta. Raportin saamises-
sa saattaa kestaa usein jopa useita viikkoja. Lopullisen raportin jattamisen jalkeen lomake

"suljetaan” ja se siirtyy paatettyihin tapauksiin.

Tama tuotevirhelomake-ominaisuus toimii ja tulee toimimaan yrityksen kotisivuilla,

WordPress-alustan paalla. Kotisivujen hallinta on osoittautunut hyvin helpoksi, eika tama
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lomakekaan tee asiassa poikkeusta. WordPress-alustan yksi parhaista puolista on sen
muokattavuus erityylisiin tarpeisiin. Lisaksi siind yhdistyvat perusasioiden helppo hallitta-

vuus ja loputtomat kustomointimahdollisuudet.

Mydhemmissé analyyseissa voisin hieman kayda lapi kyseisen alustan hallintapaneelia ja

sen toimivuutta, seka ottaa mukaan muita havaintoja, joita olen tahan mennessa tehnyt.

3.7 Seurantaviikko 42

Maanantai 12.10.2015

Viikon ensimmaisella paivélle en ole asettanut erikseen mitdén tavoitteita. Tarkoituksena

on selvitella aamutilausten ja palaverin jalkeen, ettd mita viikko tulee sisaltamaan.

Paiva alkoi perinteiseen tapaan tilausten kasittelylla. Olen talla viikolla iltavuorossa, joten
tehtavani on olla asiakaspalvelun paivystyksessa hieman normaalia ty6paivaa pidem-
paan. Taman viikon viikkopalaverissa ei tullut oikeastaan esille mitaan asioita, jotka olisi-

vat koskeneet itseéani tai omaa tekemistani.

Palaverin jalkeen laitoin tiedusteluviestin tuotevirhelomakkeen korjaukseen liittyvasta aika-
taulusta. Olin saanut sen kasityksen, etta pyytamiini korjauksiin ei tulisi menemaan kovin-
kaan paljon aikaa. Mydbhemmin iltapaivalla sain vastauksen, etta paivityspyyntd on kasitel-

ty ja arvio sen valmistumisesta olisi tamén viikon loppupuoli.

Tiistai 13.10.2015

Tiistain tehtavanani on suunnitella ja aloittaa toteuttamaan hatatilauslomaketta. Sain tyon-

kuvauksen eilen iltapaivalla, mutta sen aloittamiseen minulla ei ollut silloin aikaa.

Aamupaivélla sain ilmoituksen aiemmin mainitsemastani uudesta kirjautumistoiminnosta.
Toiminto yhdistaa ladketukkukaupan ja eraan tunnetun ladkealan séhkdisen palvelun Kir-
jautumiset siten, etta asiakkaiden ei tarvitse kirjautua erikseen usealle sivustolle. Taman
yhden palvelun kautta he paasevat usealle eri ladkealan toimijan sivustolle valmiiksi Kir-
jautuneena. Nyt palvelun listalla on myds yritys, jossa tydskentelen, joten paasemme lahi-

aikoina tiedottamaan asiakkaita tasta uudistuksesta.

Paivan aikana tuli yksi uusi ilmoitus uudesta tuotevirheesta. Kuten aikaisemminkin, jélleen

tehtavanani oli antaa toimintaohjeita asiakkaalle. Kyseiselta asiakkaalta I6ytyi entuudes-
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taan tunnukset kotisivuillemme, joten niita ei tarvinnut erikseen tehda talla kertaa. Annoin
ainoastaan ohjeet tuotevirhelomakkeen tayttdmiseen ja kerroin miten prosessi tulee ete-

nemaan jatkossa.

Mybhemmin paivalla aloitin tuon etukateen tiedetyn hatatilauslomakkeen suunnittelemisen
ja toteuttamisen. Tama lomake tulee olemaan kasin taytettava, joten teen sen perinteisella
tekstinkasittelyohjelmalla ja muutan sen lopuksi PDF-muotoon. Olin saanut aikaisemmin
kaikki tarvittavat tiedot, jotka lomakkeeseen tulee sisallyttd&. Muuten mitédén tarkkaa maa-
rittelyd en saanut, joten siina mielessa itsellani oli melko vapaat kédet toteuttaa uusi lo-
make. Erilaisia kohtia hatatilauslomakkeeseen tuli yhteensa noin kymmenen. Jokaiselle
tietueelle tein oman laatikon, johon vaadittu asia kirjoitetaan. Sen jalkeen tein tiedon vie-
reiseen tyhjaan tilaan kentéan, johon tulee lomakkeen tayttajan allekirjoitus ja paivamaara.
Jokainen kohta lomakkeesta "kuitataan” erikseen taytetyksi, koska on mahdollista, etta
yhta lomaketta tulee tayttdmaan useampi eri henkild. Hatatilaukset ovat tilauksia, joita
tehdaan tukkuliikkeen aukioloaikojen ulkopuolella. Lomakkeen tarkoituksena on toimia
naissa tilauksissa dokumentointivalineena. Tilauksen ja tuotteen tiedot kirjataan lomak-

keeseen, josta ne on helppo myéhemmin siirtdé sahkdiseen jarjestelmaan.

Keskiviikko 14.10.2015

Tanaan on tarkoitus saada tehtya hatatilauslomake loppuun ja antaa se sen jalkeen tar-

kistutettavaksi esimiehille.

Tilauksien suhteen tdndan oli melko hiljainen paiva. Sen takia oli hyvin aikaa vastata asi-
akkaiden kyselyihin. Tein lisdksi muutamia korjauksia jarjestelmén tuotetietoihin. Saimme
vahan aikaa sitten uuden ohjeistuksen poistuvien tuotteiden merkintatapaan. T&méa uusi
tapa tulee selkiyttamaan huomattavasti vanhojen tuotteiden poistumisen aiheuttamaa se-
kaannusta. L&hiaikoina kaikkiin jo poistuneisiin tuotteisiin pitaisi tehdd muutama uusi mer-
kinta, jotta ne saadaan mukaan tahan yhtendiseen tapaan. Taman avulla myds vanhat

tuotteet tulevat olemaan helpommin l6ydettavissa jarjestelmasta.

Paivan aikana sain valmiiksi tuon eilen aloittamani hatatilauslomakkeen. Itse lomakkeen
teko ei ollut kovinkaan monimutkainen projekti, enemmaéan aikaa kaytin sen muodon ja
siséllon suunnitteluun. Lahetin iltapaivalla ensimmaisen version lomakkeesta muutamalle
esimiehelle tarkistettavaksi. Tavoitteena oli saada palautetta ja mahdollisia korjausehdo-

tuksia.
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Torstai 15.10.2015

Tanaan torstaipaivana teen muutamat muutokset hatatilauslomakkeeseen. Sain eilen en-
nen paivan paattymista palautteen lomakkeesta ja sen mukana muutaman korjausehdo-

tuksen. Muuten péaivan ohjelmassa ei pitaisi olla mitaan erikoisia asioita.

Aloitin hatatilauslomakkeen muutospyynttjen korjaamisen paivalla. Muutamia muutoseh-
dotuksia siihen tuli, joista k&vin viela erikseen keskustelemassa esimiesten kanssa. Muu-
tosehdotukset liittyivat muutaman kentan nimeé&misiin ja niiden kokoihin, joita pitaisi sel-

kiyttdd hieman. Mielesténi saamani ehdotukset vaikuttivat oikeanlaisilta ja jarkevilta, joten
aloitin tydostamaan niitéa. Korjausten jalkeen tutkin viel& lomakkeen kertaalleen I&pi ja tote-
sin sen olevan valmis. My6hemmin tama valmis tuotos laitetaan yrityksen sisdiseen tieto-
kantaan, josta I6ytyy kaikki muut tdméan kaltaiset lomakkeet ja tiedostot. Lisdksi lomake

tulee olemaan liitteena hatatilauksiin liittyvassa ladketukkukaupan toimintaohjeessa.

Perjantai 16.10.2015

Viikon viimeisen paivan ohjelmassa on tehda loppuun viime viikolla kesken jaanyt virhe-
seurantalomakkeen korjaaminen. Lisaksi useita uusia asiakkaita on rekisterditynyt kotisi-

vuille, joten niita pitaisi myds kayda lapi ja vahvistaa.

