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Ylia PitO? Tarinoita tosielamésts...

AST:n tekniseen tukipalveluun soitti naishenkild, joka
ihmetteli kuinka hiiren kayttéminen pdlysuojuksen
kanssa on niin kovin vaikeaa. Selvisi, ettd pélysuojus oli
muovipakkaus, jossa hiiri oli myyty!

Compagin teknikolle soitti huolestunut mies, joka
valitteli ettei tietokone suostu lukemaan
tekstinkasittelytiedostoja vanhoilta levykkeiltd. Kun oli
kayty lapi kaikki mahdolliset vikojen aiheuttajat
magneeteista kuumuuteen selvisi, ettd mies oli
liimannut levykkeisiin etiketit ja sen jalkeen kirjoittanut
niille sisallén kirjoituskoneella.

@

@

Novell NetWare-systeemin operaattori kdvi soittaja kanssa
seuraavan keskustelun:
* Hyvaa paivaa, onko tama tukilinja?
* Kylla on. Kuinka voin auttaa teita?
* Tietokoneeni mukiteline on hajonnut, mutta takuu on
vield voimassa. Miten menettelen saadakseni sen
korjattua?
* Anteeksi, sanoitteko mukiteline?
* Kylla, se on kiinnitetty tietokoneeni etupaneeliin.
* Anteeksi jos olen hieman hélmistynyt, mutta saitteko
tédman lisdosan jossain messuilla? Mista saitte sen?
Onko siina valmistajan merkkia?
* Se tuli tietokoneeni mukana jo ostettaessa. En tieda
mitadn sen merkistd. Siina lukee ainoastaan 4X
kannessa. (Tassa vaiheessa tukihenkilon oli pakko
tukkia luurinsa, ettei asiakas olisi kuullut hdnen
nauruaan. Soittaja oli kayttanyt CD-ROM-aseman
levynalustaa mukitelineend, ja sitten irrottanut jossain
vaiheessa koko alustan.)

Mita yllapito on?

4 Yllapito on erittdin monipuolinen ja laaja-
alainen osa-alue, jonka toimimista ei yleensa
huomaa, mutta toimimattomuudesta saa
nopeaakin palautetta.

# Tietotekniikan yleistyessa
yllapitotoimenpiteita tarvitaan entista
useammin ja uusilla toiminta-alueilla.

4 "Atk"-henkildsto joutuu perehtymaan erilaisiin
laitteisiin ja ohjelmistoihin jatkuvasti.




Tyon piirteita ja tekijan
“ominaisuuksia...

# pitkdjanteisyys —>asiat eivat mene niin kuin on
itse suunnitellut

# paivan rytmi saattaa vaihdella suuresti, niin
kuin pdivan pituus

# sosiaalisuus, silla tyé on suuresti myos
ihmisten kanssa toimimista (neuvonta)

# stressaavaa - nopeasti ajautuu
"tekemattomien toiden” kierteeseen, ellei
opettele olemaan "valittamatta”

#10iden priorisointi on tarkeaa

#itselle on annettava aikaa myds opetella uusia
asioita ja kouluttautua

Laitteet

4 koulujen laitteet eivat yleensa uusimpia,
"kierratys”
= mita oikeasti tarvitaan
= ilkivalta; mitd koululle kannattaa edes ajatella
hankkivansa
% itselld yllapidossa: koneet Win2K, WinXPPro,
Intel PII-P4, yleensa laajalti vield Win95 -

4 kopiokoneet, puhelinvaihteet, kaikki mihin
menee johto... + nykyajan langattomat

Verkko

% kaapelointi (lahiverkko, valokuitu)

4 Kytkimet, reitittimet, muut aktiivilaitteet
#katkeamaton virransy6ttd (kuten muutenkin)
4 IP-osoitteiden hallinta, DNS, DHCP

4 palomuuri, yhteydet ISP, kapasiteetti

# tungettava mukaan
peruskorjaussuunnitelmiin-> suuntaus
laitteiden tuomiseksi luokkiin

# ATM, Ethernet, videoneuvottelu, ISDN, ADSL,
VPN, WLAN

Internet

#mika tarpeen, mihin koulussa kdytetaan

#sisalldnsuodatus — kaksiterainen miekka
» http://dansquardian.org/

#kotisivut, palvelimet ja sivuston teko




Kayttajat

4 hallinta — koulumaailma kaksijakoinen
"hallinto” ja "oppilaat”

4miten oppilaita hallitaan, vaaditaanko
kirjautuminen ty6asemaan

4 Active Directory tai vastaava
@ pakotetut profiilit
4 eri kayttdoikeudet, kuka saa tehda mitakin...

#SSO (single sign on), toteuttamisessa
haasteita

Yllapidettavyys

#yllapidettavyytta helpottavat toimet
#automaattinen ohjelmistojakelu
#SUS (korvautuu WSUS:illa)

@ "kiintolevynpuhdistajat???
#standardiratkaisut, identtiset koneet

#ei anna periksi jokaiselle vaatimukselle,
esim. kaikkia kilkkeita ei asenneta
koneille..

