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Sanasto

Atlassian = Atlassian on australialainen organisaatio-ohjelmistoja tekeva yritys. Sen tunne-

tuimmat tuotteet ovat JIRA ja Confluence.

ITIL = Information Technology Infrastructure Library, joka tarkoittaa kokoelmaa hyvaksi ha-

vaittuja kaytantoja IT-palveluiden hallinnassa ja johtamisessa.

ITSM = IT-palvelunhallinta tulee englannin kielen sanoista IT Service Management

Saa$ = Tulee sanoista Software as a Service, se tarkoittaa palvelua, joka tarjotaan kaytetta-
vaksi pilvessa eli selainpohjainen ratkaisu. Toinen vaihtoehto on tarjota palvelu lisenssipoh-

jaisena ratkaisuna.

Jira ServiceDesk / Jira SD = Atlassian tarjoama palvelupistetyokalu, jossa kayttdja pystyy on-

gelmatilanteissa jattamaan palvelupyynndn asiantuntijoiden tutkittavaksi.

Jira JQL = Jiran ohjelmointikieli.

GDPR = EU:n yleinen tietosuoja-asetus, lyhenne sanoista General Data Protection Regula-

tion.

HTML = Hypertekstin merkintdkieli avoimesti standardoitu merkintdkieli, HTML tunnetaan

kielena internetsivujen kielena.

SLA = Palvelusopimustaso. Asiakkaan kanssa maaritettdava taso, minkalaisessa ajassa ratkais-

taan eri prioriteetin omaavia ongelmia.
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1 Johdanto

Viime vuosina Millog Oy on ottanut kayttoon ITSM-jarjestelmakseen Atlassian tuoteperheen
Jira Service Deskin. Millog Oy:n toteuttaa kattavia elinkaari-, huolto-, logistiikka- ja kunnossa-
pitopalveluita asiakkailleen. Millog Oy on Puolustusvoimien strateginen kumppani. Tyon ta-
voitteena on laajentaa Jira Service Desk kayttoon HR-yksikolle tydsuhdeasioiden

hoitamiseen.

Ty6ssa luodaan HR-yksikon tavoitteita tukeva ja visuaalinen kayttéliittyman, joka palvelee
HR-yksikon toiveita tiimitydskentelyn syventamiseen, tydmaarien seurantaan, lisédmaan
asiakastyytyvaisyytta ja tyokuormien tasaamiseen. Opinndytetydssa tarkedssa roolissa on
palvelun tietoturva henkil6tietojen kasittelyyn liittyen. Tulevaisuudessa laajemmalla kayt-
toéonotolla voidaan madaltaa palvelun avulla kustannuksia esimerkiksi IT-infrastruktuurin

osalta, seka toiden automatisoinnilla.

Opinnaytetyossa luodaan Jira Service Deskin alusta, Microsoft 365-yhteissahkopostilaatikko,
kayttajahallinta, palvelupyynnét seka asiakasilmoitukset. lImoitusasetusten osalta otetaan
huomioon se, ettd palvelusta ei tule mitaan ylimaaraista tietoa henkil6tietoihin liittyen ulos.
Opinnaytetyo ei sisalla taydellistd ITSM-tyokalun kayttoonottoa, vaan ne perusasiat, jolta
tarvitaan ITSM-tyokalun luomisessa.

Taman opinndytetyon tutkimuskysymykset ovat:

Miten Jira Service Deskin kayttédnotto parantaa HR-yksikon asiantuntijoiden tyota?

Mika palvelun vaikutus on koko organisaatiossa tydskenteleviin HR-yksikon asiakkaisiin? Koe-

taanko palvelu hyvana uudistuksena vai pdinvastoin?

Mita hyotyja saavutetaan uudella jarjestelmallda HR-yksikon prosessien tehokkuudessa, tyon-

kulun seurannassa seka resursoinnissa?

Miten tietoturvaratkaisut ovat onnistuneet uuden palvelun kaytté6notossa?



2 IT-palvelunhallinta (ITSM)

IT-palvelunhallinta (ITSM) on tapa, jolla sen kdyttéonottaneet tukitoiminnot hallinnoivat IT-
palvelunsa loppukayttajille. Tama sisaltaa kaikki prosessit ja toiminnot IT-palvelujen suunnit-
teluun, luomiseen, toimittamiseen ja tukemiseen. ITSM ydinajatuksena on se, etta tukitoi-
minto tuottaa palvelun. Tyypillinen ITSM malliesimerkki voi sisaltda uuden laitteen
tilaamisen tai kayttooikeuksien lisatilauksen kayttajalle. Lahetat pyyntdsi portaalin kautta,
taytat tikettiin kaikki olennaiset tiedot ja aloitat tyonkulun. Lopulta tiketti paatyisi palvelua
tuottavan tiimin, tassa esimerkissa IT-tiimin tai kayttévaltuushallinnan jonoon. Jonoon saa-

puvat pyynnot lajitellaan ja kasitellaan tarkeyden mukaan. (Atlassian n.d.)