Aamutilausten jalkeen rupesin kdymaan lapi edella mainittuja uusia asiakkaita. Kuten
aiemmin viikolla kerroin, lAdketukkukaupan asiakkaat saivat viikon alussa kaytt6onsa uu-
den kirjautumistoiminnon. Toiminnon toinen osapuoli laittoi viikolla myds tiedotteen asias-
ta omille sivuilleen, jonka jalkeen monet uudet asiakkaat ovat kdyneet rekistergitymassa
sivujen kayttgjiksi. Vasta rekistertidyttyaan he saavat kayttoonsa kaikki sivuilla olevat tie-
dot ja toiminnot. Liséksi heidan ei tarvitse enaa erikseen kirjautua meidén sivuille, jos he

kayttavat taman toisen sivuston linkkia hyvakseen.

Vahvistin useita uusia asiakkaita paivan aikana ja veikkaan, ettd ensi viikolla niita tulee
viela paljon lisda. limeisesti nama uudet rekisterdityneet asiakkaat eivat ole olleet aikai-
semmin tietoisia siita, etta meilla on my6és omat ekstranetsivut. Tavoitteena on saada
mahdollisimman moni asiakas kayttdmé&an tarjoamiamme sahkoisia palveluja. Uusien

toimintojen avulla on myds helpompi houkutella uusia asiakkaita.

lltapaivalla minun piti tehda virheseurantalomake valmiiksi, mutta en sité kuitenkaan ehti-

nyt tekemaan. Meilla oli asiakaspalveluosastosta muutaman henkild poissa, joten aikaa ei
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jaanyt muun tekemisen jalkeen enéa siihen tehtavaan. Se tehtava jaa taten seuraavalle

viikolle.

Viikkoanalyysi

Viikon aikana tehtaviini lukeutuivat jokaviikkoisten asioiden liséksi muun muassa hatati-
lauslomakkeen suunnittelu ja toteutus seké muutaman tuotevirheilmoituksen ohjeistami-
nen. Hatatilauslomake tulee olemaan kaytdssa ns. paperinen versio, koska se vaatii aina
allekirjoituksen sita taytettaessa. Vaihtoehtona olisi voinut olla mahdollisesti my6s sahkoi-
nen versio, esimerkiksi Excel-tiedosto, mutta taman hetkiseen kayttétarkoitukseen kynalla
taytettava versio on todennakoisesti paras ja nopein. Lomake tulee kayttéon sellaisissa
tilanteissa kun ladkkeita joudutaan toimittamaan normaalin tukkuaukioloajan ulkopuolella.
Talloin on tarkead, ettd tuotteet saadaan lahtemaan mahdollisimman nopeasti ja vaivat-

tomasti. Naita erillisia hatatoimituksia on tekemassa yleensa vain yksi henkil6 kerrallaan.

Lomake sisaltaa asioita lahetettavasta tuotteesta ja sen tarkemmista tiedoista. Lisaksi ylos
kirjataan muun muassa paikka, josta tuote keratdan. Tama sen takia, etta jalkeenpain
voidaan tarkistaa esimerkiksi varastosaldon oikea maara. Normaalisti tilaukset tehdaan
koneellisesti, jolloin jarjestelm&an jaa merkinta myos tuotteen varastopaikasta. Myos hata-
tilauksen tuleva kuljetustapa kirjoitetaan ylos lomakkeeseen, joka saattaa olla esimerkiksi
taksi tai muu erikoisempi kuljetusvéline. Lopuksi lomakkeesta taytetyt kohdat kuitataan
omalla allekirjoituksella ja paivamaaralla. Koska naista tilauksista ei jaa lahetys- eika ke-
railyvaiheesta mitd&n merkintaa jarjestelmaan, on tarkeéé ettéd kaikki oleelliset tilaukseen

liittyvat asiat dokumentoidaan tarkasti.

Mielestani kehityin viikon aikana uuden lomakkeen suunnittelemisessa ja toteuttamisessa.
Enemman aikaa prosessissa vei suunnittelu seka tarvittavien asioiden sisallyttaminen
tulevaan lopputulokseen. Sain esimiehilténi etukéteen hyvat perustiedot asioista, joita
lomakkeeseen tulisi saada. Suunnittelu on tarkea osa projektia ja tassa tapauksessa pie-
nempaa tehtavaa. Varsinaiseksi projektiksi en ehka tata kyseista tehtavaa laske, vaikka

idea on samanlainen kuin suuremmissa projekteissa.

Aluksi on tarke&a tiedostaa tulevan projektin tai tehtavan tavoitteet. Pitaa tietdd mika on
tarvittava lopputulos valmiin tyon jalkeen. Tavoitteiden tunnistamiseen auttaa muun mu-
assa sidosryhmien tunnistaminen, kuten esimerkiksi tulevan lopputuotteen kayttajat. Kun
sidosryhmaét ovat selvilla, pitéisi selvittdd heidan tarpeensa. Tassa tapauksessa valmiin
tuotteen eli lomakkeen kayttdjia ovat yrityksen tyontekijat ja heista ne, jotka ovat tekemi-

sissa hatatilausten kanssa. Taman jalkeen pitéisi olla helpompi saada tietoon heidén tar-
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peensa, eli mita asioita lomakkeelta vaaditaan. Kun vaadittavat asiat ovat selvilla, voidaan
ryhtyd suunnittelemaan mita projektin tarvitsee tuottaa, jotta nuo edelld mainitut tavoitteet

ja vaatimukset saavutetaan. (Haughey)

Tassa omassa tapauksessani vaadittu lopputulos oli jo etukateen aikalailla selva, joten
minun ei tarvinnut sen enempéa selvittdd projektin lopputuotoksen muotoa. Lahinna péaa-

asiassa asioita, joita siihen lopputuloksen sisaltton tarvitaan.

Mydskaan minkaanlaista projektiaikataulua minun ei tarvinnut tehda, johtuen tehtavan
kokoluokasta seka siita, etté tulin tekemé&an koko toteutuksen itse. Eika minulle annettu
oikeastaan mitaan tarkkaa tavoiteaikatauluakaan lomakkeen valmiiksi saamiseen. Luulen,
ettd tAman suunnitteluvaiheen jalkeen itse lomakkeen toteutus oli huomattavasti helpom-
paa. Suuremmissa projekteissa suunnittelun, aikataulutuksen ja tehtavien jakamisen mer-

Kitys korostuu varmasti entisestaan.

3.8 Seurantaviikko 43

Maanantai 19.10.2015

Tanaan tavoitteenani on katsastaa ja selvittda, ettd minka tyyppisia tehtavia viikolle olisi
mahdollisesti tulossa. Normaaliin tapaan tanaan on myds viikkopalaveri, jossa kaydaan

varmasti myos jotain IT-aiheita lapi.

Tama kahdeksas raportointiviikko alkoi kello 8.00 aamulla. Ensimmaiset tydtehtavat sisal-
sivat normaaliin tapaan tilausten kasittelyd, sahkopostilaatikon tarkastamista ja perinteista
asiakaspalvelua puhelimitse. Viikkopalaveri oli ohjelmassa vield ennen lounasta. Taman
viikkoisessa palaverissa kaytiin 1api muun muassa kaynnissa olevia IT-projekteja, kuten
tuotevirhelomaketta ja sen edistymisté. Kerroin lomakkeen olevan talla hetkella paivitys-
vaiheessa, jonka jalkeen voidaan tiedottaa kaikkia asiakkaita sekd paamiehia sen valmis-
tumisesta. Viimeisimmat paivityksen ja sitd myota koko lomake pitdisi olla valmiina vii-

meistaan ensi viikolla.

lltapaivalla asiakaspalvelun sahkdpostiin tuli jalleen uusia rekisteroitymisilmoituksia. Nai-
den uusien asiakastunnusten vahvistamisen liséksi sain tehtéavakseni tehda pienimuotoi-
sen ohjeen kaytdssa olevan puhelinvaihteen kayttamisesta. Vaihdetta kayttavat useat eri
henkilot tAssa yrityksessa, joten yhtendiset ohjeet olisi sitd myoten hyva olla. Sain kuiten-

kin kasiini jonkinlaiset ohjeet, jotka oli tehty jo joskus aikaisemmin. Taman takia minun ei
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tarvinnut tehdakaan kokonaisia ohjeita, vaan riitti, ettd tein niihin vanhoihin muutaman

tarkentavan korjauksen.

Paivan lopuksi lisasin vield yhden uuden tuotteen jarjestelm&én. Uuden tuotteen tuotetie-
dot tulevat tuoteilmoituslomakkeella, jonka tuotteen maahantuoja tai valmistaja meille 1&-
hettaa. Jarjestelman lisaksi tuotteen perustiedoista tuotenimi ja tuotenumero lisatdén yri-
tyksen kotisivuille. Tama tosin tapahtuu yleensa vasta siiné vaiheessa kun tuote saapuu
tukun varastoon ja sen jalkeen myyntiin. Jarjestelmassa tuotetiedot on hyva olla jo etuka-
teen, jotta tavaran vastaanotto ja kaikki siihen liittyvd on nopeampaa. Olen saanut tehta-
vakseni tdssa syksyn aikana ja luultavasti myos tulevaisuudessa, vastata kaikkien uusien

tuotteiden lisaamisesta jarjestelmaan.

