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Kasiteluettelo

ITIL = Information Technology Infrastructure Library, joka tarkoittaa kokoelmaa hyvaksi
havaittuja kaytantoja IT-palveluiden hallinnassa ja johtamisessa.

SIAM = SIAM eli Service Integration and Management eli palveluintegraatio on proses-
sipohjainen viitekehys, jonka tavoitteena on monitoimittajaverkoston ohjaaminen ja
hallinta parhaisiin kaytantoihin perustuen.

SMO = Palveluhallintatoimisto huolehtii siitd, etta SIAM-prosessit pysyvat ajan tasalla.
Saas = Software as a Service eli SaaS tarkoittaa sitd, etta asiakkaan hankkima

palvelu tarjotaan kaytettavaksi verkossa lisenssipohjaisen ratkaisun sijaan.

SaaS ohjelmistoja kdytetdan useimmiten internet-selaimella.

SLA = Palvelutasosopimus on asiakkaan ja palveluntarjoajan valinen sopimus, jossa maa-
ritellaan palvelulle tietyt vaatimustasot

Jira ServiceDesk = Atlassian tuoteperheen palvelupiste tyokalu, jossa loppukayttaja voi
jattaa palvelupyynt6ja ongelmatilanteissa.

Jira JQL = Jiran oma ohjelmointikieli.
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1

JOHDANTO

Monet yritykset kayttavat palvelupisteen (Service Desk) tyyppista tyoka-
lua, jolla loppu- ja kumppanikayttdja voivat olla yhteydessa yrityksen IT-
tukeen kayttamalla tietyn tyyppista palvelukanavaa. IT-palvelunhallinnan
jarjestelman (ITSM) tehtdavdana on antaa loppu- sekda kumppanikayttdjille
mahdollisimman kayttajaystavallinen kokonaisuus palvelukanavasta, joka
huomio asiakkaan seka organisaation tarpeet.

Opinnaytetyon tilaajana toimii Elenia Palvelut Oy. Elenia Palvelut tarvitse-
vat tdysin uuden ITSM-jarjestelman vanhan Microsoft System Center Ser-
vice Managerin tilalle. Tima otetaan kdyttoon SaaS (Software as a Service)
palveluna toteutettavana ITSM-jarjestelmanad, joka palvelee IT-yksikon asi-
antuntijoita sekd koko organisaation loppu- ja kumppanikdyttdjia. Tassa
opinnaytetyossa taytyy huomioida, etta taytyy rakentaa visuaalisen kayt-
toliittyman kautta hyvin kayttajia ja IT:n tavoitteita tukeva toiminnallisuus
jarjestelmaille.

Elenia Palvelut Oy on valinnut Jira ServiceDesk jarjestelman syksyn 2019
kehitystydssa ITSM-jarjestelmaksi. Tassa opinndytetyossa kdytetdan lJira
servicedeskia ITSM-jarjestelman alustana. Jira ServiceDeskin avulla Elenia
Palvelut voivat tehostaa asiakaspalvelua, joka pyrkii lisdédamaan asiakastyy-
tyvaisyytta. Jira ServceDeskin avulla voi automatisoida paljon hallinnollista
tyota ja ndin madaltaa yrityksen kustannuksia. Opinndytetyo pitaa sisal-
[aan Jira ServiceDeskin alustan luomisen, perusasioiden tekemisen, kuten
palvelupyyntoryhmien seka palvelupyyntéjen tekemisen sekd automaa-
tion luonnin. Opinnaytetyo ei sisalla taydellista ITSM-tyokalun kayttoonot-
toa, vaan ne perusasiat, jolta tarvitaan ITSM-tydkalun luomisessa.

Taman opinndytetyon tutkimuskysymykset ovat:

— Miten valittu jarjestelma tukee parhaiten seka IT-yksikdn asiantunti-
joita etta koko organisaation loppu- ja kumppanikayttajia?

— Miten jarjestelma kykenee tukemaan parhaiten IT:n prosessien te-
hokkuutta, palvelulupausten toteutumisen mittaamista seka resurs-
sienhallintaa?
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2.1

IT-PALVELUNHALLINTA

IT-palvelunhallinnan (ITSM) ideana on tyydyttaa organisaation tarpeet IT-
palveluiden osalta. Palvelunhallinta varmistaa, etta loppu ja kumppani-
kayttdjat voivat olla suoraan yhteydessa IT-osastoon ilman minkaanlaisia
ongelmia. Miten ITSM maaritetadn organisaatiossa? Se riippuu taysin siita,
ettd mita organisaatio tarvitsee, mihin tarkoitukseen ITSM-tydkalua tarvi-
taan sekad milla tyokaluilla organisaatio hoitaa asiat eteenpain. (SYSAID,
n.d.)

Jotta saadaan vastaus ndihin kysymyksiin, niin IT-palvelunhallinta jaetaan
viiteen eri aiheeseen:
1. Loppukayttajat.
Loppukayttdjiin kuuluu organisaation tydntekijat ja kumppanikayttajat,
jotka kayttavat IT-palveluita.
2. Palvelut.
Palveluihin kuuluu IT:n tarjoamat laitteistot, sovellukset, ohjelmat
seka infrastruktuuri.
3. Laatu.
Laadun ideana on ratkaista ongelmalliset IT-ongelmat toimivasti seka
tehokkaasti.
4. Kustannukset.
Yrittda hyodyntada IT:n budjettia tehokkaasti
5. Liiketoiminta.
Liiketoiminta pyrkii antaa yritykselle mahdollisuuden tydstaa yrityk-
sen ydintoimintoja seka saavuttamaan tavoitteet. (SYSAID, n.d.)

IT-palvelunhallinnan hyédyt organisaatiolle seka IT:lle

IT-palvelunhallinnasta on hy6tya organisaatolle seka yrityksen IT-osastolle.
Jos organisaatiossa on kaytdssa ITSM-tydkalu, niin organisaation IT-osasto
pystyy reagoimaan markkinoiden muutoksiin ja innovaatioihin nopeallakin
aikataululla. Tasta on hyotya, etta IT-osasto pystyy tarjoamaan paremman
palvelun pienemmalla korvauksella yritykselle seka sen, miten tyontekijat
tietdvat, mita palveluita yritykselld on kdytossaan ja kuinka he kadyttavat
niita. (SYSAID, n.d.)

Oikein kaytettyna palvelunhallinta antaa paremman kasityksen IT:lle siita,
mita yritys tarvitsee ja miksi. IT-osasto pystyy reagoimaan nopeammalla
tahdilla yrityksen ongelmiin ja pystyy ratkaisemaan ne halutussa aikatau-
lussa. Palvelunhallinta antaa IT-osastolle mahdollisuuden maarittaa roolit
seka vastuut IT-tiimissa. (SYSAID, n.d.)

Oikein luotu ITSM-ty6kalun kayttoliittyma antaa loppu- ja kumppani kayt-
tdjille helpomman lahestymistavan IT-ongelmissa ja tatda myoten tyytyvai-
semmat kayttdjat realistisilla odotuksilla. Tama tarkoittaa sitd, ettd ITSM-



2.2

ITIL

tyokalun kayttoliittyma madaltaa loppu- ja kumppanikayttdjien kynnysta
ottaa yhteytta IT-osastoon ongelmissaan (SYSAID, n.d.)

ITIL (informaatioteknologian infrastruktuurikirjasto) sisaltda kokoelman IT
-palvelunhallintaan liittyvid kdytantoja palveluiden johtamiseen seka hal-
lintaan. ITIL tarjoaa kehyksen, joka perustuu parhaisiin kdytantoéihin. Se on
my6s tarjonnut ldhestymisen ja filosofian kdytantdon, joita sen parissa
tyoskentelevat jakavat. (Van Bon, De Jong, Kolthof, Pieper, Tjassing, Van
Der Veen, Verheijen, 2007, s.13)

ITIL perustuu palveluiden elinkaareen, jossa on viisi erilaista elinkaaren
osaa, jotka nakyvat kuvassa 1.

-0,
Peration

Kuva 1. ITIL V3 palvelunhallinnan elinkaari (The ITIL Service Lifecycle
(Jong et al., 2008)

Kuvassa 1. huomaamme ITIL V3 elinkaaren osat. Ensimmaisend on palve-
lustrategia, joka ohjaa muita elinkaaren vaiheita. Palvelusuunnittelun, pal-
velutransition ja palvelutuotannon jatkuva teema on strategian saatami-
nen ja muuttaminen. (Van Bonym., 2007, s. 21)

Jaljelle jaava jatkuva palvelun parantaminen tarkoittaa uuden oppimista
sekd parantamista ja se kattaa kaikki elinkaaren vaiheet. Jatkuva palvelun
parantaminen priorisoi parannettavat hankkeet ja priorisoi ne organisaa-
tion strategisten tavoitteiden perusteella. (Van Bon ym., 2007, s. 21)
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Palvelustrategia ja palvelusuunnittelu

Palvelustrategia antaa ohjausta seka suuntaa, kun taytyy alkaa suunnitte-
lemaan, kehittdmaan sekd toteuttamaan palvelunhallintaa strategisena
hyodykkeena yritykselle. Strategia auttaa organisaatiota ymmartamaan
yrityksen liiketoiminnan odotukset seka tulokset. Taman takia palvelut toi-
mitetaan ja tuetaan palvelun elinkaaren aikana |6ydetyilla prosesseilla.
(McWhirter & Gaughan, 2012, s. 21)

Palvelustrategia on kriittinen kaikkien prosessien yhteydessa ITIL-
elinkaaren ajan. Palvelustrategian tehtdavana on kehittaa kykya saavuttaa
seka yllapitaa strategista etua. Strategiaprosesseja ja mittareita kaytetaan
koko elinkaaren ajan, jotta voidaan varmistaa, ettd prosessit ja palvelut
ovat edelleen yhteydessa ITIL-palvelustrategiasta |0ydettyihin prosessei-
hin. Mittarit antavat edelleen arvoa elinkaaren jaljella olevien vaiheiden
aikana. (McWhirter & Gaughan, 2012, s. 21)

Palvelusuunnittelun ideana on kasitelld palveluiden seka palveluiden pro-
sessien suunnittelukehitysta. Palvelusuunnittelun tarkein tavoite on uu-
sien tai muutettujen palveluiden suunnittelu tuotantoymparistéon otetta-
vaksi (Van Bonym., 2007, s. 31)

ITIL-palvelusuunnittelussa jatetdaan huomioimatta vain nykyisia vaatimuk-
sia; se ekstrapoloi tunnistaakseen mahdollisesti tulevat tarpeet ja varmis-
taa, etta suunnitteilla olevat palvelut saavat kehitystyon vastaamaan naita
vaatimuksia. (Gallacher, Morris, 2012, 63)

On olennaista, ettd palvelu muokataan liiketoiminnan tarpeisiin, joten
suunnittelussa tulee tunnistaa ja varmistaa ndma vaatimukset, jotta pal-
velu tuottaa asiakkaan vaatiman tason.