ITSM-jarjestelman kayttoonottoon liittyy monia kysymyksia, tdassa esimerkkeja:
1. Kenelle jarjestelma luodaan?
2. Milla tavalla maaritykset luodaan organisaatiossa?
3. Mitka ovat perimmaiset syyt palveluun siirtymiseen?
4. Haitat ja hyodyt palvelun kayttéonoton kannalta?
5

Aikataulu ja resurssit toteutukseen?

2.1 IT-palvelunhallinnan kdyttoonottoon liittyvat hyodyt

IT-palvelunhallinta on kriittinen tekija yrityksen olemassa olevan liiketoiminnan seka uusien
lilketoimintamallien kehittdmisen kannalta. Viimeistaan digitalisaation myo6ta IT on noussut
pakollisesta tukipalvelusta liiketoiminnan keskidon. Tana paivana alasta riippumatta IT-tiimit
ja IT-palvelunhallinta ovat kriittisid toimintoja yrityksen olemassa olevalle liiketoiminnalle

sekd uusien liiketoimintamallien kehittamiselle. (Ambientia, 2018)

Hyotyja IT-palvelunhallinnassa ovat seuraavat:
1. Lapinakyvyys ja toiminnan helppous
2. Toiden hallinta ja kehittaminen
3. Mahdollisuus itsepalvelutoimintoihin
4

Mitattavuus (Ambientia, 2018)



ITSM-viitekehyksessa tulisi huomioida toimintojen tyénkulku liiketoiminnassa. ITSM-
viitekehys sisaltaa palvelujen suunnittelun, kayttéonottoon liittyvan ohjeistuksen ja palvelu-
jen toimittamisen. Tyonkulku suunnitellaan ja toteutetaan yrityksen organisoimana. Tama
tuo etuja mm. kustannuksiin, tuotantoon ja asiakastyytyvaisyyteen. Asiat eivat kuitenkaan
aina toteudu ndin. Aiemmin saadut huonot tulokset vaaranlaisella ITSM-viitekehyksen kay-
t6lla pahentavat asenteita ITSM kohtaan. Huonoja tuloksia saadaan aikaan, lahestymistavan
ollessa tyokalukeskeinen, jaykka tai liian dynaaminen muutosten kanssa. (Weed-Schertzer,

Beverly, 2019, 2)

Epdonnistuneen ITSM-viitekehyksen seurauksia:
1. Automaation puute tai automaation liiallisuus tietyissa toimissa.
Puuttuvat tai virheelliset tiedot.
Palvelutasosopimuksen tavoitteita ei saavuteta.
Huonontunut asiakastyytyvaisyys.
Ongelmien ja palveluhairididen kasvu.

Ylim&araiset suunnittelemattomat kulut.

N o v A w DN

Alhainen tuottavuus.

Listan asioiden seurauksena on negatiivinen vaikutus ITSM-jarjestelman toimintaan. N&illa

voi olla my6s suuri negatiivinen vaikutus liiketoimintaan.

Parhain kdytanto ei pakota organisaatiota omaksumaan kaytdantoja, jotka eivat ole mahdolli-
sia toteuttaa tai eivat tuota tuloksia. Jatkuva parantaminen on hyva ja helppo tapa aloittaa
ITSM-kaytantojen sisallyttaminen organisaation toimintaan. Yhtendiset tyovirrat, keskitetyt
prosessit, laadukkaat prosessikartoitukset, liiketoimintastandardit, selkeat tydohjeet ja harki-
tut kdytannot ovat ratkaisevia asioita tulosten tuottamiseksi. (Weed-Schertzer, Beverly,

2019, 27)

2.2 ITIL

Tietotekniikan infrastruktuurikirjasto (ITIL) on maailmanlaajuisesti hyvaksytty lahestymistapa

IT-palvelunhallintaan. ITIL auttaa organisaatioita ja yksil6ita ymmartamaan liiketoiminnan



kasvun ja muutoksen. ITIL-viitekehyksen prosessien tavoitteena on parantaa IT-toimitusta ja
antaa tukea liiketoiminnoille. ITIL ei ole pelkkaa prosessien hallintaa, vaan sen tehtavana on

parantaa asiakkaiden ja tyontekijoiden kykyja.