Ohjelmistot

| #OpenOffice, StarOffice (OPH)

4 Microsoft School Agreement

#"Opetusohjelmat”, esim. MatikkaRaketti,
Moppi (matematiikka), alkuopetusohjelmat,
Ekapeli, Typing Master

4 suuri osa opetusohjelmista ei toimi hyvin
verkkoymparistossa, suunniteltu Win95 yms.
(Koneilla rajoitetut kayttéoikeudet)

# IE/Firefox, Mozilla

# Gimp

4 Linux/Samba vs. Microsoft

Tietoturva

4 Virustorjunta, keskitetty hallinta

4 Sahkopostin suodatus virukset + spam

4 Haittaohjelmistot

4 Tietosuojakysymykset

# Verkon jakaminen kahtia "oppilaisiin” ja
hallintoon

4 Median seuranta

% Etiikka & moraali

4 Salassapito




HelpDesk...

#kayttajien neuvonta

€jos et tieda, selvita asia ;-)

#ej kysy aikaa eika paikkaa..., kayttajalla
yleensa hata

#itsehillinta, tyhmat kysymykset, johto-
irti-ongelmat

7,

#"oletko buutannut koneen”...

_HeIpDesk (2)...

#0hjeiden tekeminen kayttajille vdahentaa
kyselyja...
#kayttajien ongelmien lisaksi
= laiterikot
= Ukkonen ja muut sahkodnjakelun hairict
= Yhteensopimattomuus
= kaikkia ongelmia ei voi ratkaista!

Koulutukset

#muutokset jarjestelmissa (ohjeistus)
#(toimisto)ohjelmien peruskoulutus
#uudet ohjelmistot

#ej suurta suosiota
= "ej tarvita”

‘Talous

#talousarviot ja talouden seuranta
#suunnittelu hankintojen yms. suhteen
= aikataulutus, mita mindkin vuonna
= vahentaa "yllatyksia”
#kuntatalous kirealla, vaihtoehtoisia
tapoja pitaa etsia
= vapaat ohjelmat




Yhteistyo

#kollegat, tukiverkosto

#vie huomattavasti aikaa kun tehdaan
hyvin, mutta toisaalta saastaa
» Atk-palaverit

#Vyhteiset ratkaisut seutukunnallisesti /
kaupungin kesken

“Hallintotehtavia...

#@byrokratian pyodrittamista

#tarjouspyyntdja, selvityksia, laskelmia,
lausuntoja

% vie salavihkaa aikaa

#koulussa yllapidon ymmarrettdva myos
hallinnon erikoisohjelmistojen (Kurre,
Pro-Capita (ent. Pallas), gp-Untis)
kayttda ja teoriaa

Resurssit

#vastaako tietotekniikan opettaja vai
kunnan atk-tuki...

#mitd voi ajatella 2 yllapito-viikkotunnilla
edes odotettavan tehda

#tyonjako

#koululla oma mikrotuki? - ei erillinen
saareke kuitenkaan

#PRIORISOINTI

~Ongelmia...

4 ei-motivaatiota-opet (kuinka motivoida)

#innokkaat opettajat, "atk-osaajat” (kuinka
hillita)

4 ei aikaa tehda yhta asiaa loppuun

4 miten saada kayttajat ymmartdmaan asioiden
tarkeysjarjestys (clipart-syndrooma)

# aikataulut, ei pida, ei toteudu, koulumaailma

viela omansa... suunnitelmattomuus
"huomenna pitaa toimia”

# resurssit, laitteet ja henkildsto
#nopea kehitys > yllapitdjan oltava hereilla




Tulevaisuuden nakymia

#resurssipula henkildston osalta tullee
jatkumaan, ellei koulujen tietotekniikan osalle
keksita kokonaisvaltaista ratkaisua

4 tietotekniikkaa integroidaan entista enemman
muualle kuin tietotekniikanluokkiin

4 sukupolvi vaihtuu, uudet opettajat tulevat
oma-aloitteisesti kyseleméaan tunnuksia ja
sahkopostia...

4 Linux ja/tai OpenOffice?

LOpU KSi: Mikrotukihenkilsn lahestymisohjeet

1. Kun pyydat meita siirtamaan tietokoneesi
toiseen tydpisteen varmista, etta se on
paallystetty pehmoleluilla, muistilapuilla,
kuivatuilla kukkasilla, kasoilla postikortteja ja
lasten kuvilla. Meilld ei ole omaa elamaa ja
siksi on mukavaa nahdad, etta sinulla on.

2. Ala koskaan kirjoita virheilmoituksia muistiin.
Meilla on yliluonnollinen kyky lukea ne
tietokoneen pimenneelta naytolta.