Palvelusuunnitteluun kuuluu 8 eri prosessialuetta
Suunnittelun koordinointi

Palveluluettelon hallinta

Palvelutason hallinta

Saatavuuden hallinta

Kapasiteetin hallinta

IT-palvelun jatkuvuuden hallinta

Tietoturvan hallinta

Toimittajien hallinta

(Gallacher, Morris, 2012, 63)

O NV AWM R

Prosessialueet ovat tarkeitd, koska ne eivat koske vain palvelusuunnitte-
lua, vaan monet ndistd ottavat paikan muissa elinkaaren osissa. Palveluta-
son hallinnassa on otettava huomioon, etta palvelu toimii suunnitellusta ja
vastaa palvelutasovaatimusmaarittelya. (Gallacher, Morris, 2012, 63-64)



2.4  Palvelutransitio, palvelutuotanto ja jatkuvan palvelun parantaminen

Palvelutransitio eli palvelusiirtyma on tarkea elinkaaren vaihe, koska se
varmistaa, ettd yritys vastaanottaa sovitut palvelut ja ettd niitd voidaan
kayttdaa hallitusti. Hyvan asiakastyytyvaisyyden takaamiseksi palveluiden
asianmukaisen kayton varmistaminen on tarkeaa. Jos asiakas ei ymmarra
kuinka sovittujen palvelujen on tarkoitus toimia, asiakas voi |6ytaa ongel-
man, jota ei koskaan ollut tarkoitus suorittaa. Palvelutransitiolla on myds
omat vaiheensa, joita se noudattaa. Palvelutransitio suunnittelee ja hallin-
noi palveluiden vaihtelua, uusien palveluiden kaytt66nottoa ja hallitsee
poistuneita palveluita tehokkaasti seka vaikuttavasti. (Gallacher, Morris,
2012, 161)

Palvelutransition tehtdva on hallita myos riskit, jotka liittyvat uusiin, muo-
kattuihin tai poistuneisiin palveluihin. Lopuksi palvelutransitio varmistaa,
ettd kaytettyjen palveluiden muutokset tuottavat odotetun seka vaaditun
arvon, joka on madritelty liiketoiminnassa. Jotta nama toteutuisivat, tar-
vitsee transition tarjota asiaankuuluvaa ja laadukasta informaatiota palve-
luista. (Gallacher, Morris, 2012, 161)

Jotta ITSM toteutuisi halutulla tavalla, palvelutransitiossa taytyy olla useita
eri toimintoja ja prosesseja. On elintarkeda katsoa, etta siirtyman resurssi-
tarpeet on suunniteltu huolella, mukaan lukien tdyden kapasiteetin tarjoa-
minen, jota tarvitaan muutoksen hallintaan. (Gallacher, Morris, 2012, 161)

Palvelutuotantoon kuuluu eri toimintojen ja prosessien koordinointi seka
niiden prosessien suorittaminen, joita tarvitaan yrityksen liiketoiminnan
kayttdjille ja asiakkaille kuuluvien palvelujen tarjoamiseksi seka hallitse-
miseksi sovitulla palvelutasolla. Palvelutuotanto varmistaa, ettd asiakas
saavuttaa halutut tavoitteet. Taman lisdksi palvelutuotanto vastaa palve-
lua tukevien komponenttien tehokkaasta toiminnasta. (Van Bon ym., 2007,
s. 45)

Palvelutuotanto on olennainen osa ITIL-elinkaarta, Jos paivittaisia proses-
seja ei hallita, saati johdeta asianmukaisesti, tdma voi johtaa siihen, etta
hyvin suunnitellulla ja hyvin toteutetulla prosesseilla ei ole arvoa. Jos pai-
vittaisia toimintoja ei seurata jarjestelmallisesti palvelutuotannon aikana,
tdma johtaa siihen, etta palveluja ei paranneta. (Van Bon ym., 2007, s. 45)

Jatkuvan palvelun parantaminen (CSl) tarkoittaa sitd, ettd IT-osasto paran-
taa jatkuvasti omia palveluitaan. Jatkuvan palvelun parantamisen analy-
sointi ja mittaaminen on erittdin tarkeaa, koska se seuraa lapi koko elin-
kaaren palvelu strategiasta palvelutuotantoon asti. Taman tarkoitus on ot-
taa kantaa palvelunsuunnitteluun seka tuotantoon asti. (Van Bon ym.,
2007, s. 53)

CSl kayttaa 7-vaiheista prosessia ohjaamaan tietojenhallintaa:
1. Maarita tavoitteet



Madrita mitattava

Keraa tiedot

Kasittele tiedot

Analysoi tiedot

Esitd ja kdyta tietoja

Toteuta parannusehdotukset
(Van Bon ym., 2007, s. 53)

NouswnN

Jotta CSl saadaan hoitamaan tehtavansa oikein, parannusehdotuksia tulee
palvelun jokaisesta elinkaaren osista. Luultavasti organisaatiolla ei ole to-
denndkdoisesti resursseja toteuttaa kaikkia parannus ehdotuksia, joten tay-
tyy ymmartaa parannusehdotusten vaikutukset, laajuudet seka resurssi-
vaatimukset ja priorisoida toteuttaminen. Jotta CSI toteutuu dokumen-
tointi, analysoinnit sekd suunnittelu dokumentoidaan kayttdaen CSI-
rekisterida. CSI mittaa jatkuvasti IT-palveluntarjoajan suorituskykya, jotta
prosessit, palvelut, infrastruktuurin tehokkuus seka vaikuttavuus lisdan-
tyisi. (BMC, 2016)

2.5 Palveluiden integrointi ja hallinta

Palveluiden integrointi ja hallinta (SIAM) on viitekehys ICT-palveluiden mo-
nitoimittajahallintaan. Sen tavoitteena on liittaa sisdisten ja ulkoisten pal-
veluntarjoajien palvelut toisiinsa saumattomaksi palveluketjuksi. Isoimmat
ongelmat monitoimittajaymparistdon ovat muodostuneet palvelun laatu,
lapinakyvyys ja vastuut, kallis ja jaykka hallinta sekd puutteellinen vies-
tintd. Oikein kaytettyna SIAM ottaa kantaa jokaiseen viitattuun ongel-
maan. Kuvassa 2 esimerkki siitd, miten palveluiden integrointi ja hallinta
maaraytyy. (Wakaru, n.d.)

SIAM:in ekosysteemissa on 3 eri kerrosta:

— Asiakasorganisaatio, jossa organisaatio on siirtymassa kayttamaan
SIAM-mallia. Organisaatiossa on liiketoimintayksiko6itd, johon kuuluu
esimerkiksi henkildstéhallinto, talous, myynti ja oma sisdinen tieto-
tekniikan henkilosté. (Wakaru, n.d.)

— Palveluintegraattori varmistaa, ettad palveluntarjoajat ottavat osaa ko-
konaispalveluun. Palveluintegraattori kerroksen voi tarjota yksi tai
useampi organisaatio, mukaan lukien asiakasorganisaatio. (Wakaru,
n.d.)

— Palveluntarjoajat. SIAM-ekosysteemissa voi olla monia palveluntarjo-
ajia. He ovat jokainen vastuussa yhden tai useamman palvelun toi-
mittamisesta asiakkaalle. He vastaavat sovittujen asioiden kuten pal-
velujen toimittamisesta seka omien prosessien yllapidosta, kaytetty-
jen tuotteiden seka teknologioiden hallinnasta. (Wakaru, n.d.)



Asiakas organisaatio

Palveluintegraattori

Palveluntarjoaja Palveluntarjoaja
1 2

Palveluntarjoaja

Kuva 2. Esimerkki Palveluiden integroinnin ja hallinnan ekosysteemista

2.6 Palvelunhallintatoimisto

Palvelunhallintatoimisto (SMO) huolehtii siita, etta SIAM-prosessit pysyvat
ajan tasalla. Nama prosessit kdsittelevat operatiivista palveluiden johta-
mista. (Navvia, n.d.)

Tyypillinen palvelunhallintatoimisto valvoo ServiceDeskiad (palvelupiste),
tapahtumien hallintaa, ongelmien hallintaa sekd muutosten hallintaa.
Nama ovat keskitettyja toimintoja useissa ryhmissa. SMO voi my6s organi-
saatiossa omistaa palveluluettelon, SLA:t, palvelutason seurannat ja rapor-
toinnin seka palvelupistetyokalut. (Navvia, n.d.)

Vahva palvelunhallintatoimisto antaa mahdollisuuden saavuttaa parem-
mat standardisointitasot ja tehokkuuden, kun taas heikompi palvelunhal-
lintatoimisto voi johtaa huonompaan organisaation palvelunhallintaan.
Yleensa palvelunhallintatoimiston arvot voidaan jakaa kolmen eri avainalu-
een mukaan: Jaetut valmiudet, jaettu asiantuntemus seka palvelunvarmis-
tus. (Nawvia, n.d.)

SMO kayttd antaa hallita valmiuksia ja operatiivisia toimintoja, joka jae-
taan organisaatiossa. Toimintoja keskittamalla resursseja voidaan hallita
tehokkaammin seka vahentaa suorituskyvyn vaihtelua loppukayttijille pal-
velukokemuksessa. (Navvia, n.d.)