ITIL-viitekehyksen kdyttodnotto voi osoittautua tarpeelliseksi tilanteissa, joissa halutaan

saavuttaa menestysta kyberturvallisuussa, DevOpsissa ja tietoverkkojen joustavuudessa.

ITIL-viitekehyksen kdyttoonotossa on seuraavia hyotyja:

1. Liiketoiminnan vahva yhdenmukaistaminen IT:n kanssa.

2. Saada aikaan asiakastyytyvdisyyden parantuminen.

3. Ketteroittaa IT-palveluita.

4. Saada resurssienhallinnalla lisda saastoja aikaan.

5. Palveluhdirididen vahentyminen.

6. IT-palveluympariston vakauttaminen.

7. Yllapitaa liiketoiminnan jatkuvuutta.

Hyodyista nahdaan, etta niilla saadaan aikaan IT-prosessien mukauttaminen haluttuun
lilketoimintaan ja kyseisen liiketoiminnan tulokseen. ITIL on suosittu sana, kun puhutaan
parhaiden kaytantojen kayttoonottamisesta IT-palvelunhallintaan. Taman takia kayttdjien on
vaikeaa erottaa ITIL ja ITSM toisistaan. ITIL on |dhes tulkoon sama asia kuin ITSM-viitekehys.
Kaytetdaan naiden kahden asian erottamiseen kysymyksia, joilla saamme hieman selkeytettya
ndiden asioiden eroa. ITIL vastaa kysymykseen "Miten?". ITSM sen sijaan vastaa

kysymykseen "Mita?". (Gupta, 2019)



Kuva 1. ITIL V3 elinkaarimallin rakenne (FreshService, 2022)
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Elinkaarirakenteen mallissa kuvassa 1 keskiossa on ITIL palvelustrategia, jonka tehtdvana on
ohjata muita prosesseja elinkaaressa. Palvelutransitio, palvelusuunnittelu ja palvelutuotanto
lahtevat pyorimaan omaa kehdansa. Tama tarkoittaa jatkuvaa kehitystd ja muutosta naissa
teemoissa. Uloimmalla kehalla kaynnistyy jatkuvan kehittamisen prosessi, jonka

tarkoituksena on uuden oppiminen ja jatkuva parantaminen. Se ymparoi sisadansa kaikki

elinkaaren vaiheet. Kun ndma kaikki asiat toimivat jatkuvina toimina, ollaan saatu aikaan
ITIL-viitekehyksen kdyttoonotto.

ITIL uusin versio ITIL v4 julkaistiin vuoden 2019 alussa. ITIL v4 painottaa aikaisempaa versiota
enemman teknologiamaailmaan seka toimintaan yhteistyossa Agilen, DevOpsin ja digitaali-
sen muutoksen kanssa. Uuden version pohjimmaisina ajatuksina ovat yhteistyo, lapinakyvyys

ja automatisointi. Aikaisemmista versioista [0ytyvat ydinelementit ovat edelleen tallella. 26

prosessin sijaan on siirrytty 34 kyvykkyyteen seka tiukasta prosessiajattelusta on vaihdettu

kokonaisvaltaisempaan ajatteluun. Tassa ajattelumallissa ketteryys huomioidaan aiempaa
versiota paremmin. (Tieturi, 2022)



2.3 SIAM ja SMO

SIAM (Service Integration and Management) palveluintegraatio on viitekehys, jonka tavoit-
teena on ohjata ja hallita monitoimittajaverkostoa parhain kdaytanndin. SIAM kasittaa si-
sadnsa lapinakyvan palveluiden tuottamisen loppukayttajille seka ulkoisia, etta sisdisia
palveluntuottajia hyddyntden. Talléin kokonaisuus on hallittavissa keskitetysti. Yleisesti SIAM
kaytetdan IT-palveluiden tuottamiseen, mutta silla voidaan soveltaen toteuttaa muita liike-
toimintaa tukevia palveluita. Hyvina esimerkkeind muista palveluista toimivat mm. HR, ta-

lous tai toimitilat.

Kuva 2. SIAM palveluintegraation tasot (Road2result, 2022)

Customer Organization Retained Capabilities

SERVICE INTEGRATOR

Provider Provider Provider Provider
(internal or external) finternal or external) [internal or external) {internal or external)

SMO (Service Management Office) palvelunhallintatoimisto vastaa SIAM toteuttamisesta
seka siihen liittyvistd prosesseista. Prosessit liittyvat palvelutuotantoon ja ne jakautuvat pal-
velunhallintatoimistossa omiin vastuurooleihinsa. Vastuurooleilla maaritetdaan prosessien
omistaminen ja johtaminen. Palvelunhallintatoimisto voi olla sisdisen tai ulkoisen toimittajan
tuottama. Jos palvelunhallintatoimisto on tdysin ulkoistettu, kdytetdan siita termia palveluin-

tegraattori.