Tiistai 20.10.2015

Taksi paivaksi minulla ei ole etukateen suunniteltuja erikoistehtavia. Paiva koostuu toden-

nakoisesti paaosin normaaleista asiakaspalvelutehtavista.

Tilauksia tuntui olevan tdnaan melko reilusti. Niiden kasittelemisen lisaksi paiva kului vas-

taamalla asiakkaiden viesteihin. My6s muutaman uuden asiakastunnuksen vahvistin.

Viela myéhemmin paivalla selvitin tapausta, jossa oli ollut kuljetuksen kanssa ongelmia.
Kuljetuksen olisi pitanyt olla perilla asiakkaalla jo edellisen viikon torstaina, mutta selvisi
ettd se on edelleen kuljetusyhtitén hallussa. Asiakas kertoi, etté heilld alkaa olla kiire saa-
da kuljetuksen mukana olevat kriittiset laékkeet. Olin yhteydessa kuljetusyhtion asiakas-
palveluun seka suoraan kyseisen paikkakunnan terminaaliin. Lopulta terminaalista tuli
takaisin soitto, etta tavarat ovat lIoytyneet, ja ettd ne saadaan jaettua viela taman iltapéai-
van aikana. Selvityksen jalkeen taytin kuljetusvirheraportin seka erillisen virheraportin toi-

minnanohjausjarjestelmaan, jotka teemme jokaisesta kuljetukseen liittyvasta virheesta.

Keskiviikko 21.10.2015

Talle paivélle olisi yksi vahan normaalista poikkeava tehtava. Minun pitdisi kdyda vaihta-
massa uusi tydasema varaston puolelle. Kyseisella paikalla typasemana on toiminut ai-
kaisemmin kannettava malli, mutta nyt sen tilalle olisi tarkoitus vaihtaa uusi péytakone.
Samalla kannettava tietokone vapautuu tarvittaessa muuhun kaytt6on. Kesén aikana teh-
tavani oli vaihtaa lahes kaikki yrityksen tyéasemat uusiin, mutta muutamia jai silloin viela

vaihtamatta.

46



Aamupaivan tilauskasittelyjen jalkeen siirryin tuon tydaseman vaihtoon. Aluksi asensin
uuteen tydasemaan WLAN-sovittimen, silla tietokone tulee sellaiseen paikkaan, jonne
kaapelin vetdminen olisi hieman haasteellinen operaatio. USB-mallisen sovittimen asen-
taminen oli hyvin yksinkertaista. Aluksi minun piti siirtda tarvittava ohjelmisto ja ajurit CD-
levylta erilliselle USB-tikulle. Tama tapahtui toisella tydasemalla, koska tasta uudesta ko-
neesta ei l0ytynyt ollenkaan CD-asemaa. Ohjelmiston ja ajureiden asentamisen jalkeen
yhdistin WLAN-sovittimen yrityksen langattomaan verkkoon.

Seuraavaksi menin kohde paikkaan kytkem&éan tata uutta laitetta. Laitoin samalla myo6s
uuden nayton, vanhana tydasemana kun toimi kannettava laite ilman erillistd nayttoa. Kyt-
kent6jen jalkeen testasin tybaseman toimivuuden sekéa WLAN-yhteyden. Kaikki toimi nor-
maalisti, tosin langattomassa yhteydessa signaalitaso ei ollut aivan yhta hyva kuin olisin
kuvitellut ja etukateen odottanut. Kyseisella tydasemalla ei tietdékseni tehda mitaan jarin
raskasta eika huippunopeaa yhteytta vaativaa tyota, joten luulen sen olevan riittdvan hyva
kayttétarkoitukseensa. Vanha kannettava tydasema jaa varaston kayttéon varakoneeksi.
Sita voidaan kayttdd muun muassa liikuteltavaa tybasemaa vaativissa tehtavissa, kuten

inventoinnissa.

Paivan paatteeksi sain viela tehtavéaksi koostaa listan kaikista IT-korjauksista ja parannuk-
sista, jotka ovat talla hetkella tydnalla. Yhden yhteisen listan avulla tydntekijat pysyvat
paremmin perilla asioista, joihin on tulossa muutoksia. Lista tulee saataville yrityksen si-

sdiseen tiedostonjakopalveluun, jossa tarvittavien henkildiden on helppo muokata sita.

Torstai 22.10.2015

Tamé& aamu menee todennékoisesti kokonaan asiakaspalvelun ja tilausten parissa. Olen
muutaman ensimmaisen tunnin yksin paikalla hoitamassa asiakaspalvelua, joten kiiretta

varmasti riittaa.

Tilausten osalta oli hiukan rauhallisempaa, mutta muuten aamu oli melko kiireinen. Hie-
man mydhemmin paivalla aloitin koostamaan tuota eilen mainitsemaani listaa keskeneréai-
sista IT-asioista. Listalle tulee kaikki sellaiset asiat ja kohteet, jotka tarvitsevat paivittamis-
ta. Padasiassa nama kohteet koskevat yrityksen omaa toiminnanohjausjarjestelmaa ja
sen toimintojen parantamista. Useat kohdat ja toiminnot ovat olleet jo pidemman aikaa
siina tilassa, etta ne tarvitsevat muutosta, johtuen esimerkiksi yleisen toiminnan muutok-

sesta.
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Ennen tdman paivan paattymista sain viela yhden IT-asioihin liittyvéat tehtavan. Minun olisi
tarkoitus tehdé ohje tuotevirhelomakkeen kayttéa varten. Ohje pitdisi olla englanninkieli-
nen ja sen tarkoitus olisi kuvata koko tuotevirheprosessi, alun ilmoituksen jattamisesta
lopun prosessin paattymiseen. Yrityksella on myds ulkomaalaisia paamiehia, jonka takia
ohje pitdé olla englanniksi. Lisaksi uutta tuotevirheilmoitusominaisuutta voisi tulevaisuu-

dessa esitella mahdollisille uusille paamienhille ja kayttaa tata ohjetta siina hyvaksi.

Perjantai 23.10.2015

Viikon viimeisena paivana olisi tarkoitus aloittaa tekemaan tuota ohjetta tuotevirheloma-
keprosessista. Ohjeeseen pitéisi sisallyttaa tekstin lisdksi kuvia, jotka havainnollistavat

paremmin lomakkeen kayttoa.

Paiva oli asiakaspalvelun suhteen hiljainen, joten minulla oli hyvin aikaa vastata asiakkai-
den sahkopostiviesteihin, aloittaa tuotevirhelomake-ohjeen tekeminen seka kayda muu-
tamia ensiviikon asioita lapi. Ohjeen tekemisen sain jo hyvalle alulle. Minulla oli hyvaa
materiaalia siihen aikaisemmin tekemasténi suomenkielisesté ohjeesta. Lomake on tosin
sen jalkeen muuttunut jonkin verran, joten kaikki kohdat taytyy kayda lapi huolellisesti.
Joudun odottelemaan viela ensiviikkoon, jotta saan kayttéoni uusimman version kyseises-
ta lomakkeesta. Ohjeen pitéisi olla valmiina viimeistaan marraskuun alussa, mutta yritan

saada tehtya sen valmiiksi jo ensi viikolla.

Viikkoanalyysi

Viikon aikana paasin tekemaan jalleen melko monipuolisesti kaikenlaisia tyotehtavia. Eni-
ten mieleen jai uuden tydaseman asentaminen ja kaikki siihen liittyva toiminta. Asennus-
tyd oli hieman erilainen tehtava johon olin tdhdn mennessa tyétehtavissani tottunut. Toi-
saalta myos kesalla tein jonkin verran samankaltaisia tydaseman asennuksia. Tahan
asennukseen lisana oli viela langattoman internetyhteyden tuomat erikoistoimenpiteet.
Mielestani kyseinen tyttehtéava oli hyvaa vaihtelua muihin tehtéviin ja toivon, etta myos

jatkossa saan hoitaa vastaavia asioita.