2.7 Ohjelmisto palveluna ja palvelutasosopimus

Ohjelmisto palveluna (Saa$, Software as a Service) tarkoittaa sitd, etta lop-
pukayttdjat kayttavat ohjelmistoa verkossa sen sijaan, ettd asentaisivat oh-
jelmiston tietokoneeseensa. Tdma antaa varmuuden, etta loppukayttajat
kayttavat aina ohjelmiston uusinta versiota ja heidan ei tarvitse huolehtia
tietokoneensa tallennuskapasiteetista. (Ojanen, 2013)

SaaS:lla on myo0s riskeja suoraan loppukayttdjan suuntaan. SaaS:ia kayt-
tden voi kasvaa tietoturvallisuuteen liittyvat epavarmuustekijat, kun tar-
keitd datoja on tallennettu julkiseen pilvipalveluun ja sovellukset tarvitse-
vat vakaan internet yhteyden. (Ojanen, 2013)

Palvelutasosopimus (SLA) mallin ideana on dokumentoida kaikki palvelu-
tavoitteet palveluntarjoajan kykyjen perusteella, jotta tiedetdaan mita asia-
kas vaatii tai mita palveluntarjoaja on suostunut toimittamaan. Palveluta-
sosopimus on tdrked palveluntarjoajalle voidakseen toimittaa tarkoituk-
senmukaisia, johdonmukaisia seka kattavia sopimuksia asiakkaan kanssa.
(Bruch, 2010, s.47)

Palvelutasosopimuksessa on paljon hyotyja organisaatiolle. Se antaa muo-
dollisen lausunnon vaatimuksista, joita asiakkaan ja palveluntarjoajan toi-
mitus vaatii sekd asettaa odotuksen toimitusstandardista. Sopimus mah-
dollistaa palvelun liiketoiminnan vaikutusten ymmarryksen palveluntarjo-
ajalle. Palvelutasosopimus yhdistdaa palvelutasoihin liittyvat asiat yhdeksi
asiakirjaksi, jotta se tarjoaa riittavat ohjeet palvelupisteelle, palveluntarjo-
ajien tukitiimeille sekad kolmansien osapuolien urakoitsijoille. (Bruch, 2010,
s.49)



3 OHJELMISTOT JA KASITTEET

Tassd luvussa selvitetdan, mitkd asiat ovat tarkeitd ITSM-tydkalun luon-
nissa. Tarkedan asemaan nousevat tulee Atlassian tyokalut, Confluence,
Jira, Jira ServiceDesk sekad Jiran oman ohjelmointi kieli Jira JQL. Atlassian on
ohjelmointiyritys, joka tekee erilaisia ohjelmistoja, jotka edesauttavat eri
yritysten tiimien ketteryytta (Atlassian, n.d.)

3.1 ServiceDesk, Confluence ja Jira

IT-Palvelupiste (IT ServiceDesk) auttaa loppu- ja kumppani kayttdjia ongel-
mien ratkaisussa tai palvelupyyntdjen hallinnassa nopeasti ja tehokkaasti.
ITIL-palvelupisteen madritelmdssa todetaan, ettd apu voi tapahtua tapah-
tumien ratkaisemisen tai palvelupyynnén muodossa, mutta huolimatta
siitd minkalaista apua loppukayttajille tarjotaan, palvelupisteen ideana on
antaa korkealaatuista palvelua ajoissa loppukayttdjille. (Atlassian, n.d.)
Palvelupiste kattaa yleensd ne ITSM-toiminnot, jotka sisaltavat palvelu-
pyyntojen hallinnan, tapahtumien hallinnan, tiedonhallinnan, itsepalvelun
seka raportoinnin. (Atlassian, n.d.)

Sopivan IT-palvelupisteen valitseminen on erittdin tdrkeaa organisaatiolle.
Palvelupiste toimii rajapintana loppukayttajien ja IT-tiimin valilla. Oikein
kdaytettyna palvelupiste tehostaa organisaation IT-osaston tydskentelya
seka tarjoaa erinomaisen tuen ja arvon organisaatiolle nopeasti. (Atlassian,
n.d.)

Confluence on Atlassianin tyokalu, jolla pystyy tekemdan yhteisty6ta eri
ryhmien kanssa ja jakaa tiedot tehokkaasti. Confluencen sisalto luodaan ja
yllapidetdaan kayttamalla eri tiloja, sivuja seka blogeja. Confluencen lisayh-
teistyokalujen avulla kayttajat pystyvat kirjoittamaan, muokkaamaan,
kommentoida sekd saada tyot valmiiksi yhdessa kayttaen Confluencen
kayttoliittymaa (Atlassian, n.d.)

Confluence ja Jira on suunniteltu toimimaan yhdessa ja niissa on monia in-
tegraatiopisteitd, jotka antavat Confluencen kayttdjille mahdollisuuden
katsoa ja viitata Jira aiheisiin Confluencen puolelta. (Atlassian, n.d.)

Jira on suunniteltu antamaan apua tdiden hallitsemiseen. Alun perin lJira
suunniteltiin vian ja ongelmien seurantatyokaluksi. Nykypaivana Jira on ke-
hittynyt erittdin tehokkaaksi tyonhallinnan tyokaluksi ketterassa ohjelmis-
tokehityksessa seka kaikenlaisissa kdyttotapauksissa. (Atlassian, n.d.)

Jira tarjoaa aikaseurantaominaisuudet seka reaaliaikaiset suoritusraportit,
joka antaa mahdollisuuden seurata tarkasti tuottavuutta ryhmissa. Jira voi-
daan konfiguroida sopimaan ihan minka tahansa tyyppiseen projektiin.
Tiimi voi aloittaa Jiran omalla projektimallilla tai luoda omanlaisen tyoku-
lun projektiin. Jirassa on erilaisia tehtavid, jotka seuraavat jokaista tyota,
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joka on saatettava tyonkulun vaiheiden lapi loppuun asti. Jirassa on myos
erilaisia tyonkulun polkuja, jossa projektin eri asiat kulkevat alusta lop-
puun. (Atlassian, n.d.)

3.2 lJiraServiceDesk jaliralQL

Jira ServiceDesk (Jira SD) on Atlassianin tuottama lisdosa, joka helpottaa
ratkaisemaan asiakkaiden ongelmia. Jira ServiceDeskilld voi helposti seu-
rata, vastaanottaa, hallita seka ratkaista asiakkaiden ldhettamia pyyntoja.
Jira ServiceDesk organisoi seka priorisoi pyynnot yhteen paikkaan, jotta IT-
tyontekijat pystyvat seuraamaan pyyntoja helposti reaaliajassa. (Atlassian,
n.d.)

Jira ServiceDeskissa pystyy luomaan omia projektejaan. Projektit ovat IT-
palvelupisteitd, jotka auttavat loppukayttdjia ongelmissaan. Jira SD:ssad on
erilaisia lisdominaisuuksia, jotka helpottavat tyoskentelya Jira SD:n kanssa.
Jira SD:n jonoilla tyontekijat, joita sanotaan agenteiksi voivat tyoskennelld
loppukayttdjien pyyntodjen kanssa. Projektin jarjestelmavalvoja hallitsee jo-
noja ja pystyy valittdmaan eri kayttdjanpyynnot tietyille agenteille. Taman
jalkeen agentti pystyy tyoskentelemdan taman pyynnoén kanssa. Rapor-
teilla jarjestelmanvalvoja pystyy visualisoimaan palvelupisteen trendeja.
Jarjestelmévalvoja voi luoda omia trendejaan myos, jotta tyoskentely olisi
sujuvampaa ja naita ei ndy oletuksena raporteissa. Kanavissa |6ytaa ne ta-
vat, milla loppukayttdjat lahettavat pyyntoja agenteille. Kanavissa saa
myo0s lisatietoja omista sahkOposteista, ohjekeskuksesta seka widget kana-
vista. (Atlassian, n.d.)

Projektiasetuksissa maaritetaan palvelupiste kokonaisuudessaan. Asetuk-
sissa pystyy maarittamaan pyyntotyypit, linkittda sahkoposti palvelupis-
teeseen seka hallita kayttdjia (Atlassian, n.d.) Jira SD:n ja Confluence vali-
nen integraatio toimii Jira SD -portaaliin integroidulla tietokannalla, joka
palvelee asiakkaita sekd agentteja. Asiakkaalla ei tarvitse olla Confluence
lisenssia, jotta han paasisi kasiksi tietokantaan Jira SD portaalin kautta. (At-
lassian, n.d.)

Jira JQL (Jira Query Language) on Jiran oma ohjelmointikieli, jota pitdaa nou-
dattaa, kun luo palvelutasosopimusta Jira SD:hen. JQL kayttaa kenttia, ope-
raattoreita, arvoja seka funktioita, jolla palvelutasosopimukset saadaan oi-
keaoppisesti toteutettua. JQL-kenttd on sana, joka edustaa aikaisemmin
maaritettya kenttaa lJira sovelluksessa. Kentdn jalkeen tulee operaattori,
jota seuraa funktio. Operaattori vertaa kenttien arvoja yhteen tai useam-
paan arvoon ja antaa tuloksen funktioon. (Radigan, 2017). Liitteessa 1 ja 2
naemme JQL kentat, operaattorit seka funktiot.
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4 ITSM-TYOKALUN ALUSTAN JA RYHMIEN LUONTI

Tassa luvussa selvitetdan, kuinka luotiin alusta Jira ServiceDesk ohjelmis-
toa kdyttden. Siihen lisattiin perusasiat kuten palvelupyyntéryhmat ja tut-
kittiin, kuinka Jira ServiceDesk tukee parhaiten seka IT-yksikon, asiantunti-
joita etta koko organisaation loppu- ja kumppanikayttajia.

4,1 ServiceDeskin ryhmien tutkiminen

Service Deskin ryhmien tutkinnassa piti ottaa huomioon, mitd ryhmia ja
palvelupyyntoja projekti tarvitsi. Taman jalkeen katsottiin, kuinka luotiin
ryhmat ja niiden alitehtavat kayttajaystavallisesti, jotta loppu- ja kumppa-
nikayttajilla olisi helpompi luoda uusia palvelupyyntdja. Tama on kuvattu
taulukossa 1. Taman jalkeen luotiin hallitusti ryhmat Jira SD:hen

Taulukko 1. Taulukon ylimpana on ongelmatyypit, jonka alla on ryhmat ja
palvelupyynnot.