Ulkoistettu SIAM voidaan tuottaa palveluintegraattorin tai paaasiallisen toimittajan toi-
mesta. Tuottava SIAM vaatii modernit tydvalineet, jotka tukevat yrityksen tavoitteita. Palve-

lunhallintatoimisto vastaa tydkalujen hallinnasta, yllapidosta ja kehittamisesta.



SIAM liittyy hyvin ldaheisesti ITIL-viitekehykseen. SIAM tavoitteena on, etta toteutetut palve-
lut toteutetaan kayttdjille mahdollisimman lapinakyvasti, tehokkaasti ja yhteensopivasti.

(Vuokko, 2019)

2.4 Palvelutasosopimus SLA

Palvelutasosopimus (SLA) maarittelee palveluntason. Palvelutason taas maarittavat seuraa-
vat asiat. Odotukset, mittarit, korjauskeinot ja rangaistukset laiminlyonneista. Palvelutasoso-
pimus on nykyaan tarkea osa minka tahansa teknologian myyjasopimusta. Yleisesti
palvelutasosopimukset ovat yritysten ja toimittajien valisia sopimuksia. Silloin talléin ne voi-

vat olla yrityksen sisdisten osastojen valisia sopimuksia.

Palvelutasosopimukset ovat olennainen osa IT-toimittajasopimusta. Palvelutasosopimus ko-
koaa tiedot kaikista sovituista palveluista ja niiden luotettavuudesta. Niissa kerrotaan selke-
asti palvelun mittarit, vastuut ja odotukset. Tall6in kumpikaan osapuoli ei voi sanoa olevansa
tietamaton, jos palvelussa ilmenee ongelmia. Palvelutasosopimuksella varmistetaan molem-
pien osapuolten yhteisymmarrys vaatimuksista. Palvelutasosopimukset kannattaa aina tar-
kistuttaa asiakkaan ja lakimiehen kanssa. Palvelutasosopimuksen tulee sisdltda vahintaan

tiedot palveluista ja niiden hallinnasta. (Cio, IDG Communication Inc. 2022)

2.5 Jatkuva palveluiden parantaminen

ITIL jatkuvuuden parantamiseen kaytetdaan termia CSl, se tulee englanninkielisista sanoista
Continual Service Improvement. CSI tarkoituksena on mukauttaa IT-palvelut liiketoiminnan
muuttuviin tarpeisiin. Tavoitteena on tunnistaa ja toteuttaa parannuksia liiketoimintaproses-
seja tukeviin IT-palveluihin. CSI etsii parannuksia palveluiden ja prosessien tehostamiseen
seka kustannusten vahentamiseen. Jos palveluita ja prosesseja ei mitata tihedasti, se voi joh-
taa pahimmillaan liiketoiminnan menettamiseen. Tdman vuoksi on tdarkedd ymmartaa mita
mitataan, miksi mitataan ja millainen onnistuneen tuloksen pitdisi olla. (Vernon, David, Shir-

ley & Ashley, 2011).



CSl:n tavoitteet:

1. Saada aikaan parannusehdotuksia.
Analysoida palvelutasoa.
Kriittisten toimenpiteiden esiin tuominen.
Palvelun laadun parantaminen.
Lisata toiminnan tehokkuutta.

Parantaa kustannustehokkuutta.

N o vk~ w N

Varmistaa laadunhallintamenetelmat, tall6in saadaan aikaan toimintaa tukevia mitta-

reita. (Vernon, David, Shirley & Ashley, 2011).

2.6 Ohjelmistopalveluna ja palvelusiirtyma

SaaS-palvelu, englanniksi Software as a Service, tarkoittaa ohjelmistopalveluna tai vuokratta-
vaa ohjelmistoa. SaaS-palvelulla tarkoitetaan pilvessa sijaitsevaa ohjelmistoa, jota yllapide-
taan palveluntarjoajan toimesta. Saas-palvelut valitetdaan aina verkkoselaimen kautta tai
applikaationa. Joskus tarjotaan palveluja yhdistettyna, tata kutsutaan hybridipalveluksi. SaaS
on vuokrattava ohjelmisto, joka tarkoittaa sitd, etta sen kaytdsta maksetaan ilman, etta pal-

velua saa omakseen. Perinteinen hinnoittelumalli on kiinted kuukausimaksu. (Pilvi, 2017)