Taman viikon analyysiin nostan pohdittavaksi asiaksi aikataulutuksen merkityksen paivit-
taisessa tydssa. Olen huomannut, ettd pienimuotoinen etukateen suunnittelu ja tyétehta-
vien aikataulutus parantaa ja selkiyttaa tyopaivia, jopa tyoviikkoja. Ainakin silloin kun etu-

k&teen on tiedossa péaivan tai viikon tehtavat.
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Ty6tehtavien aikatauluttaminen on tarkead, koska se auttaa muun muassa pysymaan
annetuissa maaraajoissa paremmin. Kun projektille on annettu valmistumisen maaraaika,
tavoitteeseen paaseminen helpottuu huomattavasti tekemalla tarkka aikataulu ja suunni-
telma eri vaiheista. N&in siihen haluttuun tavoitteeseen péaésee paremmin. Liséksi projek-
tin tai tehtavan hallinnointi helpottuu kun esimerkiksi jokaiselle paivélle on asetettu erik-
seen tavoite ja aikataulu. Etukateen annetun ajan puitteissa on myds mahdollista priori-
soida ty6tehtavid, jos nayttaa silta, etta aika ei tule riittdmaan tarvittavaan lopputulokseen.
(Saylor)

Etatoita tekeville ihmisille ty6aikataulun laatiminen on erityisen tarkeaa, jotta tarvittavat
tyot tulevat toisenlaisessa tyoymparistossa tehdyksi. Silloin on myds helpompi pitaa ylla
tasapainoa vapaa-ajan ja tyon valilla. Lisaksi aikataulujen ja ns. valitavoitteiden avulla voi
vahentaa tyosta aiheutuvaa stressia. Itse luodun aikataulun puitteissa on helpompi jattaa

tydasiat vapaa-ajan ulkopuolelle ja keskittya niihin vain tydajallaan. (MindTools)

Olen tehdyt tdssa syksyn aikana aikataulutusta aina vahankin enemman aikaa vievien
tydtehtavien kohdalla. En ole laittanut tarkkoja tuntimaaria ylés, mutta olen pyrkinyt lahin-
na jaksottamaan tehtavien teon siten, etta saan ne tehtya halutun maaraajan ja itseni
asettaman tavoitteen puitteissa. Olen pyrkinyt muun muassa pohtimaan, etta kuinka suu-
ren osan pystyn tekeméaéan jostain asiasta kaytdssa olevan ajan puitteissa. Tasta olen op-
pinut sen verran, ettd yleensa kannattaa varata hieman enemman aikaa tehtavan suorit-
tamiseen, silla valilla saattaa tulla eteen jotain odottamattomia asioita. Tdma sama asia
patee myds tehtavien maaraan, eli minka verran niita kannattaa ottaa itsellensa hoidetta-

vaksi.

Omalla kohdallani aikataulujen laatiminen ja suunnittelu on myés osaltaan vaikuttanut
taman paivakirjan kirjoittamiseen. Jokapaivaisten merkintjen laatiminen tyopéaivan jal-
keen olisi erittain paljon vaativampaa ilman etukateista kirjoitusaikataulun suunnittelua.
Lisaksi tyopaivan aikana tehdyt pienet muistiinpanot tarvittavista aiheista ovat auttaneet

tassé kirjoitusprojektissa.

3.9 Seurantaviikko 44

Maanantai 26.10.2015

Tanaan olisi tarkoitus pitaa palaveri koskien tuotevirhelomakkeen kaytantoja, eli sitd kuka

taalla tulee vastaamaan eri vaiheiden jalkeisesta toiminnasta.
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Paiva alkoi normaalisti viikonlopun aikana tulleiden tilausten kasittelylla. Asiakkaat eivét
kovin paljon arkipaivien ulkopuolella tee tilauksia, mutta jonkin verran niita aina tulee. Viik-
kopalaverissa tiedustelin vanhojen tydasemien havitykseen liittyvia kaytantoja. Aiemmin
asentamieni uusien tydasemien tielté siirtyneitd vanhoja koneita 16ytyy viela yrityksen ti-
loista. Sovittiin, ettd keradmme kaikki vanhat tietokoneet ja muut elektroniikkatarvikkeet
samaan paikkaan. Sieltéd ne on helppo vieda kierratykseen sopivan tilanteen tullessa.

Sain ilmoituksen tuotevirhelomakkeen kehitystiimilta, etta viimeisimmat paivitykset ovat
valmiina keskiviikkona, jonka jalkeen niita pitéisi paasté testaamaan. Muutokset tulevat
liittym&aéan hieman lomakkeen ulkoasuun sekéa englanninkielisiin teksteihin. Liséksi tuote-
virheprosessin aikana tulevat sdhképostimuistutukset pitaisi 16ytya tasta versiosta.

lltapaivalla olin palaverissa, jossa keskusteltiin tuotevirhelomakkeen kaytdsta ja siihen
liittyvista kaytannoistd. Lomake tulee aiheuttamaan melko suuren muutoksen tuotevirhe-
kasittelyjen toimintaan, silla enéa asiakkaat eivat tule lahettamaan lomaketta vain meille,
vaan se tulee kohdistumaan suoraan tuotteen paamiehelle. Sahkoisen toiminnon avulla
my0s taalla paastaan nakemaan kaikki lomakkeen vaiheet. Tarkoituksena tulee olla, etta
virhekasittelyn hoitavat keskenaan asiakas seka paamies. Lomakkeesta [6ytyy myds koh-
ta, johon paamies antaa ohjeita seké asiakkaalle etta ladketukulle eli meille. Ohjeet tulevat
littymaén esimerkiksi tuotteen hyvityskaytantotihin ja palauttamiseen. Ladketukkukaupan
tehtavaksi prosessissa jaa oikeastaan vain lomakkeen "paattaminen”. Paatosta ennen
paamies on antanut toimintaohjeet asiakkaalle ja meille seka tehnyt raportin mahdollisesta
tuotevirheestd. Naiden vaiheiden jalkeen lomake suljetaan ja se siirtyy paatettyihin tuote-
virhetapauksiin. Palaverissa paatimme kuka tulee vastaamaan hyvitysten tekemisesta ja
lomakkeen paattdmisesta. Prosessia lapi kaydessa ilmeni jalleen muutamia pienid muu-
toksia, jotka kirjasin ylos. Yritdn saada viela nama mahtumaan keskiviikon aikatauluun,

silla kyse ei ole mitenk&én suurista muutoksista.

Tiistai 27.10.2015

Sain eilisen paivan paatteeksi pyynnon tehda Powerpoint-esityksen tuotevirheprosessista.
Taman lisdksi aion jatkaa ohjeiden tekemistd samasta prosessista, jonka olen aloittanut jo
aiemmin. Ohjeet tulevat yrityksen kotisivuille, jotta niistd on suoraa apua tuotevirheloma-
ketta tehdessa. Powerpoint-esitysta puolestaan tullaan kdyttdm&&n ominaisuuden esitte-

lyss& paamiehille.

Lahes koko paiva meni tuote esitysta ja ohjeita tehdessa. Esitykseen yritin sisallyttda

kaikki vaiheet tuotevirheprosessista. Kuvasin jokaisen vaiheen lyhyella tekstilld, jonka
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lisdksi havainnollistin asiaa kuvaruutukaappauksella. Kaikista kohdista en viela kuvaa
laittanut, silla huomenna valmistuvien paivitysten jalkeen sivut nayttavat hieman erilaisilta.
Tuotevirhelomake-ohjeet teen erikseen asiakkaille (apteekit ja sairaalat) sek& paamiehille
(tuotteiden valmistajat ja tavarantoimittajat). Nailla kayttajaprofiileilla on taysin erityyppiset
tehtavat prosessin aikana, joten mielestani on helpoin tehda molemmille omat ohjeet.
Paamiesohjeet tullaan tekemé&én suomeksi ja englanniksi, jotta myds ulkomaalaiset p&aa-
miehet hyotyvat niistéd. Ohjeet tulen tekeméaan LibreOffice-toimisto-ohjelmistolla ja lahes
samalla periaatteella kuin Powerpoint esityksen. Ohjeet tulevat siséltamaan tekstikuvauk-
sen sekd kuvaruutukaappauksia jokaisesta prosessin vaiheesta.

Loppupaivasta ehdin tehda vield yhden paamiesottotilauksen seka vahvistin kolme uutta
kayttajaa yrityksen internetsivuille. Huomenna paasen toivottavasti testaamaan uusia pai-

vityksia, jotka "asennetaan” tuotevirhelomakkeeseen.

Keskiviikko 28.10.2015

Tanaan saan toivottavasti tiedon uusista paivityksista koskien tuotevirhelomaketta. Voisin
aloittaa heti testauksen ja saada viela mahdolliset korjauspyynnot liikkeelle saman paivan

aikana.