3. Kun mikrotukihenkilé sanoo tulevansa juuri
paikalle, mene kahvitauolle. Me muistamme
kaikki yrityksen tietokoneiden 300
naytonsaastajan salasanaa ulkoa.

4. Kun soitat mikrotukeen, kerro meille mité
haluat saada tehtya. Ald missaan tapauksessa
kerro, mika estaa sinua tekemasta sita.

5. Kun mikrotukihenkild lahettaa sinulle
kiireellistéd sahkdpostia, poista se nopeasti,
lukematta sitd. Mehan vain testailemme.

6. Kun mikrotukihenkild syd lounastaan, ryntaa
hanen luokseen valittamaan kaikki
tietokonehuolesi Me olemme olemassa vain
palvellaksemme sinua emmeka siksi tarvitse
ruokarauhaa.

7. Laheta kiireelliset viestit aina ISOILLA
KIRJAIMILLA kirjoitettuna. Sahkodpostipalvelin
huomaa sen ja lahettaa viestin meille
kiireellisena.

8. Kun kopiokone on epdkunnossa, soita
mikrotukeen. Onhan kopiokoneessa
elektroniikkaa.

9. Kun saat kotitietokoneellasi Ei Valintadaanta -

ilmoituksen soita mikrotukeen. Osamme
korjata puhelinlinjasi etana.




10. Kun sinulla on puolitusinaa vanhaa,
epdkuntoista monitoria, soita mikrotukeen.
Kerailemme niita.

11. Kun kotitietokoneeseesi tulee vika, kanna se
mikrotukihenkildn tyétuolille. Ald missaan
nimessa laita koneeseen lappua, josta ilmenisi
nimesi, osastosi, puhelinnumerosi tai vian
kuvaus. Me rakastamme kunnon arvoituksia.

12. Kun mikrotukihenkild kertoo sinulle, ettei
tietokoneen naytossa ole mustekasetteja,
vaita vastaan. Rakastamme naita pikku
vaittelyita.

13. Kun mikrotukihenkild lupaa tulla hetken
padsta auttamaan sinua, vastaa narisevalla
aanella: "Ja kuinkahan monta viikkoa siihen
hetkiseen on menee?" Se motivoi meita.

14. Jos tulostin ei suostu tulostamaan
dokumenttiasi, yrita vahintaan 20 kertaa
uudelleen. Usein mustat aukot nielevat
uskomattoman madaran nimittdin tulosteita
bittien taivaaseen.

15. Jos tulostin ei 20 uusinnankaan jalkeen
suostu tulostamaan, Iaheta dokumenttisi
yrityksen kaikille 69:lle tulostimelle.

Kylla varmasti jokin niista suostuu
tulostamaan dokumenttisi.

16. Ala missaan tapauksessa opiskele minkaan
teknisen laitteen oikeaa nimead. Me tieddmme
tarkalleen, mita tarkoitat, kun ilmoitat meille,
etta "Tama hommeli ei toimi".

17. Al4 koskaan kdytd ohjelmissa itsessdan
olevien ohjeita. Ne ovat vain aivottomille ja
lahjattomille.

18. Jos hiiren johdon napse vasten nappaimistéa
hairitsee sinua, sijoita johto ndyton alle. Hiiren
johto on ilman muuta suunniteltu kestamaan
20:n kilon paino.

19. Jos valilydntinappaimesi ei toimi, syyta siita
eilen sahkodpostiohjelmaan tehtya
versiopadivitysta.

20. Nappaimistot suorastaan rakastavat pullan
muruja ja kokispisaroita.

21. Kun ohjelma kysyy sinulta "Oletko varma,
etta haluat tehda taman toiminnon?", niin
napsauta mahdollisimman nopeasti Kylla -
painiketta. Ethdn sind mitaan tekisi ilman etta
olisit varma siita, vai mita?

22. Kun léydat mikrotukihenkilén puhumassa
puhelimessa henkilékohtaista puhelua istahda
pyytamatta hanen pdytansa laidalle ja tuijota
hanta koko puhelun ajan. Meillahan ei ole
henkildkohtaista elamaa.

23. Voit aivan vapaasti sanoa: "Mina en
ymmarra yhtaan tdman
tietotekniikkahdmpotyksen paalle". Meista on
mukavaa, kun asiantuntemukseemme
viitataan hdmpotyksena.




24. Jos tulostimeen pitaa vaihtaa varikasetti,
kutsu mikrotuki paikalle. Varikasetin
vaihtaminen on niin hankala ja vaativa
tehtava, etta Hewlett-Packardkin suosittelee
tehtavaa vain diplomi-insindorille, jolla on
tohtorin arvo kvanttifysiikasta.

25. Jos et 16yda etsimadsi henkilda
puhelinluettelosta, soita mikrotukeen.