Incident Service re- | Incident Service re- | Service re-
quest quest with | quest with
approval approval
Hairidilmoi- | Tilaus, muu- | Kayttooi- | Kayttdjat, | IT:n tilauk-
tus tos tai neu- | keudet kayttooi- set
vontapyyn- ERP keudet ja
not laitetilaus
esimiehet
Sovellukset, | Bl-raportin Kayttooi- Uusi kayt- | Kayttooi-
jarjestelmat | kayttooikeus | keustilaus | taja keudet jar-
tai tyo- ERP jestelmayl-
asema lapito-
kumppa-
nille
Toimialu- CC- Uusi  tyo- | Palvelinti-
een tunnuk- | jarjestelma asema tai | laus
sen lukituk- oheislaite
sen
poisto/sala-
sanan rese-
tointi
Matkapuhe- | Kulunval- Kayttaja- Palvelimen
lin- tai data- | vonta jarjes- tietojen tai | poisto
liittyma telma kayttooi-
keuksien
muutos
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Neuvottelu- | Jaettu verk- Kayttajan
huoneiden | kolevy poisto
IT-varustus
Tulostus Kompassi Kayttooi-
keudet CC-
jarjestelma
Valvomo Matkalaskut Valokuvan
ohjelmisto lisdys tai
muutos
Matkapuhe-
lin- ja dataliit-
tymat
Matkapuhe-
lin-, matka-
puhelintar-

vike- tai ergo-
nomia laiteti-
laus
Matkapuhe-
linliittyman
siirto
Neuvottelu-
huoneiden
IT-varustus

Palomuu-
riavaus

EHS-
ohjelmisto
Sahkoposti
Valvomo oh-
jelmisto
Sovellukset
Sovellusasen-
nus

Tulostus

4.2 Jira ServiceDeskin alustan luonti

Luotiin uusi projekti, jonka tavoitteena on Jiran ServiceDesk tyyppinen IT-
tukipalvelu portaali. Tama mallintaa palvelupyynt6ja ITSM-tyonkululla ku-
vassa 3.
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Luo projekti Katso Marketplace-tyénkulut
Software
Scrum-ohjelmistokehitys Kanban-ohjelmistokehitys
Kettera kehitys taulun, sprintin ja tarinoiden avulla. BBB Optimoei kehityksen kulku taulun avulla. Yhteydessa
Yhteydessa |dhde- ja koontiversiotydkaluihin. I3hde- ja koontiversiotySkaluihin.
Perusohjelmistokehitys
Seuraa kehitystehtavia ja bugeja. Yhteydessa

I3hde- ja koontiversiotySkaluihin.

@ Service Desk

Perus
Seuraa, priorisoi and selvitd organisaatiosi
pyyntoja, kaikkea IT:sta HR:aan ja talouteen. palvelupyyntsja ITSM tyonkuluilla.

=
@ Asiakaspalvelu
«

IT-tukipalvelu
Hallitse tapauksia, muutoksia, ongelmia ja

Tarjoa tukea, kerda palautetta ja seuraa ulkoisten
asiakkaiden tyytyvaisyytta.

——] Projektinhallinta E Tehtdvianhallinta

== Suunnittele, seuraa ja raportoi kaikki tydsi | Organisoi ja maaraa yksinkertaisia tehtavia itsellesi
projektissa. ja tiimillesi nopeasti.

Prosessinhallinta

Seuraa kaikkia ty6toimia kevennetyn prosessin
avulla.

Tuo projekti | ‘@ Luotiin jaetulla konfiguraatiolla | Luo esimerkkidata Peruuta

Kuva 3. Valittiin ServiceDesk valilehden alta IT-tukipalvelu.

Taman jalkeen kuvassa 4 valittiin projektin nimi, projektin avain sekd omis-
taja. Nimedmiskaytanto on melko vapaa johtuen projektiluontoisesta kayt-
totarkoituksesta. Tassa tapauksessa projektin nimedamiskaytantoa taytyi
tarkentaa ja nimitys miettia harkitusti, koska kyseessa on projekti, jota tu-
levat kayttoonoton jalkeen kdyttamaan Elenian sisdiset kayttajat seka ul-
kopuoliset kayttajat.

Projektin nimeksi valittiin ”Elenia Palvelut Oy ServiceDesk”, koska Service-
Desk tulee kdyttoon Elenia Palveluille. Avaimeksi muodostettiin EPSD, joka
on lyhenne sanoista Elenia Palvelut ServiceDesk.
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IT-tukipalvelu

T-tukipalvelu

Niivi Elania Pali ' = 8
limi | Elenia Palvelut OY ServiceDesk Ota haltuun tapaukset ja muutokset

n 80 merkki3 sisdanrakennetuilla ITSM-tydnkuluilla, jotka
lisadvat tiimiesi tehokkuutta ja integroituvat
Avain | EPSD @ saumattomasti olemassa oleviin Jira-
projekteihin.

10 merkki3

~ ) Ongelmatyypit, jotka tulevat taman projektin
Projektin vetsja <) Pohja Tomi
) / kanssa:

Anna proiektin vetaiar
F e

® Palvelupyynté

) o ) o v s
License @ Anna minulle JIRA Service Desk lisenssi, niin * Palvelupyyntd hyvaksynnilla

ettd voin kayttaa tata projektia. * Tapaus

Muutos

(11/15 lisenssia nyt kaytossa) 2
* Ongelma
.
.

Tehtava
Alitehtava

Takaisin Peruuta

Kuva 4. Nimeksi valittu Elenia Palvelut OY ServiceDesk sekd avaimeksi
EPSD.

Taman jalkeen perus Jira ServiceDesk alusta on luotu. Tdman alustuksen
jalkeen aloitettiin eri palvelupyyntéryhmien selostaminen seka niiden luo-
minen.

4.2.1 Palvelupyynto ryhmat

Hairidilmoitus -ryhma pitaa sisallaan kaikki hairiot, joita sovelluksiin, ohjel-
mistoihin sekd tydasemoihin voi tulla. Tunnuksen salasanan resetoiminen,
mobiililaitteiden hairiét, neuvotteluhuoneiden ongelmat, tulostamiseen
sekd ERP-ohjelmaan tulivat taman ryhman alle. Tama palvelupyyntoryhma
nakyy kaikille kayttajille.

Tilauspyyntoihin kuuluu tilaus, muutos tai neuvontapyynnot. Tassa katsot-
tiin kaikki taulukon 1 sarakkeen tilaus, muutos tai neuvontapyyntdjen alla
olevat pyynnot. Nama pitaa sisallaan kaikenlaiset tilauspyynnot jarjestel-
miin, muutospyynnot kdyttdjdoikeuksiin, mobiililaitteisiin, tulostimiin ja
muihin jarjestelmiin taulukon 1 mukaisesti. Tama ryhma nakyy kaikille
kayttajille.

Kayttooikeudet ERP pitaa sisdlldan ainoastaan kayttooikeustilaukset ERP-
jarjestelmaan, johon kuuluu Elenian sisdiset jarjestelmat seka kumppani-
kayttajat. Tama ryhma nakyy kaikille kayttajille.

Kayttajat ryhmaan kuuluu kayttdjat, kayttooikeudet ja laitetilaukset. Ta-
man ryhman alla on kaikki uuden kayttajan tilaukset mukaan lukien kayt-
tooikeudet eri ryhmiin seka laitetilaukset. Tama nakyy vain esimies ase-
massa oleville Elenian tyontekijoille.
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Tilauksiin kuuluu IT:n omat tilaukset. Tama ryhma nakyy vain IT-
asiantuntijoille, jotka voivat tilata kayttooikeuksia jarjestelmayllapito-
kumppaneille, uuden palvelimen tilauksen seka poiston.

Jira ServiceDesk on automaattisesti luonut ryhmia seka palvelupyynto-
tyyppeja kuten kuvasta 5 huomataan. Nama poistettiin jarjestelmasta, kun
uudet ryhmat seka palvelupyyntotyypit olivat luotu.

= e - m@
B projektin asetukset
B
% Tukipyyntatyypit
o O i =
. -
Q
=
) &
-
S o
®
()
=

Kuva 5. Luodaan uusi ryhmatyyppi painamalla ”+ Lisda ryhma”

Luotiin kaikki taulukon 1 mukaiset ryhmat kayttdaen ryhmakaytantoa.
Nama ovat otettu Elenia Palveluiden vanhasta ITSM-ty6kalusta Microsoft
System Center Service Managerista. Ryhmien jarjestyksesta taytyi miettia,
mika on tarkein ja mika ei niin tarkea ryhma.

Kayttajaystavallisessa ITSM-tydkalussa listan ensimmaisend on ryhma, jota
loppukayttajat kayttavat aktiivisesti ja viimeisena ryhmat, jota ei juurikaan
kaytetd. Hairidilmoitus ryhma on tassa tapauksessa aktiivisin ryhma, jota
loppukayttajat kayttavat ja IT:n tilaukset alin. Tama esitetdan kuvassa 6.
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Request types

GROUPS
Hairidilmoitus
Tilaus, muutos tai ne...
Kayttdoikeudet ERP
Kayttajat, kayttooike...

IT:n tilaukset

O Hidden from portal 16

+ Add group

Kuva 6. Luotu ryhmat ryhmakaytannon mukaisesti.

4.3 Palvelupyynnon luonti

Aloitettiin ryhman ”hairidilmoitus” alle luomaan palvelupyynnét taulukon
1 mukaisesti. Asian tyypiksi valittiin hairio eli “Incident”, koska tdma on
hairidilmoitus tyyppinen palvelupyynt6. Asian tyyppi on aina sama hairio-
ilmoituksen palvelupyyntojen kohdalla. Hairion SLA maaritetaan myéhem-
min luvussa 5.

4.3.1 Sovellukset, jarjestelmat tai tydasema

Luotiin palvelupyyntd hairiosta sovellukset, jarjestelmat tai tyoasemasta
kuvassa 7. Tama pitaa sisallaan kaikki hairiot eri sovelluksista, jarjestelma-
hairidista tai tydasema hairiodista.

Hairigilmoitus

D 9 Task

D Sovellukset, jarjestelmat tai B incident limoita hairidsta

= tybasema

Kuva 7. Luotu "sovellukset, jarjestelmat tai tydasema” hairidilmoituksen
alle

Kun palvelupyynnon otsikko on luotuna, tdman jalkeen palvelupyynto
avattiin ja alettiin muokkaamaan kyseisen pyynnon kenttia.
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Sovellukset, jarjestelmat tai tydasema

Kentdt Tyonkulun tilat

Tama pyyntdlomake on linkitetty seuraavaan ongelmatyyppiin: Incident (4 / 14 kenttaa kaytetty)

Ohjeet (Ei pakollinen)

Ennen hairidilmoituksen tekemists, tarkista, onko IT-chjeissa chjeita hairictilanteen Linkit [linkin nimi|http://example.com]
korjaamiseksi, ja kaynnistd mahdollisuuksien mukaan laite uudelleen. limoita kuvauksessa,

mikali tyoskentelet etdyhteydella. limoita kuvauksessa, mita internet-selainta kaytat, jos

hairio kohdistuu selaimella kaytettavaan sovellukseen tai www-sivuun.