ITIL palvelusiirtyma eli palvelutransitio opastaa, milla periaatteilla palveluiden hallintaa, pro-
sessien luontia ja tuotantoon vientia kannattaisi toteuttaa. Lisdksi se opastaa paatoksente-
ossa ja hallinnoimaan palveluihin liittyvia tietoja. Palvelutransition tavoitteena on muutoksia
koskeva paatoksentekeminen ja niiden toteuttaminen. Palvelutransitio on luonteeltaan jat-
kuvaa toimintaa, koska asiakastarpeet toteutuvat jatkuvina muutoksina. ITIL palvelusiirty-
massa luodaan ja muokataan palveluita tietosisalloltdan tietoturvallisiksi. Tietosuojan
vaatimukset pitda maaritella palveluita muuttaessa ja luodessa. Palvelutransitiossa on tydka-
luja tietosuojan hallinnoimiseksi ja tilannekuvan hahmottamiseksi. Lopputuloksena saadaan

aikaan vaatimukset tayttava tietosuojan sisaltava palvelu. (Peltoniemi, Wakaru, 2017)



2.7 Tietoturva

Tietoturva on yrityksille ja muille toimijoille laissa saadetty velvollisuus, jolla huolehditaan
tarjoamiensa verkkojen ja palvelujen tietoturvasta. Tietoturvasaantely koskee seuraavia ta-
hoja: Teleyrityksia, viestinnan valittajia, yhteisotilaajia, verkkotunnusvalittdjia, pilvipalveluita,
verkon markkinapaikkoja ja hakukoneita. Velvoitteiden tarkentamista tehdaan Traficomin
Kyberturvallisuuskeskuksen maarayksesta. Kybertuvallisuuskeskus valvoo tietoturvavelvoit-
teiden noudattamista koko Suomessa. Tietoturvalla tarkoitetaan toimia, joilla varmistetaan

tietojen luottamuksellisuus, eheys ja kaytettavyys. (Traficom, 2020)

Tietosuoja tulee huomioida uuden palvelun kayttdonotossa ja palveluun liittyvien muutok-
sien yhteydessa. Muutoksissa on aina kiinnittda huomiota tietosuojaan, tietoturvaan, jatku-

vuuteen, kapasiteettiin tai saatavuuteen.

ITIL palvelutransitio tukee tietosuojan tavoitteita ja vaatimuksiin vastaamista seuraavasti:

1. Prosessissa transitioiden toteuttamista mietitddan prosessien rajat ylittavana kokonai-
suutena. Kannattaa aina jakaa organisaation sisdisia parhaita kdytantoja muutoksien
lapiviennin kannalta. Muutoksia tekevien henkildiden oikeuksiin on oltava kayttoval-
tuushallinnan jatkuvan tarkastelun alla. Muutoksenhallinnassa tehddan paatokset
muutoksien rakentamisesta, tuotantoon viemisesta ja hyvaksynnoista. Muutoksien
teknisissa vaatimuksissa ja muutoksien analysoinnissa pitad huomioida tietosuoja.

2. Konfiguraatiohallinnassa yllapidetaan tietoa palveluista, niiden rakenneosista seka
niiden valisista suhteista. Konfiguraatiohallinnan avulla voidaan kartoittaa tietosisal-
t6ja ja niiden hallintaa. Talla saa helposti aloitettua tietosuojan alaisen tiedon etsimi-
nen organisaatiosta.

3. Jakelun- ja kdyttoonotonhallinnassa luodaan uusi toiminto ja viedaan se tuotantoon.
Palvelua testatessa kannattaa miettia minkalaisella datalla testausta voidaan toteut-
taa. Luotettavimman testauksen saa kdyttamalla oikeaa tuotantodataa, mutta tassa
on syyta huomioida tahan liittyvat tietosuojavaatimukset.

4. Tietamyksenhallinnassa kerataan ja jaetaan tietamysta palveluiden tuottamisen, laa-

dun parantamisen ja toiminnan tehostamiseksi. Lopputuloksena on uusi tai
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muuttunut palvelu, joka tayttaa vaatimukset myos tietosuojan ndakdkulmasta. (Pelto-

niemi, Wakaru, 2017)

2.8 GDPR

GDPR tulee sanoista General Data Protection Regulation ja se tarkoittaa EU:n yleista tieto-
suoja-asetusta. Se on henkildtietojen kasittelya sdanteleva laki, jota alettiin soveltaa kaikissa
EU-maissa kevaalla 2018. EU:ssa yleisen tietosuoja-asetuksen GDPR tarkoituksena on yhte-
ndistda henkildtietojen kasittelya ja yksityisyyden suojaa koko EU:ssa. GDPR:n vaatimusten
tayttymiseksi tietoja taytyy kasitella ja sailyttaa EU:n alueella tai maissa, joissa varmistetaan
riittava tietosuoja ja yksityisyyden suoja. Tietosuoja-asetus antaa paremman suojan henkil6-

tiedoillesi ja enemman keinoja hallita tietojesi kasittelya. (Tietovaltuutetun toimisto, n.d)