Aamu alkoi perinteisesti tilausten kasittelylla. Sain noin kello 10.30 puhelun erdalta asiak-
kaalta. Han ilmoitti, etta heidan tilaamansa tuotteet pitaisi olla perilla jo klo 12.00 mennes-
sé. Aamukuljetuksen tavarat l&htevat meilta klo 11.30, joten kerroin etta tuotteet eivéat ehdi
millaan siihen mennessa heille. Asiakkaan toimipiste sijaitsee Helsingin alueella. Vaihto-
ehdoksi jai tdssa tapauksessa lahettaa tuotteet taksilla. TAma sopi myds asiakkaalle ja he
olivat valmiita maksamaan siita aiheutuvat lisakulut. Tilasin auton noutamaan tavarat ja
ilmoitin taman jalkeen tasta varastolle, jotta he osaavat antaa oikean l&hetyksen kuljetta-

jalle. Naita tallaisia tapauksia on ehka muutaman kerran kuukaudessa.

Sain paivalla ohjeistusta uusien tuotteiden perustamiseen. Toimintaohjeisiin on tullut muu-
tamia uusia kohtia, joten k&vimme ndité lapi. Tuotteiden lisddminen ja paivittdminen jarjes-
telmaan siirtyy pikku hiljaa minun vastuulleni. Joidenkin tuotteiden kohdalla liséys ja siihen
liittyvat toimenpiteet ovat hieman erilaisia kuin yleensa, mutta sovimme etta niita kaydaan

tarkemmin [&pi, kun sellainen tuote osuu kohdalle.

Loppupaivasta tein vield yhden erikoistilauksen, joka menee tuotteiden paamiehen kautta.

Sen liséksi sain ilmoituksen valmiista paivityksista tuotevirhelomakkeen kehitystiimilta.
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llmoitus tuli sen verran mydhaan paivalla, ettd en enéé ehtinyt aloittaa testaustoimenpitei-

ta, mutta ne ovat ohjelmassa heti huomenna.

Torstai 29.10.2015

Taman paivan tavoitteet ovat kovin selvat. Tarkoituksena on ensin tehda valmiiksi Power-
point-esitys tuotevirhelomakkeesta, jonka jalkeen testata eilen julkaistuja paivityksia ja
tehda niista tarvittaessa uusi raportti.

Koko paiva meni tehdessa edella naitd mainittuja asioita. Aloitin Powerpointin tekemisella.
Olin saanut aiemmin kirjoitettua lahes kaikki tekstit siihen jo valmiiksi, joten nyt oli edessa
vain puuttuvien kuvaruutukaappausten tekeminen. Sain kaikki kohdat valmiiksi puoleen

paivaan mennessé, jonka jalkeen lahetin tiedoston esimiehilleni tarkistettavaksi.

Taman jalkeen siirryin uusien paivitysten myota testaamaan tuotevirhelomaketta. Tarkoi-
tuksenani oli testata lomakkeen toimivuus koko prosessin ajalta. Kaytin tdssa apuna
aiemmin tekemiani testitunnuksia, jotka olin erikseen luonut asiakkaan ja paamiehen kayt-
tajaprofiilein. Testauksessa kiinnitin eniten huomiota kaikkien tekstikenttien toimivuuteen.
Naissa oli ollut aiemmin hieman ongelmaa, muun muassa "ylipitkien” tekstien kanssa.
Myds vanhemmilla internetselaimilla oli aiemmin esiintynyt pienia virheité ja puutteita,
mutta nyt ne olivat kunnossa. Sain tdhan myo6s vahvistuksen suoraan kehittajatiimilta. Tuki
vanhemmille selaimille on tarkeé asia talla alalla, silla varsinkaan monilla sairaaloilla ei ole

kaytossaan uusimpia kayttojarjestelmia ja sita kautta selaimia.

Kaikki pyytamani asiat olivat nyt kunnossa itse lomakkeen toiminnan ja sen ulkoasun osal-
ta. Muutamat kohdat vaativat viela kddnnosmuutoksia, mutta muuten lomake tuntuu talla
eraa toimivalta. Laitoin vield kehittajatiimille testiraportin korjauspyyntdineen, jossa mainit-
sin edella mainituista kdannosasioista sekd muutamasta muusta korjaustoimenpiteesta,
jotka eivéat tosin liittyneet ollenkaan tuotevirhelomakkeeseen, vaan sivuston muuhun toi-

mintaan.

Perjantai 30.10.2015

Viikon viimeiselle paivélle en aseta mitaan tavoitteita etukéteen. Luultavasti paivd menee

asiakaspalvelun osalta melko normaalisti, eli tilauksia kasittelemalla ja asiakkaiden kyse-

lyihin vastaamalla.

52



Aamupaivalla sain palautetta Powerpoint-esityksesta. Muutin hieman diasivujen otsikointia
sekd muutamia teksteja. Esitys on englanninkielinen, joten minun taytyy viela odottaa ai-
nakin yhden kuvan kanssa ensi viikkoon. Silloin nimittain pitaisi olla kaikki kd&annokset
kunnossa lomakkeen osalta. Ensi viikon alkupuolella tamén projektin pitéisi olla valmis.

En saanut tdn&déan vield vastausta eilen lahettamaani paivityspyyntdon, joten tuotevirhelo-
makkeen osalta ei tapahtunut mitdan edistysta. Loppupéaivasta aikani kului muutamiin
asiakkaiden viesteihin vastaamalla. Ensi viikolla on tarkoitus, kaiken mennessé hyvin,
ottaa mukaan yksi toinen paamies tuotevirhelomakkeen testijaksoon. Sen avulla saataisiin
viela lisaa tarkeaa kayttajapalautetta ja kokemusta prosessin eri vaiheista. Seuraava viik-

ko taitaa olla viimeinen t&han raportointijaksoon kuuluva.

Viikkoanalyysi

Viikkoni kului jalleen nopeasti ja erilaisia tydtehtavia riitti runsaasti. Padpainona taman
viikon tytskentelyssa oli tuotevirhelomake ja siihen liittyvat testaus- ja raportointitoimenpi-
teet seka ohjeiden ja Powerpoint-esityksen valmisteleminen. Useat testausjaksot tuotevir-
helomakkeen parissa ovat kehittdneet minua, mutta silti koen ettad parantamisen varaa on.
Muistiinpanojen tekeminen on yksi tarkeimmista asioista kun aloittaa testaamaan jotain
sovellusta. Asioita on hyva kirjoittaa koko ajan, jotta ne eivat paase unohtumaan myo6-
hemmassa vaiheessa. Lisaksi on paljon helpompi kuvata jokin asia silloin, kun se on juuri
tapahtunut tai jopa vield nékyvissa. Jalkikateen tarkan kuvauksen antaminen on vaikeam-
paa, ellei jopa mahdotonta. Mielestéani kuvaruutukaappauksilla on helppo viestia puutteel-
lisista ja vaarin olevista asioista, varsinkin sellaisista, joista tekstin kirjoittaminen tuntuu
hankalalta.

Olen ollut tydtehtavieni puolesta jalleen paljon tekemisissd WordPress-ohjelmiston kans-
sa. Aiemmin kavin yhdessa viikkoanalyysissa lapi alustaa, sen hyvid puolia ja ominai-

suuksia. Talla kertaa ajattelin pohtia alustan mahdollisia ongelmakohtia seké rajoitteita.

Tyoskentelemani yrityksen kotisivut toimivat WordPress-alustan paalla. Sivuilta 10ytyy
muun muassa perustietoa yrityksesta, sen palveluista seka tuotteista. Tunnukset omaavil-
le ldéketukkukaupan asiakkaille on olemassa tdman lisdksi omat ekstranetsivut. Sieltd
l6ytyy esimerkiksi lista kaikista l&8kkeista ja erityislupavalmisteista, tuoteuutisia, asiakas-
kohtainen jalkitoimituslista sek& laakkeiden kestoaikatietoja. Nait& kaikkia asioita pystym-
me hallinnoimaan tytkaluilla, jotka on liitetty osaksi WordPress-hallintapaneelia. Liséksi

uutena toimintona kayttajille tulee useaan otteeseen mainitsemani tuotevirhelomake.
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Monien hyvien ominaisuuksien vastapuolena WordPress-alustassa saattaa olla joitakin
mahdollisia ongelmakohtia. Tama riippuu varmasti hyvin paljon myds kayttotarkoituksesta.
WordPress-ohjelmistoon julkaistaan paivityksia kohtuullisen tiiviissa tahdissa, jotta mah-
dolliset tietoturva-aukot saadaan tukittua. TAma saattaa aiheuttaa ongelmia joidenkin
asennettujen lisdpalikoiden kanssa, koska naita lisédosia ei valttamatta paivitetd yhdessa
itse ohjelmiston kanssa. Alusta on lisaksi avointa lAhdekoodia, joten se on Internetisséa
jokaisen saatavilla. TAma on seka hyva ettd huono asia. Avoimuuden takia kehittdjien on
helppo jakaa omaa koodiaan, mutta toisaalta taas sen takia mahdolliset tietoturva-aukot
ovat todennakoisempia. (Webnology 2015.)