Nakyvat kentat

Nayttonimi Vaadittu Kenttaohje (Ei pakollinen)

Hairion kohde Kylla (Pzkollinen)

Hairién Kuvaus Ei Kerro mahdollisimman tarkasti ongelmasi
Liitteet Ei Lis3a mzahdolliset liitteet

Prioriteetti Ei

Kuva 8. Tukipyyntotyyppi ”Sovellukset, jarjestelmat tai tyéasema” luo-
tuna.

Kuten kuvassa 8 ndemme, kenttia luotiin 4 kappaletta. Hairionkohde tar-
koittaa sitd, etta kayttdja kirjoittaa mihin kategoriaan hairié kuuluu. Hai-
rion kuvaukseen kayttdja kirjoittaa mahdollisimman tarkasti kuvauksen
hairiostd. On suositeltavaa, ettd palvelupyyntoon liitetdaan jonkinlainen
liite ongelmasta, mutta sita ei maaritetty pakolliseksi. Lopuksi maaritettiin
hairion prioriteetti. Mita korkeampi prioriteetti sen nopeammin pyyntéon
reagoidaan.

Tassa kohtaa kaikki tarvittavat kentat ovat luotuna. Taman jalkeen kuvassa
9 katsomme milta tukipyyntotyyppi ndyttaa asiakasportaali puolelta.
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E Elenia Service Desk / Elenia Palvelut Oy ServiceD...

= Sovellukset, jarjestelmat tai tydasema

Ennen hairidilmoituksen tekemistd, tarkista, onko IT-chjeissa ohjeita
hairitilanteen korjaamiseksi, ja kdynnista mahdollisuuksien mukaan laite
uudelleen. limoita kuvauksessa, mikali tydskentelet etayhteydella. limoita
kuvauksessa, mitd internet-selainta kaytat, jos hairic kohdistuu selaimella
kaytettavaan sovellukseen tai www-sivuun.

uo pyynt6 henkilon puolesta:

=) Pohja Tomi

@ Raahaa ja pudota tiedostoja, liita kuvakaappauksia tai

selaa

Lisdd  Peruuta

Kuva 9. Asiakasndakyma tukipyynnosta

Kuten kuvassa 9 ndemme, asiakasportaali puolen palvelupyyntotyypin. Ta-
man nakee vain asiakas, ja han ei paase katsomaan palvelupyynt6a agentti
puolelta. Kayttdja voi luoda pyynnon toisen henkilon puolesta, jos kayttdja
on kyvyton luomaan tikettia itse.

4.3.2 Toimialueen tunnuksen lukituksen poisto tai salasanaresetointi

Seuraavaksi luotiin uusi palvelupyynto tyyppi, joka koskee kayttdjan tun-
nuksia. Nimeksi talle valittiin “Toimialueen tunnuksen lukituksen poisto tai
salasanaresetointi”. Tama koskee Elenian henkil6st6a seka kumppanikayt-
tajia ja tama kirjoitetaan palvelupyynnon alussa. Kuvassa 10 luotiin kentat,
jossa maaritettiin, onko kyseessa Elenian sisdinen tyontekija vai onko kayt-
taja ulkopuolinen kumppani kayttaja.

Taman jalkeen kirjoitettiin ongelman tarkka kuvaus. Tahdan maaritettiin au-
tomaatio, joka maarittaa, jos kayttdja on kumppani niin palvelupyynto
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siirretaan tietylle agentille ja jos kayttdja on sisdinen niin palvelupyynto

siirretdadn Elenian HelpDeskiin.

IKIpyY oyypIt
Toimialueen tunnuksen lukituksen poisto tai salasanan resetointi

Kentdt Tyonkulun tilat
Tama pyyntdlomake on linkitetty seuraavaan ongelmatyyppiin: Incident (2 / 14 kenttaa kaytetty)

Ohjeet (Ei pakollinen)

Kirjoita, onko kyseessa Elenian tydntekija vai ulkoisen kumppanin tunnus ja kuvaa
ongelmatilanne, onko tili lukittu, tarvitaanko uusi salasana.

Nakyvat kentét

Nayttonimi Vaadittu Kenttaohje (Ei pakollinen

Kirjoita, Onko Kyseessa Elenian Henkild Kylla
Vai Kumppani

Linkit [linkin nimi|http://example.com]

Ongelman kuvaus Ei Kerro kenella tycntekijalla tai kumppanilla on tunnus lukossa

Kuva 10. Agentin ndkyma ”“Toimialueen tunnuksen lukituksen poistosta

tai salasanan resetoinnista”

Kun asiakkaalle nakyvat kentat ovat muokattu oikeaoppisesti, tdman jal-
keen kuvassa 11 kirjauduttiin asiakas puolelle katsomaan, etta kaikki ken-

tat ja tekstit nakyvat oikein ja kayttajaystavallisesti.

Elenia Service Desk / Elenia Palvelut Oy ServiceD...
= Toimialueen tunnuksen lukituksen poisto tai
salasanan resetointi

Kirjoita, onko kyseessa Elenian ty6ntekija vai ulkoisen kumppanin tunnus ja
kuvaa ongelmatilanne, onko tili lukittu, tarvitaanko uusi salasana.

/Gntekijalla tai kumppanilla

Lisad  Peruuta

Kuva 11. Asiakasndakyma palvelupyynnostd “Toimialueen tunnuksen luki-

tuksen poisto tai salasanan resetointi”.
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4.3.3 Matkapuhelin- tai dataliittyma

Seuraavaksi luotiin "Matkapuhelin- tai dataliittyma” Hairidilmoitus. Tahan
kategoriaan kuuluu ongelmat Elisan, Telian tai DNA:n liittymien ongelmat
sekd matkapuhelin ongelmat.

Ryhman luonnin jalkeen kuvassa 12 muokattiin kyseisen tukipyynnon ken-
tat. Ohjeisiin laitettiin operaattoreiden hairictiedotteet, joita Eleniassa
kaytetdan linkkeineen.

Matkapuhelin- tai dataliittyma

Kentdt Tyonkulun tilat

Tama pyyntélomake on linkitetty seuraavaan ongelmatyyppiin: Incident (2 / 14 kenttaa kaytetty)

Ohjeet (Ei pakollinen)

Operaattoreiden hairiGtiedotteet: Linkit ' [linkin nimi|http://example.com]
Telian hairidtiedotteet
DNA:n hairidtiedotteet
Elisan hairitiedotteet

Nakyvét kentat

Liittym&n numero

Hairion kuvaus Kylla

Kuva 12. Luotuna agentti ndakyma tukipalvelusta. Ohjeiden alle uusi rivi
luodaan kayttden ”\\” lauseen lopussa.

Kuten kuvassa 12 nakyy, ohjeissa hairidtiedotteet ovat luotuna linkkeja
kayttden. Linkki luotiin komennolla [sivuston nimi | http://sivusto.com]
Talla saadaan luotua linkki suoraan halutulle sivustolle, tassa tapauksessa
operaattoreiden hairiosivustoille. Taman vaiheen jalkeen kaytiin katso-
massa milta asiakas palvelupyynto nayttaa kuvassa 13.



http://sivusto.com/

21

D Elenia Service Desk / Elenia Palvelut Oy ServiceD..

= Matkapuhelin- tai dataliittyma

Operaattoreiden hairiétiedotteet:
Telian hairictiedotteet
DNA:n héirictiedotteet
Elisan hairictiedottest

pyyntd henkildn puolesta:

<) Pohja Tomi

Lisaa  Peruuta

Kuva 13. Asiakasndakyma ”“Matkapuhelin- tai dataliittyma” hairiotiedot-
teesta.

Asiakasndakymassa ylimpana kuvassa 13 l6ytyy linkkeineen operaattorei-
den hairidtiedotteet, josta kayttdja padasee katsomaan ajankohtaiset ope-
raattoreiden muutos ja huoltotyot. Pakolliseksi liittymannumero, jotta
agentti paasee kasiksi kayttajan liittymaan ja paasee katsomaan ja korjaa-
maan vikaa. Viimeisena hdirion kuvaukseen paaongelma seka tarkat yksi-
tyiskohdat ongelmasta.

4.3.4 Neuvotteluhuoneiden IT-varustus

Seuraavaksi luotiin neuvotteluhuoneiden IT-varustuksen hairiotiedote ku-
vassa 14. Tama pitaa sisallaan Elenia Palvelut Oy:n sisdiset neuvottelu huo-
neet, jotka toimivat sahkdpostin varaus jarjestelman ja ovenpielindyttdjen
avulla. Sahkopostista kayttdja varaa huoneen ja ennen varausta kayttaja
varmistaa ovenpielindytosta, ettd varaus tulee voimaan, muuten huone
vapautuu.



Tukipyyntotyypit

Neuvotteluhuoneiden IT-varustus

Kentdt Tyonkulun tilat

Tama pyyntdlomake on linkitetty seuraavaan ongelmatyyppiin: Incident (2 / 14 kenttaa kaytetty)

Ohjeet (Ei pakollinen)

Kirjoita neuvotteluhucne alempaan kenttdan ja hairion kuvaus.

Nakyvat kentat

Kenttdohje (Ei pakollinen)

Neuvotteluhuoneen Nimi Kylla

Hairidn Kuvaus
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Linkit ' [linkin nimi|http://example.com]

Kirjoita kaupunki sekd neuvotteluhuoneen nimi

Kuva 14. Agentti nakyma ”Neuvotteluhuoneiden IT-varustus” tukipyyn-

nosta

Neuvotteluhuoneiden IT-varustuksen tukipyynto kuvassa 15 on aika sup-
pea, koska siihen tarvitsee vain huoneen nimen ja paikkakunnan seka vi-
kailmoituksen. Neuvotteluhuoneiden varustuksen uusiminen on ulkois-
tettu eri yritykselle, johon Elenian HelpDesk on yhteydessd, jos neuvotte-
luhuoneissa on ongelmia tai puutteita varustusten tai ovenpielindyttojen

kanssa.

Elenia Service Desk / Elenia Palvelut Oy ServiceD...

L

= Neuvotteluhuoneiden IT-varustus

Kirjoita neuvotteluhucne alempaan kentt3an ja hairion kuvaus.

[ t6 henkilon esta
Pohja Tomi
Neuvotteluhuoneen Nimi
oita kaupu eka neuvotteluhuoneen
Hairon
Lisdad  Peruuta

Powered by Jira Service Desk

Kuva 15. Asiakasnakyma hairictiedotteesta.
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4.3.5 Tulostus

Toiseksi viimeiseksi luotiin hairiotukipyynto tulostamiselle. Tassa taytyi ot-
taa huomioon tulostimen paikkakunta ja tarkka tulostimen nimi. Alkuun
tarvitsi luoda ohjeet, jotka menevat suoraan Elenian intranetin tulostamis-
ohjeisiin.