Tietosuojalain uudistuksen tarkoituksena on parantaa henkildtietojen suojausta, parantaa
tietosuojaoikeuksia, yhtendistaa tietosuojasaantelya kaikissa EU-maissa ja edistaa sisamark-

kinoiden suotuisaa kehitysta. (Tietosuojavaltuutetun toimisto, n.d)

Jokaisella ihmiselld on tietosuojaoikeuksia EU-maissa, ne ovat seuraavat:
1. Tietda mita henkil6tietoja organisaatiolla on sinusta.

Tietdad mihin tarkoitukseen henkilotietojasi voidaan kayttaa.

Pyytaa korjaamista virheellisiin ja puutteellisiin henkil6tietoihin.

Pyytaa poistamaan henkildtietosi.

Saat vastustaa henkil6tietojesi kasittelya.

Pyytaa rajoittamista henkilotietojesi kasittelyyn.

Siirtaa halutessasi tietojasi toiseen organisaatioon.

©® N o U B~ W N

Saat olla joutumatta perusteetta padtoksenteon kohteeksi tietojesi avulla. (Tietosuo-

javaltuutetun toimisto, n.d)
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3 Kayttoonottoon liittyvat ohjelmistot ja menetelmat

Tassa luvussa otan kantaa yleisesti siihen, mitka asiat ovat tarkeita taman opinndytetyon
ITSM-tydkalun luonnissa. Otan kantaa myds yleisesti mitka asiat ovat tassa tarkeita kayt-
toonotossa. Keskiossa ovat projektimalli ja menetelma, Atlassian-tuotteet, Jira, Jira Service

Desk, Confluence, seka JIRA JQL.

3.1 Atlassian

Atlassian on australialainen ohjelmistoyritys, joka tekee organisaatio-ohjelmistoja suunnat-
tuna tiimeille, joiden tarkoituksen on saada lisattya ketteryytta toimintaansa IT-
palvelunhallintajarjestelmalla. Yritys on aloittanut toimintansa vuonna 1998. Tunnetuimmat
tuotteet ovat Jira ja Confluence. Muita tunnettuja Atlassian-tuotteita ovat mm. Trello, Ops-

genie, Bitbucket, Bamboo ja Crowd. (Atlassian, n.d)

3.2 Jira Software, Jira Service Desk ja Confluence

Jira Software on ohjelmistokehitystydkalu, jolla pystytdan parantamaan tiimien ketteryytta.
Tama tyokalu on hyvin suosittu ohjelmistokehityksessa. Siind luodaan projektikohtaisia etusi-
Vuja, joista seurataan projektin kulkua. Jira Softwarella voit suunnitella kdyttajaongelmia,
suunnitella sprintteja ja jakaa tehtavia tiimillesi. Jira Sofware tuo kaytt66n ominaisuuksia,
jota ovat suunnitelman luominen, seuranta, uudelleen resursointi ja raportointi. (Atlassian,

n.d)

Jira Service Desk on Atlassianin tuottama palvelupisteratkaisu, joka auttaa ratkaisemaan asi-
akkaiden ongelmia. Jira Service Deskin tarkoituksena on auttaa asiakkaitaan ongelmien rat-

kaisemisessa, seka tehostaa palvelunpyyntojen kasittelya.

Jira Software ja Jira Service Desk on suunniteltu tehokkaaksi tyénhallinnan tyokaluksi. Nama
tyokalut tarjoavat mm. palvelutasosopimuksen toteutumisen seurannan, raportointityokalut
ja tuottavuuden seurannan. Jiran parhaita puolia on sen joustavat konfigurointi mahdollisuu-

det Iahes joka liiketoimintaan sopivaksi. (Atlassian n.d)
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Palvelupiste eli Service Desk maaritellaan seuraavalla tavalla: Kayttdjan ongelmia voidaan
ratkaista tapahtumien ratkaisemisen tai palvelupyynnén muodossa, mutta huolimatta siita
minkalaista ratkaisu loppukayttajille tarjotaan, palvelupisteen pitda antaa aina mahdollisim-
man laadukasta palvelua sovitussa maardajassa asiakkaille. Service Desk sisdltda seuraavat
ITSM-toiminnot: Palvelupyyntdjen hallinnan, tapahtumien hallinnan, tiedonhallinnan, itse-

palvelun seka raportoinnin. (Atlassian, n.d.)