Jos WordPress-ohjelmistoa verrataan esimerkiksi toiseen hyvin suosittuun siséllonhallin-
taohjelmistoon, Drupaliin, niin joitakin eroja I6ytyy. Drupalin sanotaan olevan parempi sil-
loin, kun halutaan parempaa sivujen muokattavuutta. WordPressissa muokattavuuteen
liittyy l&hes aina lisdosat, kun Drupalissa sivustoa voidaan muokata ilman niitd. Molemmat
naista ohjelmistoista ovat ilmaisia, tosin ainakin osa Drupaliin saatavista moduuleista

maksaa. (Barron 2015.)

Drupalin yritystason tietoturva on paremmalla tasolla kuin WordPressin, johtuen lahinna
aiemmin mainitsemistani WordPress-lisdosista. Tytskentelemani yrityksen internetsivus-
ton kayttaja- ja tietomaara on talla hetkella silla tasolla, ettéd nykyisella alustalla ei tule
olemaan ongelmia. Useiden valtioiden ja suurien toimijoiden sivut kayttavat Drupalia,
muun muassa Yhdysvaltojen Valkoinen talo. WordPress on alun perin kehitetty ainoas-
taan blogikayttoon, joten todella suuren tietomaaran hallintaan se ei valttamatta ole opti-

maalinen. (Hermsdorfer 2014.)

Molemmissa sisallonhallintajarjestelmissd on omat hyvét puolensa. En osaa kuitenkaan
itse sanoa, etta olisiko esimerkiksi Drupal parempi vaihtoehto nykyisen WordPressin tilal-
le. Luulen, etté siihen tarvittaisiin hieman enemman kokemusta molemmista ohjelmistois-
ta. Drupalia en ole kayttéanyt koskaan, eik& minulta 16ydy WordPress alustan osaltakaan
kunnollista koodauskokemusta sen muokattavuudesta. Hallittavuudeltaan WordPress on
tuntunut hyvalta ja lisdksi siihen on onnistuttu asentamaan kaikki tahan mennessa tarvit-

tavat ominaisuudet, joita yrityksen sivuilla tarvitaan.
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3.10 Seurantaviikko 45

Maanantai 2.11.2015

Edessa on viimeinen raportointiviikko. Sen ensimmaisena paivana on ohjelmassa perin-

teinen viikkopalaveri, jossa kadydaan jalleen lapi menneita ja tulevia aiheita.

Aamu alkoi normaalisti saapuneiden tilauksien kasittelylla. Taman jalkeen viikkopalaveris-
sa kaytiin 1api muun muassa tuotevirhelomakkeen tilaa. Tarkoituksena on ottaa testijakson
loppuun mukaan viela toinenkin paamies, jotta saamme lisda tarke&aé palautetta ja testitie-
toa lomakkeeesta. Parhaimmassa tapauksessa saamme lisdvahvistusta siihen, ettd loma-

ke on julkaisukunnossa.

Muuten paivan kului l&hinna asiakaspalvelun merkeissa. Tilauksia oli melko reilusti, jonka
lisdksi muutamaa varastosaldolta lopussa olevaa tuotetta tiedusteltiin ahkerasti asiakkai-

den puolelta.

Tiistai 3.11.2015

Tanaan teen viime viikolla aloitetun Powerpoint-esityksen valmiiksi. Asiakaspalveluporu-

kasta on muutamia poissaoloja koko taman viikon, joten hommia varmasti riittaa.

Tilauksia alkoi tulemaan jo aamusta lahtien nopeaan tahtiin. Toimiessamme normaalia

pienemmalla porukalla, tilauksien kasittelyyn meni lahes koko paiva. Eraalta asiakkaalta
tuli paivalla tuotevirheilmoitus. Tunnuksia heilté ei meidan kotisivuille entuudestaan [6yty-
nyt, joten aluksi tein heille sellaiset. Taméan jalkeen lahetin heille ohjeet tuotevirhelomak-

keen tayttamiseen ja itse prosessiin liittyen.

Kaiken muun toiminnan ohessa viimeistelin vield viime viikolla aloitettuun Powerpoint-

esitykseen viimeiset tiedot seka lisdsin yhden uuden ruutukaappauksen.

Keskiviikko 4.11.2015

Meilla on edelleen vajausta asiakaspalvelutiimissa, joten tAma paiva kuluu suurimmilta

osin tilauksien ja asiakaskontaktien merkeissa.

Kuten arvelin, paivad meni jokapaivaisia tyotehtavia tehdessa. Joukkoon mahtui myos

muutama muu tehtava. Paivalla sain viestin tuotevirhelomakkeen kehitystiimilta. He tie-
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dustelivat muutamaa pienté yksityiskohtaa tarkentavilla kysymyksilla. Liséksi sain vihdoin
tiedon, etta kaikki vimeisimmat paivitykset olisivat valmiina huomiseen mennessa. limei-
sesti he eivat olleet saaneet jarjestettya tarpeeksi aikaa kaikille paivitettaville asioille, jon-
ka seurauksena aikataulu oli venynyt useaan kertaa. Myés muutamia vaarin korjattuja
toimintoja on matkan varrelle osunut, jotka olen huomannut testaamisen aikana. Naita

kohtia on jouduttu korjaamaan muutamaan otteeseen, joka on vienyt taas lisaa aikaa.

lltapaivalla tilauksissa oli hieman hiljaisempaa, joten minulla oli aikaa koostaa kuukausit-
tainen Excel-raportti. Raportissa on tietoja muutaman eri valmistajan tuotteista. Raportin
valmistuttua teen vertailua aiempiin ja ns. oikeisiin arvoihin. Lopuksi raportti arkistoidaan

my6hempaa tarvetta ajatellen.

Torstai 5.11.2015

Talle paivalle on aikalailla samat tavoitteet kuin aiemmin talla viikolla. Paiva kuluu paaasi-

assa asiakaspalvelutdiden merkeissa.

Aamupaivan tilausruuhkan jalkeen sain tiedon, etta viimeiset pyytamani paivitykset tuote-
virhelomakkeeseen on saatu valmiiksi. Testauksen liséksi tehtavanani oli tarkistaa muu-
taman uuden tietueen kielikaanndkset. Aloitin testaamisen kaymalla lapi koko tuotevirhe-
prosessin. Kaytin tdhan toimintaan testikayttéon perustamiani asiakas- ja paamiestunnuk-
sia. Kiinnitin eniten huomiota kaikkien tekstikenttien oikeanlaiseen muotoon ja toimintaan.
Tahan liittyi muun muassa joidenkin kenttien pakollisuus. Aiemmin lomakkeessa oli pienia
ongelmia, kun tekstia tuli johonkin kenttd&n oletettua méaréaéd enemman. Taméan seurauk-
sena tekstikappaleen muoto havisi, mutta nyt tdma asia oli saatu korjattua kuntoon. Myos
kaikin muin visuaalisin osin lomake oli kunnossa. Tein varmuuden vuoksi koko prosessin
testauksen kolmella eri internetselaimella (Mozilla Firefox, Google Chrome ja Internet Ex-
plorer). Kaytdssani oli kaikista naista uusin versio. Vanhempia selaimia itsellani ei ollut nyt
kaytdssa, mutta tdma ei haitannut, silla sain aiemmin tietooni, ettd lomakkeen Placehol-

der-tekstit toimivat nyt myds vanhemmilla versioilla.