Elenialla kdytetdaan ns. tulostuslatkia, jotka rekisteréidaan asiakkaan tieto-
koneen paikallisella kdyttdajatunnuksella ja salasanalla.

Tulostus

Kentdt Tyonkulun tilat

Tama pyyntdlomake on linkitetty seuraavaan ongelmatyyppiin: Incident (2 / 14 kentt3a kaytetty)

Ohjeet (Ei pakollinen)

Tulostusohjeet ovat intranetissa Tukipalvelut - IT - Ohjeet - Tulostus Linkit ' [1inkin nimi|http://example.com]
Tarvikevaihto-ohje on intranetissa Tukipalvelut - IT - Ohjeet - Tarvike

Nakyvat kentat

Paikkakunta ja tulostimen nimi Kylla Kirjaa tulostimen sijainti sekd tulostimen nimi

Hairndn kuvaus

Kuva 16. Agentti nakyma tulostamisen — tukipyynnosta.

Tassakin tukipyynnossa tarvitsi ottaa huomioon, etta luo linkit ohjeisiin
kayttdaen komentoa [sivuston nimi | http://sivusto.com] // [sivuston nimi
| http://sivusto.com]. Kuvassa 17 saatiin ohjeet nakymaan allekkain ja sel-
vasti. Kayttajan tarvitsee tayttaa tulostimen nimen seka tulostimen paik-
kakunnan seka hairion kuvauksen.

Kun kentat ovat luotuna, kirjauduttiin asiakas puolelle katsomaan, etta
kaikki kentat ja tekstit nakyvat selvasti ja ovat helposti luettavissa.


http://sivusto.com/
http://sivusto.com/

Elenia Service Desk / Elenia Palvelut Oy ServiceD..

Tulostus

Tulostusohjeet ovat intranetissd Tukipalvelut - [T - Ohjeet - Tulostus
Tarvikevaihto-ohje on intranetissd Tukipalvelut - IT - Ohjeet - Tarvike

to hen Jolesta
Pohja Tomi
ikkakunta ja tulostime
rjaa tulostimen sijainti se en nir

Lisdda  Peruuta

Kuva 17. Asiakas nakyma Tulostus hadiridtukipyynnosta.

4.3.6 Valvomo jarjestelma
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Taman luvun viimeisena palvelupyyntdna luotiin valvomo jarjestelman hai-
riotukipyynt6. Tassa taytyi luoda pyynnolle myos prioriteetti, jotta palve-

lupyyntoon voidaan reagoida nopeasti.



Kentdt Tyonkulun tilat

Tama pyyntolomake on linkitetty seuraavaan ongelmatyyppiin: Incident (4 / 14 kenttaa kaytetty)

Ohjeet (Ei pakollinen)

Kuvaa hairié mahdollisimman tarkasti.

Jos hairio koskee koko jarjestelmas ja edellyttaa valittomia korjaustoimenpiteitd, valitse
Vaikutus — Kriittinen. Yksittaista tydasemaa, kayttsjatunnusta tai kenttakohdetta koskevat

hairiot eivat koske koko jarjestelmaa, eivatka siten ole jarjestelman kannalta kriittisia.

HUOM! IT-palveluportaalista tehtyja hairiGilmoituksia luetaan vain arkisin
toimistotydaikana. Toimistotydajan ulkopuolella soita kriittisistd hairisista IT-varallaoloon.

Nakyvat kentat

Nayttonimi Vaadittu Kenttaohje (Ei pakollinen)

Kayttajan Nimi

Hairion Tarkka Kuvaus Ei
Liitteet Ei
Prioriteetti Kylla
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Linkit [linkin nimi|http://example.com

Kuva 18. Tukipalvelupyynto valvomo jarjestelman agentti nakymasta

Kuten kuvassa 18 ndaemme, palvelupyyntéon luotiin lopuksi prioriteetti,
josta kayttadja maarittaa hairion vakavuuden. Kayttdjalta on vaadittu kayt-

tajan nimi seka prioriteetti kohdat.

Kun tdma kaikki on tehtyna, kaytiin kirjautumassa asiakaspuolelle tarkista-
massa, jotta kaikki vaaditut kentat ja tekstit nakyvat selvasti asiakkaille.

Tama naytetdan kuvassa 19.



Kuvaa hairic mahdollisimman tarkasti.

Jos hairié koskee koko jarjestelmas ja edellyttas valittémia korjaustoimenpiteita,

valitse Vaikutus — Kriittinen. Yksittdista tydasemaa, kdyttajatunnusta tai
kenttdkohdetta koskevat hairidt eivat koske koko jarjestelmaa, eivatka siten ole
jarjestelman kannalta kriittisia.

HUOM! IT-palveluportaalista tehtyja hairidilmoituksia luetaan vain arkisin
toimistotydaikana. Toimistoty6ajan ulkopuolella soita kriittisista hairidista IT-
varallaoloon,

ryntd henkilon puolesta:

<} Pohja Tomi

@ Raahaa ja pudota tiedostoja, liita kuvakaappauksia tai

selaa

Lisdda  Peruuta

Kuva 19. Valvomo jarjestelman asiakasnakyma

4.3.7 Palvelupyynnét luotuna

26

Tassa kohtaa ryhman ”Hairidilmoitus” on kokonaan luotuna tukipalvelu-
pyyntdjen osalta. Tama oli vasta perus palvelupyyntojen luontia ja tdssa
opinnaytetyossa ei kdyda lavitse jokaisen uuden palvelupyyntéryhman

luontia vaan perus idea, kuinka niita luodaan.

Pelkalla hairictiedotteella periaatteessa voisi julkaista ITSM-tydkalun, joka
pitad sisalldan perus hairidpyynnot ja hairidilmoitus ryhmat, mutta Elenia
Palveluiden palvelupyynnot sisaltavat talla hetkelld paljon enemman eri-

laisia pyyntoja seké robotiikkaa.
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5 JIRA SERVICEDESK MITTAROINTI JA AUTOMATIIKAN LUONTI

Tassd luvussa esitetddn lJira ServiceDesk hallittu automatiikan luonti ja
kuinka SLA:t sekd mittarointi toteutettiin eri palvelupyyntéjen kohdalla.
Taytyy huomata se, etta tdssa luvussa kaytettavat palvelupyynnot ovat jo
luotuna ja tassa kdydaan lavitse vain niiden mittarointi ja automatiikan
luonti.

5.1 Elenia Palvelut Oy IT-infrastruktuurin palvelut

IT-infrastruktuuri tuottaa perusinfrastruktuurin seurannan ja valvonnan
seka jarjestelmien hairiottoman toiminnan ja suorituskyvyn takaamiseksi
vaadittavat ylldapitotoimenpiteet ja korjaavat toimenpiteet, seka osallistuu
jarjestelmien kehittamiseen.

Palveluita ovat IT-tukipalvelut, tietoturva, tietoliikenne, palvelinyllapito,
varmistukset, kayttooikeudet, sahkoposti, lisenssit, tydasemat, tulostus,
neuvottelut, neuvotteluhuoneiden IT-varustus, oheislaitteet, etdyhteydet
ja puhelinasiat. Nama ovat listattu taulukossa 2.

Taulukko 2. Palveluluettelo. Kasittelyaika tarkoittaa aikaa, jossa palvelu-
pyynto otetaan kasittelyyn. Toimitusaika tarkoittaa aikaa, jossa
palvelupyynto ratkaistaan.

Palvelu Palvelun kuvaus | Kasittelyaika Toimitusaika
Etatyo VPN-yhteydet 12/h Seuraava tyo-
paiva
Kayttooikeudet
Uusi kayttaja Uuden kayttdjan- | 12/h 5 tyopaivaa
tunnuksen tilaus
toimialueelle
Kayttooikeudet Kayttooikeus- 12/h 5 tyopaivaa
muutokset
Kadyttdjan poisto | Kayttdjatunnuk- | 12/h 5 ty6paivaa
sen poisto
Kayttajan neu- | Neuvonta/opas- | 12/h 5 tyopaivaa
vonta tus
Neuvotteluhuo- | Neuvotteluhuo- 12/h 4 viikkoa
neiden IT- | neiden laitteet,
varustus hankinta ja muu-
tokset
Neuvottelut MS Teams 12/h Seuraava tyo-
paiva
Oheislaitteet Perusoheislait- 24/h 3 viikkoa
teista poikkeavat
hankinnat
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Puhelinasiat
CC-jarjestelma Uudet  tunnuk- | 12/h 5 ty6paivaa
set, muokkaus tai
poisto
Liittyman  han- | Matkapuhelinliit- | 12/h 5 tyopaivaa
kinta, irtisanomi- | tyman avaus, irti-
nen tai siirto sanominen  tai
siirto
Sahkoposti
Ryhmapostilaati- | Uusi ryhmaposti- | 12/h 5 ty6paivaa
kot laatikko, muok-
kaus tai poisto
Resurssit Uusi resurssipos- | 12/h 5 ty6paivaa
tilaatikko, muok-
kaus ja poisto
Jakelulista Uusi jakelulista, | 12/h 5 tyopaivaa
poisto, muok-
kaus
Tietoliikenne Tietoliikenneyh- | 24/h 4 viikkoa
teyksien muutos
Palomuuri Muutos 12/h 5 tyopaivaa
Vilityspalvelin Muutos 12/h 5 ty6paivaa
Tietoturva Kysymykset, 12/h 5 tyopaivaa
muutokset, asen-
nukset
Tulostus Tulostimen tilaus | 12/h 4 viikkoa
tai muutos
Ty6asema Tybasematuki, 12/h Seuraava tyo-
perusohjelmisto paiva
asennus
Ty6aseman tai | Hankinnat, muu- | 12/h 4 viikkoa
perusoheislait- tokset, ty0asema
teen muutos & oheislaite
Erikoisohjelmis- | Lisenssihankin- 12/h 4 viikkoa
tot nat
Palvelinylldpito | Elenian ylldpi- | 24 /h 5 tyopaivaa
dossa olevien
palvelinten muu-
tokset
Jaetut verkkole- | Muutos koskien | 12/h Seuraava tyo6-

vyt

verkkolevyja

paiva
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5.2 Hairididen priorisointi

Yksittdisen hairion prioriteetti maaraytyy vaikutuksen ja kiireellisyyden
mukaisesti. Ndma kuvataan taulukossa 3. Prioriteeteille on maaratty rea-
gointi- ja ratkaisuajat. Palvelupyynnon prioriteetti maaritetaan Elenia Pal-
veluiden HelpDeskissd, kun tiketti vastaanotetaan. Prioriteettia muute-
taan, jos hadiridon suuruus muuttuu. Prioriteetit on jaettu neljaan kategori-
aan: matala, keskitaso, korkea ja kriittinen.