Service Deskin valintaan kannattaa keskittya, koska silla voidaan parantaa merkittavasti te-
hokkuutta. Service Desk on rajapinta loppukayttajien ja palvelua kayttavan tiimin valilla. Ser-
vice Desk tehostaa parhaimmillaan organisaation osastojen tyoskentelya ja tuo tata kautta

arvoa organisaatiolle.

Jira Service Deskilla voi helposti seurata, vastaanottaa, hallita seka ratkaista asiakkaiden pal-
velupyynt6ja. Tyokalu jarjestaa ja priorisoi tulevat pyynnét yhteen paikkaan, jotta projektin
asiantuntijat pystyvat seuraamaan, muokkaamaan, jakamaan ja raportoimaan palvelupyyn-

toja.

Projektit ovat kaikki omia palvelupisteita Jiran sisalla, jotka auttavat omia loppukayttajidaan
ongelmissaan. Projektissa jonojen avulla asiantuntijat voivat tyoskennella projektiin kuulu-
vien pyynt6jen parissa. Projektiin maaritetdaan aina lopuksi yksi henkilo paakayttajaoikeuk-
silla, josta tulee my0s projektin vetdja. Projektin vetdjan vastuulle jaa jonojen hallinnointi,
kasittelijoiden muutos mahdollisuudet, tiketin tietojen muuttaminen, projektin palvelupyyn-
tojen kuvaukset ja mukautettujen kenttien lisdysmahdollisuudet. Jira-pdaakayttajat auttavat
projektin vetdjia isommissa muutoksissa, joihin tarvitaan laajemmat oikeudet. Projektin paa-
kayttaja eli projektin vetaja pystyy muokkaamaan oman projektinsa etusivua, raportointia,
Kanban-tauluja ja mittareita. Projektin paakayttajalla on mahdollisuus myos luoda omia suo-
dattimiaan hakutoiminnon avulla, ndiden avulla han voi kehittdaa tyoskentelysta sujuvampaa
ja kehittaa joitakin toimintaa hairitsevia asioita. Omat suodattimet eivat ndy projektin muille
jasenille, kuin itselle, jos niita ei julkaise kaikille nahtavaksi. Jira-paakayttajan vastuulle jaa

Service Desk projektin kokonaisuuden maarittdminen.

Projektin asetuksista voidaan yhdistaa sahkoposti projektiin, maarittaa projektin pyyntotyy-

pit, hallinnoida projektin kayttajahallintaa, muokata pyyntotyyppeja, muokata kenttia, lisata
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komponentteja, luoda automatisointeja, muokata asiakasilmoituksia, maarittaa palvelulu-
paukset, laittaa paalle tyytyvaisyysmittauksen, hallinnoida projektin ongelmatyyppeja, lisata

komponentteja tiketeille ja hallinnoida tyénkulkuja.

Jiran yllapitotoimintojen puolella Jira-paakayttadja voi tehda tuonteja, vienteja, hallinnoida
kayttajia, ryhmia, kayttdjapalvelinta, widgetteja, lisdosia, resusseja, jarjestelman tietoturvaa,
tietokantaa ja sahkopostiasetuksia. Yllapitotoimintoiminnoissa voi luoda mm. Uusia projek-
teja, kenttdkonfiguraatioita, ndyttomalleja, prioriteetteja, ongelmatyyppeja, tydnkulkuja, il-

moitusmalleja ja oikeusmalleja.

Atlassian Confluence on tiedonjakamisen tydkalu erilaisten ryhmien ja projektien valilla. Con-
fluenceen luodaan sisaltéa ryhman tai projektin jaettavaksi. Confluencella voidaan yllapitaa
tietoja kayttamalla sivuja, tiloja ja blogeja. Confluencen avulla kayttadjat pystyvat lisaamaan,
muokkaamaan ja kommentoimaan sisaltdja. Toiden yhdessa tekeminen onnistuu Confluen-

cen avulla, koska yhtaaikainen tiedostojen muokkaaminen on mahdollista. (Atlassian, n.d.)

Confluencen ja Jira Service Deskin integraatio toimii Jira Service Deskin sisaltavalla integ-
roidulla tietokannalla, joka palvelee loppukayttdjia ja asiantuntijoita. Tama mahdollistaa
Confluencen kayttajille viitata ja nahda Jira Service Deskin tehtavia Confluencen kautta. Ta-
man takia asiakas ei tarvitse erillista Confluence-lisenssia, paastakseen kiinni tietokantaan

Jira Service Deskin puolelta.