Sain testauksen sopivasti valmiiksi iltapdivaan mennessa. Kaikki asiat vaikuttivat toimivan
juuri kuin oli tarkoitus. Saattaa olla, etta jatkossa muutoksia tullaan vield tarvitsemaan,
mutta tassa vaiheessa lomake on mielestani hyvalla mallilla. Nyt tarkoituksena on vain
saada sille lisda "oikeata" kayttoa, jotta mahdolliset ongelmat ja muutostarpeet

tulevat ilmi mahdollisimman nékyvasti. Suurimmat haasteet lomakkeen kaytdssa tulevat

varmasti littymaan paamiesten erityyppisiin kaytantoihin virheellisten tuotteiden kohdalla.
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Perjantai 6.11.2015

Eilen asennettujen paivitysten seurauksena on tavoitteena tehda muutamia muutoksia ja
lisayksia yrityksen kotisivujen sisaltoon. Muuten paiva on todennakdoisesti normaali perjan-

tai eli hieman hiljaisempi kuin muut paivat.

Uusien paivitysten mukana tuli muutos uutispalstan nékyvyyteen. Jatkossa julkaistuja uu-
tisia pystyy jakamaan siten, etta ne nakyvat vain halutulle kayttajaryhmalle. Taman avulla
voidaan julkaista omia tiedotteita esimerkiksi vain Paamies-kayttajille. Aloitin paivalla oh-
jeiden viimeistelemisen, nyt kun kaikki sivut nayttivat oikeanlaisilta. Ohjeissa kuvaan koko
tuotevirheprosessin asiakkaan ilmoituksesta laéketukkukaupan paattdmiseen. Ohjeet tu-

levat erikseen asiakkaille (apteekit ja sairaalat) seka paamiehille.

Paiva olin tilausliikenteen osalta melko hiljainen. Muutamia puheluita tuli viela iltapaivan

aikana, mutta mitd&n suuria ongelmia asiakkailla ei tuntunut olevan.

Viikkoanalyysi

Nyt on viimeinen raportointijakson viikko ohitse. Viikon tyotehtavat koostuivat pitkalti sa-
moista asioista, kuin muutamana edellisena viikkona. Paasin talla viikolla jatkamaan tuo-
tevirhelomakkeen testausta uusien paivitysten valmistuttua. Lomake on nyt hyvassa vai-
heessa, se toimii talla hetkelld halutulla tavalla ja lisdksi saamme jatkuvasti lisddataa sen
toiminnasta. Tarkoituksena on ottaa myds toinen paamies testikayttajaksi, jotta saisimme
myds toisenlaista nakdkulmaa sen toiminnasta ja mahdollisesti tarvittavista kehitystarpeis-

ta.

Useiden testauskertojen myota olen kehittynyt kyseisessa tehtavassa mielestani paljon.
Erilaisten tapojen ja tyylien kayttdminen on laajentanut osaamistani. Kehitystiimilta tulevat
tarkentavat kysymykset ja palaute on liséksi auttanut kirjoittamaan tarkempia ja enemman

"oikeanlaisia” raportteja testikerroista.

Viimeisimpien paivitysten seurauksena paamiehet saavat uutta lisasisaltdoa sivuillensa.
Paivitetyn uutistoiminnon lisdksi pdadmiehet saivat sivuilleen ndkymaan palveluhinnaston

seka tuoteilmoituslomakkeen suomeksi ja englanniksi.

Tasta eteenpéin sivustolla julkaistuja uutisia voidaan jakaa ndkymaan erilaisille kayttaja-
tyypeille. Kayttajatyyppeja ovat talla hetkella erilaiset asiakkaat, joihin kuuluvat apteekit,

sairaalat ja elainlaakarit. Asiakkaiden lisdksi omana kayttdjaryhmana loytyvat pddmiehet.
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Naille kaikille ryhmille voidaan julkaista yhteisten tiedotteiden lisdksi ryhméakohtaisia tie-
dotteita ja ajankohtaisia uutisia. Suurin osa aiemmin julkaistuista uutisista koskettaa aino-
astaan yrityksen asiakkaita, joten mink&&nlaista muutosta vanhojen uutisten nakyvyyteen
ei tarvitse tehda. Jatkossa on mahdollista julkaista erillisia uutisia uudelle padmieskaytta-
jaryhmalle. Tama tulee ajankohtaiseksi siind vaiheessa, kun tuotevirhelomake on taysin
julkaisukunnossa ja kaikki paamiehet saadaan sivuille kayttajiksi.

Talla viimeiselld viikolla nostan tarkasteltavaksi aiheeksi yrityksen sisaisen viestinnan tar-
keyden. Olen nyt ollut nykyisesséa tyttehtavassa kohta puoli vuotta, jolloin minulle on
muodostunut kuva viestinnan tyylista ja tasosta tassa yrityksessa. Varsinkin asiakaspalve-
lutehtéavissa viestinnén tarkeys korostuu hyvin paljon. Hyv&a viestintda ja kommunikointia
tarvitaan oman tiimin, mutta my6s muiden osastojen kanssa. Erityisesti logistiikka- ja va-
rastohenkildstdn kanssa on tarkeaa pitaa ylla hyvaa kommunikoinnin tasoa, jotta kaiken-
laiset varastosaldoihin, uusiin tuotteisiin ja niiden muutoksiin kohdistuvat asiat tulevat

ajoissa esille.

Sanomien ja viestien valittdminen tydyhteisdn ja sen eri osien sisélla voidaan liittda tyoyh-
teisoviestintaan. Taman viestinnan avulla tydyhteiso ja sen tavoitteet mahdollistetaan eri-
laisissa tilanteissa. YhteisOviestinta on kokonaisuus, joka voidaan jakaa erikseen sisai-
seen ja ulkoiseen viestintdan. Yrityksen sisainen viestinta sisaltaa kaikenlaista tiedonkul-
kua ja vuorovaikutusta, jota tapahtuu yrityksen ryhmien tai jasenten valilla. (Mannisto
2012.)

Sisdiseen viestintddn voidaan kayttaa ja sitd voidaan parantaa monin erilaisin keinoin.

Nykyisin voidaan kayttaa hyvéaksi videopalaverimahdollisuutta varsinkin suurissa yrityksis-
s4, joissa toimistot ovat eri puolilla maata tai jopa kokonaan eri maissa. Taméan avulla ku-
ka tahansa ja missa pain tahansa internetyhteyden paassa oleva henkild pddsee mukaan

osallistumaan reaaliaikaiseen keskusteluun. (Cohn 2014.)

Toinen tarke& apukeino viestinnassé on tavallisten ryhmé&palaverien pitdminen. Naiden ei
valttdmatta tarvitse rajoittua edes ryhma- tai tiimitasolle, vaan erilaisia palavereja ja ko-
kouksia voidaan pitdd myds eri osastojen kesken. TAman avulla voidaan jakaa omia ko-
kemuksia ja tietoa seka keskustella mahdollisista kehityskohteista. Paras mahdollinen
tapa olisi, ettd palaverit olisivat sdanndllisid. Se auttaisi pysymé&an ajan tasalla tulevista
tapahtumista ja maaraajoista. Lisaksi saannollisissa palavereissa on hyva jakaa omia eh-

dotuksia esimerkiksi asioista, jotka eivat omasta mielesta toimi. (Cohn 2014.)
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Tyoskentelemassani yrityksessa on muutama naista keinoista kaytossa. Jokaviikkoiset
viikkopalaverit ovat todennakdisesti paras sisaisen viestinnan keino yrityksen kokoluokka
huomioon ottaen. Naihin palavereihin osallistuu yleensa varastotyontekijoita lukuun otta-
matta kaikki tyontekijat, joten kaikenlaisen tiedon antaminen ja vastaanottaminen on hyvin
mahdollista. Palavereissa kdaydaan yleensa lapi edellisen viikon tapahtumia ja katsotaan
my06s alkavan viikon ajankohtaisia aiheita. Lahes joka viikko ndma palaverit pidetaan

maanantaiaamuisin.

Erillisia ryhmé- ja osastokohtaisia tapaamisia pidetaan myos tarvittaessa. Taman kaltaisia
palavereja tarvitaan l&hinna silloin, kun tarvitsee keskustella tapahtuvista muutoksista ja
muusta kriittisemmasta aiheesta. Tapaamisten ja palaverien liséksi siséiseen viestintaan
voidaan kayttaa yrityksen Datapankkia, josta 16ytyy kaikki toimintaohjeet, tarvittavat lo-
makkeet ja muu tieto. Datapankkiin laitetaan oikeastaan kaikki mahdollinen sahkoinen
materiaali, mita yrityksen tydntekijoilla on kaytdssaan. Myds erilaisia oikeuksia voidaan

jakaa haluttuun materiaaliin.