Taulukko 3. Prioriteettien reagointikuvaukset

Prioriteetti Kuvaus

1 Kriittinen Vilitén reagointi kaikilla kadytossa
olevilla resursseilla ratkaisun saa-
miseksi

2 Korkea Valitdn reagointi vapailla resurs-
seilla

3 Keskitaso Reagointi standardiprosessein ja
operointi normaalein resurssein

4 Matala Reagointi standardein operatiivisin
keinoin kdytettavan ajan puitteissa

Priorisointi tarvitsee myos matriisin, jossa kuvataan sen laajuutta seka vai-
kutusta. Nama kuvataan taulukossa 4.

Taulukko 4. Priorisointi matriisi

Laajuus Vaikutus Kriit- | Kor- | Kes- | Matala
ti- kea ki-
nen taso

Vaikuttaa | Vaikutukset yli liike- | 1 1 2 2

yli50 hen- | toimintarajojen tai

kilon estaa tyoskentelyn.

tyosken-

telyyn.

Vaikuttaa | Negatiivinen vaiku- | 1 2 2 3

10-50 tus liiketoimintaan

henkilon | tai hankaloittaa

tyosken- | merkittavasti tyos-

telyyn. kentelya.

Vaikuttaa | Hankaloittaa tyos- | 2 3 3 4

2-10 hen- | kentelya.

kilon

tyosken-

telyyn

Vaikuttaa | Ei merkittavaa liike- | 3 3 4 4

yksittai- toiminnallista  vai-

seen kayt- | kutusta

tajaan




Prioriteetin luokitellaan luokkiin highest, high, medium seka low / lowest.

Naille maaritettiin taulukossa 5 reagointi ja ratkaisuajat.

Taulukko 5. Taulukko prioriteettien reagointi -ja ratkaisuajoista.
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Prioriteetti Reagointiaika Ratkaisuaika
P1 = Highest 2 tuntia 1 péiva

P2 = High 2 tuntia 2 paivaa

P3 = Medium 4 tuntia 3 paivaa

P4 = Low / Lowest 8 tuntia 5 paivaa

Palveluluettelo seka hairididen priorisointi on luotuna, niin sitd sovitetaan

uuteen Jira ServiceDesk tyokaluun.

5.3 Kalenterin ja palvelutasosopimuksien luominen.

Luotiin kalenteri palvelulupauksille kuvassa 20, koska Jiran oletuskalenteri
on vaarin organisaation kalenteriin verrattuna. Palvelulupaukset muokat-

tiin kalenterin mukaisesti, aika ei juokse toimistoajan ulkopuolella.

Kalenterit

8.00-16.00| Calendar
Sample 9-5 Calendar ¥

<+ Lisaa kalenteri
Aikavydhyke

Jira default (GMT+02:00) Helsinki

Tyoviikko
Perjantai ~ 08 |~ |:00 |~ pasttyen 16
Maanantai 08:00
Tiistai 08:00
Keskiviikko 08:00
Torstai 08:00
Perjantai 08:00

Kuva 20. 8.00-16.00 arkikalenteri luotuna.

Seuraavaksi maaritettiin SLA:t palvelulupauksille. Tassa taytyi maarittaa
SLA hadirididen prioriteeteille. Maarittaminen aloitettiin kriittisesta seka

korkeasta prioriteetista kuvassa 21.

=l 2100: [

16:00

16:00

16:00

16:00

Lisaa

Poista

Poista

Poista

Poista

Poista

Sulje



High Priority SLA
Aika mitataan Alku- ja Loppu-ehtojen v.

Alku

Aloita ajan laskeminen, kun

Asia luotu

alilla alla.

Tauko péilla (Valinnainen)

Aikaa ei lasketa keston aikana

Tila: Escalated

Tila: Waiting for customer
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Lopeta

Lopeta ajan lasku, kun

Siirryttiin tilaan: Ratkaistu

Siirryttiin tilaan: Valmis

Tavoitteet

Ongelmat tarkistetaan tt4 listaa vastaan, ylhaalta alas, ja niille maarataan aikatavoite kahden ensimmaisen vastaavan JQL-lausekkeen

perusteella.
QL ite
priority = High OR priority =Highest 2h 8.00-16.00 Calendar
priority = Blocker 1h 8.00-16.00 Calendar
Kaikki loput asiat Ei kohdetta Ympdrivuorokautinen kalenteri (oletus)

Kuva 21. Kriittinen seka korkean prioriteetin maaritelty SLA

Kun maaritettiin SLA:ta palvelulupauksille, katsotaan taulukon 4. matriisia.
Tassa luotiin prioriteeteille 2 tunnin tavoiteaika kdyttdaen yrityksen 8.00-
16.00 kalenteria. Kello alkaa siitd, kun asia on luotuna, jonka jalkeen kello
pysahtyy, kun tila muuttuu, odotetaan asiakasta. Lopuksi kello pysahtyy,
kun pyynto ratkaistaan ja suljetaan. Prioriteetti maaritettiin komennolla:
priority = High OR priority = Highest seka priority = Blocker. Blocker on kor-
keimman tason prioriteetti Jira ServiceDeskissd, joten se lisattiin tahan pal-
velulupaukseen. Kuvassa 22 maaritettiin keskitason prioriteetti.

Medium Priority SLA
Aika mitataan Alku- ja Loppu-ehtojen valilla alla.

Alku Tauko pailld (Valinnainen) Lopeta
- -

Aloita ajan laskeminen, kun Aikaa ei lasketa keston aikana Lopeta ajan lasku, kun

Asia luotu Tila: Waiting for customer Siirryttiin tilaan: Ratkaistu

Siirryttiin tilaan: Valmis

Tavoitteet

Ongelmat tarkistetaan tata listaa vastaan, ylhaalta alas, ja niille maarataan aikatavoite kahden ensimmaisen vastaavan JQL-lausekkeen
perusteella.

priority = Medium 4h 8.00-16.00 Calendar

Kaikki loput asiat Ei kohdetta Ymparivuorokautinen kalenteri (oletus)

Kuva 22. Keskitason SLA prioriteetti maaritettyna

Keskitason prioriteetin tavoiteaika on 4 tuntia. Tdma prioriteetti maaritet-
tiin komennolla priority = Medium. Lopuksi maaritettiin kuvassa 23. SLA
palvelulupaus matalan tason prioriteetille.
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Minor priority SLA

Aika mitataan Alku- ja Loppu-ehtojen valilla alla.

Alku Tauko pailld (Valinnainen) Lopeta
- -
Aloita ajan laskeminen, kun Aikaa ei lasketa keston aikana Lopeta ajan lasku, kun
Asia luotu Tila: Waiting for customer Siirryttiin tilaan: Ratkaistu

Siirryttiin tilaan: Valmis

Tavoitteet

Ongelmat tarkistetaan tata listaa vastaan, ylhaalta alas, ja niille m3arataan aikatavoite kahden ensimmaisen vastaavan JQL-lausekkeen

perusteella.
priority = Minor 8h 8.00-16.00 Calendar
Kaikki loput asiat Ei kohdetta Ymparivuorokautinen kalenteri (oletus)

Kuva 23. Minor eli matalan prioriteetin SLA

Matalan prioriteetin SLA palvelulupauksen tavoiteaika on maaritetty 8 tun-
tiin. Matala prioriteetti maaritettiin komennolla priority = Minor.

SLA- lupaukset ovat tdssa kohtaa maaritetty hairidilmoitus palvelupyyn-
noille. Tdiman jalkeen perusasiat ja maaritykset ITSM- tyokalussa ovat val-
miita kaytettavaksi.

5.4 ITSM-jarjestelman automatiikan luonti

Tassa kappaleessa esitetaan, kuinka Jira SD:hen luotiin automatiikkaa, joka
palvelee IT-asiantuntijoita seka hyodyttaa palvelulupauksissa eri ohjelmis-
tojen kohdalla. Automatiikalla Jirasta saadaan paljo kayttajaystavallisempi
ja loogisempi ja tama hyodyttaa agentteja seka kayttajia.

Aloitettiin luomalla kuvassa 24 automatiikka kayttden "Custom rule”.
Tama tarkoittaa sita, ettd voi luoda ihan omanlaisensa automatiikan. Tassa
automatiikasta luotiin sdaanto, etta jos loppukayttajan palvelupyynndossa
on hairion kohteena ohjelma “ERP” tai “Tydasemavirtualisointi”, muute-
taan palvelupyynnon prioriteetti “Highest”. Eli SLA aika muuttuu 2 tuntiin
pakoitetusti.
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Uusi automaatiosaanto

AN

Be aware of urgent issues

@ This rule alerts you to urgent issues when they are raised so you can
address them immediately.

% Pida SLA:iden pailla

@ Tamé sdanto halyttas sinulle uhanalaiset SLA', jotta voit pysyé ajan
tasalla tarkeissa asioissa.

Set customer expectations

Let customers know of expected resolution times when they raise a
request.

Update when a linked issue changes

Make sure linked issues are automatically updated when a related
issue changes.

Triage requests sent by email

This rule automatically sets the right request type based on
keywords in requests sent by email.

c{lb Custom rule

Create your own custom rule.

Kuva 24. Tassa valittiin alin arvo ”Custom rule”

Taman jalkeen luotiin automatiikalle nimi kuvassa 25, joka tdssa tapauk-
sessa on "ERP ja Tybasemavirtualisointi”. Kirjoitettiin kommentiksi, mita
tama automatiikka tekee.
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ERP seka Tyoasemavirtualisointi

Talla automatisoinnilla maaritetddn se, etté jos hairion kuvaus on ERP ja / tai Tydasemavirtualisointi-->
muutetaan prioriteetti Highest

Z

@ Tips for customizing this rule

You've got the power! Add your own 'WHEN' triggers, 'IF' conditions and 'THEN' actions to create automation magic.

- - -

WHEN IF THEN
Pick the event that triggers this Add one or more conditions to Set the action in the 'THEN' box
rule in the "WHEN' box the 'IF* box, so only certain that will occur when the
issues are acted upon matching 'IF* condition is met
WHEN THEN
(O Issue created Q Issue matches # Edit priority

component = ERP...