Tahan mennessa saamani nayton ja kokemusten perusteella yrityksen sisainen viestinta
on hyvalla tasolla. Tietenkin joitakin asioita on, missa parannusta voisi tapahtua, mutta
mielestani minulla ei ole viela riittadvan suurta maaraa kokemusta tarkemman analyysin
suorittamiseen. Luulen, etta pieni henkilostomaara vaikuttaa hyvalla tavalla viestinnan
laatuun. Suurissa yrityksissé on varmasti myds hieman toisenlaisia keinoja tydyhteison
viestintdan. Viikkopalaverit, Datapankki sek& muut kaytdssé olevat sahkoiset viestimet

ovat nahdakseni riittavat tyokalut takaamaan sisaisen viestinnan onnistumisen jatkossa.
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4 Pohdinta ja paatelmat

Olen nyt seurannut ja arvioinut omia tydtehtaviani ja raportoinut niistd kymmenen viikon
ajan. Paivittaisten tavoitteiden ja paivakirjamerkintdjen lisaksi olen pohtinut viikkkoanalyy-
seissa kunkin viikon tapahtumia seka omaa kehittymistani. Tydtehtavani ovat opinnayte-
tyon aikana vaihdelleet mukavasti. Paivittiisten asiakaspalvelutehtavien liséksi olen paas-
syt jatkamaan tuotevirhelomakkeen kehittdmista suunnittelemalla ja testaamalla sen uusia
ja vaihtoehtoisia toimintoja. TAman lisdksi muun muassa erilaisten lomakkeiden paivitta-
minen seka ohjeiden ja Powerpoint-esityksen laatiminen ovat kuuluneet seurantajakson

aikana IT-puolen tydtehtaviini.

Paivittdisen raportoinnin yritin aikatauluttaa siten, etta paivélle asetettavat tavoitteet ovat
valmiina ennen jokaista tyopaivaa. Aina en tdhan kuitenkaan kyennyt, vaan siina tapauk-
sessa laadin tavoitteet ty0paivan alussa. Tavoitteiden asettaminen selkeytti paivan aika-
taulun suunnittelemista varsinkin silloin, kun jonkin tehtavan valmistumisella oli tarkka tai
kiireinen maardaika. Lyhyiden muistiinpanojen tekeminen tydpaivan aikana oli itselleni
yksi merkittavimmista asioista sen kannalta, ettéa kykenin jokaisen tyopdaivan jalkeen kirjoit-
tamaan raportin paivan aikana tapahtuneesta. Kaikkina paivina kerrottavaa ei tietenkdan
ollut tasaisen paljon. Eniten olen pyrkinyt nostamaan esille tarkeimpia IT-puolen tyétehta-

Via.

Seuraavassa kayn lapi raportointijakson aikana tehtyja merkittavimpia tehtavia seka niista
tarttunutta oppia ja kehitystd. Suurimpana projektina taman paivakirjaraportoinnin aikana
on ollut tuotevirhelomake. Lomakkeen kehittaminen aloitettiin jo alkuvuodesta, mutta ke-
salla lomat sekd muut kiireet sotkivat aikataulua sen verran, etta lomakkeen kehittaminen
viivastyi. Toimintoa on muokattu raportointijakson aikana useaan otteeseen tekemieni
testausten ja pilottiasiakkailta saadun palautteen perusteella. Itse olen vastannut lomak-
keen perusteellisesta testaamisesta koko sen kehityksen aikana. Testaaminen on eniten
kehittynyt osa-alueeni taméan paivakirjan kirjoittamisen aikana. Kokemuksen karttuminen
on varmasti tarkein tekija parantuneessa testausosaamisessa, mutta myds menetelmiin

tehdyt pienet muutokset ovat vaikuttaneet siihen positiivisesti.

Tuotevirhelomaketta testatessa tarkeinta on pyrkia asettumaan kolmeen erilaiseen rooliin,

joita prosessissa tarvitaan. Naita ovat asiakas, padmies seka itse tukkuliike. Jokaisella

toimijalla on omat "tehtavansa” tuotevirheprosessin aikana. Testausta suorittaessa olen

kaynyt jokaisella kayttajatyypilla kaikki vaiheet 1api mahdollisimman monilla erilaisilla testi-

tapauksilla. Tamén seurauksena lomake on nyt toimiva, vaikkakaan sité ei viela ole jul-

kaistu kaikille asiakkaille. Otimme juuri raportointijakson lopussa yhden uuden paamiehen
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mukaan pilottijaksoon, jonka avulla saadaan toivottavasti hieman erilaista tietoa lomak-

keen toiminnasta.

Jakson aikana jokapéaivaisessa kayttssani oleva yrityksen jarjestelma seka internetsivut ja
niiden hallinta ovat tulleet entista enemman tutuksi. Jarjestelmaa kaytetaan oikeastaan
l&hes kaikkeen toimintaan, silla sitéd kautta kulkee tieto asiakkaista, tuotteista, varastotie-
doista seka kaikesta muusta mahdollisesta. Olen oppinut hyédyntamaan tydsséni muun
muassa jarjestelmasta saatavia, mutta myos sinne kirjattavia raportteja. Asiakaspalveluti-
lanteiden osalta jarjestelméa on koko ajan kaytssa, jonka seurauksena sielld ilmenevat
puutteet ja viat ovat myos tulleet selkeasti esille. Naista jarjestelmassé ilmenevista ongel-
mista olen raportoinut IT-osastolle. Osa asioista on jo korjattu, mutta edelleen sielta 16ytyy
kohtia, jotka vaativat muutoksia. Tahan toivoisin jatkossa parempaa kommunikointia ja
yhteydenpitoa molemmilta osapuolilta, silla nyt tuntuu, ettd osa asioista jaa raportoimiseni

jalkeen kokonaan unohduksiin.

Yrityksen internetsivut toimivat WordPress-sisalldnhallintajarjestelmén paalla. Taman seu-
rauksena olen tutustunut paremmin tuohon jarjestelmaan ja oppinut siitd muutamia uusia
asioita. Muun muassa jarjestelman monipuoliset kdanndstydkalut mahdollistavat vaihtoeh-
toisten kielien lisé&misen sivuille. Vaikka en itse ole osallistunut sivuston varsinaiseen
toteutukseen, olen silti ollut mukana uuden siséllén ja toimintojen suunnittelussa ja vanho-
jen tietojen paivittdmisessa. Uusien toimintojen suunnittelu ja niista raportoiminen on ke-

hittdnyt omaa osaamistani.

Teknisen osaamisen liséksi olen saanut paljon lisdéa tietotaitoa laékealasta, joka on mie-
lestani tarkeaa toimenkuvani kannalta. Asiakaspalvelu- ja myyntitilanteissa yksityiskohtai-
semmasta tiedosta on valilla suurta hyotya. Naissa tilanteissa pystyn antamaan jatkuvasti
parempia vastauksia asiakkaiden kysymyksiin. Liséksi kykenen itse selvittamaéan haluttuja
asioita paremmin kuin aikaisemmin, lahinna osaamisen ja kokemuksen karttumisen myo-
ta. Kasitykseni mukaan ladkealan kokemuksesta voi olla my6s tulevaisuuden etenemis-

mahdollisuuksien kannalta hyotya.

Projektin aikana olen I6ytanyt parempia ratkaisumalleja oman ty6ni tekemiseen. Olen
esimerkiksi oppinut I6ytam&aén tietynlaisia ratkaisutapoja asiakkailla esiintyneisiin ongel-
miin. Asiakkaille esitettyjen vastakysymysten avulla olen saanut hyodyllista lisétietoa
esiintyneesta ongelmasta. Myds ty6kavereilta opittuja kaytantoja ja saatuja tietoja olen

alkanut kayttamaan entistd monipuolisemmin.
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Toimenkuvani ja tytehtavani eivéat ole juurikaan muuttuneet raportointijakson aikana.
Asiakaspalvelupuolen tehtavat ovat melko samankaltaisia paivasta riippumatta, mutta sen
vastapainona IT-tehtavat ovat hyvin monipuolisia. Olen vahitellen saanut vastuulleni muu-
tamia uusia kokonaisuuksia, joista tulen ilmeisesti jatkossa vastaamaan kokonaan itse.
Tahan kuuluu muun muassa kaikkien uusien tuotteiden hallitseminen jarjestelmasséa. Mie-

lestani on hyva, etta saan véhitellen lisda vastuuta uusien tehtavien hoitamiseen.

Pyrin jatkossa tuomaan enemman omia ndkemyksiani esille. Tyoskentelyn aikana herasi
valilla kysymyksia, miksi jokin asia tehdaan valitulla tavalla. Opinnaytetyon eri tehtavéko-
konaisuuksista saatuja kokemuksia ja tietoja yhdistamall& opin paremmin ymmartamaan

valitut toimintatavat.
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