Kuva 25. Kuva automatiikan etusivusta

Kuvassa 26 muokattiin arvoja, jotta automatiikka toimisi halutulla tavalla.
Alla kuvattuna JQL-koodi, jolla maaritettiin automatiikka.

When Issue is created = IF “component” = ERP OR “compo-

nent” = Ty6asemavirtualisointi THEN Edit Issue = Field “Prior-
iteetti” AND Replace this value = Highest

Edit IF X

Q. Issue matches

@ component = ERP OR component = ®

Tybasemavirtualisointi

Confirm  Cancel

Kuva 26. Muokkaa IF- lauseke
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Kuvassa 27 kaytiin tekemassa testi palvelupyynto portaalissa loppukaytta-
jana, jotta voitiin huomata, ettd automatiikka toimii halutulla tavalla.

Elenia Palvelut Service desk / Elenia Palvelut Oy ServiceD...

Sovellukset, jarjestelmat tai tydasema
Raise this request on behalf of

Pohja Tomi v

Hairion kohde

% ERP || x Tydasemavirtualisointi
Valitse hairion kohde
Tybaseman nimi

Testi

Hairion laajuus

x Ei vaikutusta tydskentelyyn

Ongelman kuvaus

Testi

Vi

Kuvaa ongelma mahdollisimman tarkasti
Liitteet (optional)

@ Drag and drop files, paste screenshots, or

browse

Kuva 27. Palvelupyynto asiakasportaalissa

Kun asiakasportaalissa palvelupyynt6 on luotuna, taman jalkeen kirjaudut-
tiin takaisin agenttindkymaan katsomaan kuvassa 28, ettd pyynndssa on
automatiikka toteutunut.
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# Edit Q Comment Assign  More v nvestigate  Pending  Workflow v Admin v
v Details
BT (view Workflow v SLAs
Jnresolved ) 2 e
) ) n
0 2h within 2h (2
None oz
4h Nl 4
Ei vaikut n n within 4h (3
d ] :
v Description within 1d (3
Testi
v People
v Attachments
attacl
v Activity

All Comments WorklLog History Activity 0

et on this issue

Kuva 28. Agentti nakyma, josta oikealta voimme huomata, etta SLA “High
Priority 2 tuntia” on toteutunut.

5.5 Hairion laajuuden automatisointi

Tassad kappaleessa luotiin automatiikka hairididen laajuuksien mukaisesti.
Tama tarkoittaa sitd, etta kun asiakas maarittaa hairion laajuuden niin ta-
man mukaisesti prioriteettia nostetaan.

Luotiin uusi automatiikka, joka sai nimekseen hairidin laajuuden automa-
tisointi. Taman jalkeen luodaan automatisointi kaikille prioriteeteille sa-
manlaisella JQL syntaksilla:

WHEN Issue created

IF Issue matches ”Hdirién laajuus” = “Kriittinen, estdd kaik-
kien kdyttdjien tyéskentelyn”

THEN Edit priority = Highest

WHEN Issue created
IF Issue matches “"Hdirion laajuus” = “Estéid tyoskentelyn”
THEN Edit priority = High

WHEN Issue created

IF Issue matches ”Hdirién laajuus” = “Hankaloittaa tydsken-
telyd”

THEN Edit priority = Low

WHEN Issue created
IF Issue matches “Hdirién laajuus” = “Ei vaikutusta tyéskente-

Iyynll
THEN Edit priority = Lowest
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Talla automatisoinnilla SLA:t saatiin muokattua halutuksi ja oikea ohjelma
saatiin oikean prioriteetin mukaisesti valitsemalla vain hairion laajuuden.
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6 TULOKSET

Jira ServiceDeskin perusasetusten jalkeen palvelupyyntoryhmiin tuli uusi
kdytantd. Ennen palvelupyyntd ryhmat koostuivat suoraan hairidilmoituk-
sista, tilaus ja muutos pyynndista ja muista taulukon 1. osa-alueista. Elenia
Palvelut Oy:lla paatettiin kdayttamaan ryhmina suoraan IT-puolen palve-
luita, jotka ovat kuvattu taulukossa 6.

Taulukko 6. Taulukkokuvaus uusista palvelupyynnoista ja palvelupyynto-
ryhmista

Jarjestelma Integraatio Konesali ja Loppukayttdja Tietoliikenne ja
palvelut palvelut pilvipalvelut palvelut kyberturvallisuus
Kayttooikeudet Integraatio alusta Kansion Hairidilmoitukset Palomuurin avaus
ERP kayttooikeudet

Kayttooikeudet
maanmittaus
ohjelmistoon

Uusi jaettu kansio | Tilauspyynnot Palvelimen poisto

Kayttéoikeudet
verkkolevyt

Sahk6postit

Tulostus

Matkapuhelin
hairio, tilaus ja
muutos

Tunnukset

Taulukon 6 ryhmista huomataan, ettd nadin ryhmista saatiin paljon loogi-
semmat, ja SLA-raportointi saatiin luotua suoraan eri palveluiden alle. Ta-
man jalkeen Jira SD projekti siirrettiin suoraan testauspuolelle, jossa teh-
daan loput muutokset, testaukset, aktiivihakemisto synkronoinnit yms.
tarkeat asiat. Testauspuolella pdasee testaamaan kaikkia uusia Jira SD lisa-
osia ilmaiseksi, jota varmasti tulee hyodynnettya Jira SD ITSM- tydkalun
luonnissa.
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7 YHTEENVETO

ITSM-tyokaluna Jira SD vaikuttaa erittdin patevalta ja kdyttadjaystavalliselta.
Asiakasndkymadsta saadaan tehtyd todella helppokayttéinen asiakkaille.
Agentti ndkymdssa on muutamia asioita, joita ehka tarvitsee opettaa uu-
sille agenteille.

Tutkimuskysymykset onnistuivat omasta mielestani taman opinnaytetyon
aikana. Miten valittu jarjestelma, tassa tapauksessa Jira SD tukee parhaiten
seka IT-yksikon asiantuntijoita ettd koko organisaation loppu- ja kumppa-
nikayttajia onnistui. Jira SD:1ld saatiin luotua erittdin hyva, helppokayttoi-
nen sekd kayttajaystavallinen kokonaisuus, joka toimii paljon paremmin
kuin vanha Microsoft System Center Service Manager.

Miten jarjestelma kykenee tukemaan parhaiten IT:n prosessien tehok-
kuutta, palvelulupausten toteutumisen mittaamista seka resurssienhallin-
taa? Tama onnistui myos. Aluksi tutkittiin mita palvelulupaukset maaritet-
taan eri hairicille sekd ongelmille. Taman jalkeen maaritettiin eri palvelu-
lupaukset, jotka luotiin palvelupyyntdihin SLA:na, jotta mittaaminen onnis-
tuisi mahdollisimman hyvin. Automatiikalla saatiin luotua erittdin hyva esi-
merkki siitd, kuinka SLA:ta saadaan tarkemmaksi riippuen taysin missa oh-
jelmassa on ongelma.

Tdssd opinndytetyossa raapaistiin pintaa ITSM-tydkalun luonnissa. Seuraa-
vat askeleet ovat muiden kaikkien palvelupyyntdé ryhmien luonti, naihin
palvelupyynnot sekd maaritetyt SLA:t. Taytyy maarittaa business sovelluk-
set, business services, tyonkierrot, prosessilogiikat seka edistda automa-
tilkkaan viela enemman. Jira SD tarvitsee myds lisdosia, joita tyokaluun tu-
lee myohemmin. Jiran tarvitsee osata synkronoida tiedot organisaation ak-
tiivihakemistosta suoraan tyokaluun. Kayttoliittymaan tarvitaan muutamia
parannuksia lisdosilla. Lisdosia ei tdssa opinndytetydssa kayty lavitse. Opin-
ndytetyon jdlkeen projektia jatkekaan kesdakuun 2020 asti. Syyskuussa
2020 vanha jdrjestelma poistetaan hallitusti kaytosta.
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JQL-funktiot 1

JQL Cheat Sheet

A simple query in JQL (also known as a “clause”) consists of a field, followed by
an operator, followed by one or more values or functions. For example:

@ project = Test

To perform a more complex query, you can link clauses together with keywords.
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Liite 1

© project = TEST AND assignee in (currentuser())

field
Fields
[ L]
®.
* Operators

Functions

Example query

operator value  keyword

Assignee
Affected version
Attachments
Comment
Component
Created

Creator
Description

Due

was
was in

changed

Time

field operator function

Epic link
Filter

Fix version
Issue key
Labels

Last viewed
Priority
Project

Reporter

not in
is not
was not

was not in

People

startOfDay/Week/Month/Year  currentLogin()
endOfDay/Week/Month/Year currentUser()

lastLogin()

now()

membersOf()

Resolved
Sprint
Status
Summary
Text

Time spent
Voter
Watcher

custom field

Issue
issueHistory()

openSprints()
watchedlssues()
myApproval()
myPending()

0 created > startOfWeek() and assignee = currentUser() and (status = Open or (status = Reopened and priority in (High,Highest)))
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Liite 2

Reserved space (" ") / a, and, are, as, at, be, but, by, for, if, in, into, is,
characters + % it, no, not, of, on, or, s, such, t, that, the, their,
& WOI'dS 2 then, there, these, they, this, to, was, will, with
) $
H #
? @
I [
*
When using these common characters or words in queries, you need to:
1. Surround them with quote-marks. You can use either single
quote-marks () or double quote-marks (")
eg. text - “"encoding”
2. If you are searching a text field and the character is on the list of reserved
characters or words, precede them with two backslashes \\
Term Wildcard search Fuzzy search
modifiers Replace single character with ? Add ~ to the end of a single term
e.g. te?t e.g. roam~
Replace multiple characters with *
P P Boost term

e.g. win*

Proximity search

Add ~ and a number to the end of
a phrase in quotes

e.g. text ~ "Atlassian jira"~10"

Word Field

stem ming Add ~ to the beginning of a single term
e.g. ~customize

Example query

Add * with a boost factor (a number)
to the end of a search term
e.g. atlassian™4 jira

Q text ~ “lost grn~ luggage" and text ~ ““mars shuttle"~5' and
passengerNumber ~ ‘451???' and project in (“Teams in Space")

For full instructions on advanced searching in JIRA Software, please visit:

https://docs.atlassian.com/advanced-searching