3.3 JiralJQL-ohjelmointikieli

Jira JQL on Jiran oma ohjelmointikieli. Jira JQL lyhenne sanoista Jira Query Language. Jira JQL
sisaltaa reaalitietokantaansa tallennettuja kenttia, operaattoreita, arvoja, suodattimia ja
funktioita. Operaattoreita kdytetaan lausekkeiden valisten vertailujen luontiin. Kirjoittami-
nen JQL-kenttdan tapahtuu seuraavalla tavalla: JQL-kentta kirjoitetaan hakusana, jolla kutsu-
taan tietokantaan tallennettua asiaa. Kentén jalkeen tulee operaattori esimerkiksi “AND” tai
"WHERE”. Kun operaattori on maaritetty, voidaan kirjata funktio. Jira JQL kdytetaan mm.
suodattimien luomiseen, automatisointiin, palvelutasosopimuksen maarittamiseen ja raport-

tien tekemiseen Jira Service Deskissa. (Atlassian, n.d)
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3.4 Microsoft 365 ja Admin Center

Microsoft 365 on hydtyohjelmapilvipalvelu, joka sisaltaa Office-sovellukset, pilvipalvelut ja
suojauksen. Microsoft 365 -sovelluksilla pystytdaan luomaan, jakamaan ja tekemaan yhdessa
toita missa tahansa ja milla tahansa laitteella pilvipohjaisten sovellusten ja palvelujen avulla.
Suojausominaisuudet ovat hyvat Microsoftin 365-sovelluksissa, niilld suojataan katevasti
henkilokohtaiset tietosi, laitteesi ja sovelluksesi. Palvelupaketit ovat eri hintaisia ja sisaltavat

eri maaran ohjelmistoja ja erilaisia kokoisia maaria lisensseja. (Microsoft Co., n.d)

Microsoft 365 Business -palvelupaketteja on Microsoftilla tarjottavana seuraavanlaisia:
1. Microsoft 365 Business Basic
2. Microsoft 365 Business Standard
3. Microsoft 365 Business Premium
4

Microsoft 365 -sovellukset yrityksille (Microsoft Co., n.d)

Yrityksille kohdistetun paketin tilaaja saa lisenssit Office-sovelluksiin enintdan viiteen PC- tai

Mac-tietokoneeseen, viiteen tablettiin ja viiteen mobiililaitteeseen. (Microsoft Co., n.d)

Microsoft 365 -hallintakeskuksen avulla hallitaan kayttajahallintaa ja tilauksia pilvessa. Kayt-

tdjia paasee hallinnoimaan mm. Azure AD:n kautta tai Admin Centerista. (Microsoft Co. n.d)

Microsoft 365 Admin Center on rakennettu IT-tiimeille se tuo IT-tiimien kayttévaltuushallin-
taan tehokkuutta ja kdyttomukavuutta. Microsoft 365:n sisaltdda myos mobiilihallintasovel-
luksen, jonka avulla voidaan tarkastella asetuksia, ilmoituksia, hallinnoida kayttajia, vaihtaa

salasanoija ja hallita laitteita. (Microsoft Co. n.d)

3.5 Scrum

Tama opinndytetyo toteutettiin Scrum-menetelman avulla. Scrum-menetelma koostuu ket-
teraan projektinhallinnan Agile-malleista. Scrum-menetelma luokitellaan ketteriin menetel-
miin. Perinteisissa malleissa projektien vaiheet etenevat lineaarisesti alusta loppuun, jonka
paatteeksi asiakkaalle luovutetaan valmis tuotos. Agile-mallissa projektin osiot suoritetaan

vaiheissa, jolloin luovutus- tai kdyttoonottokelpoista materiaalia tuotetaan jatkuvasti. Scrum-
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projekti muodostuu sprinteistd, joille on maaritelty toteutusaika ja halutut maaritellyt loppu-
tulokset. Jos sprintin aikana ei saada tehtya kaikkea suunniteltua, tyo priorisoidaan uudes-

taan ja tietoa kaytetaan seuraavien sprinttien suunnitteluun. (Visma Severa n.d)

Scrum-projektissa asiakkaan mielipiteet palvelusta saavat muuttua. Projektin edetessa opi-
taan lisaa ohjelmistosta, kayttajista, sidosryhmista ja toimintaymparistosta. Talldin on taysin
ymmarrettavaa, etta lyhyen aikavalin tavoitteet muuttuvat. Toisinaan myos pitkan aikavalin
tuotendakyma saattaa muuttua. Scrum-projektissa on tarkeaa, etta kaikki siihen osallistuvat
henkilot ovat motivoituneita, innostuneita ja tasa-arvoisia. Vaikka projektissa seurataan tiet-
tyja rooleja ja prosessia, niin aktiivinen keskustelu on tarkedmpaa, kuin itse prosessi. Tyossa
seurataan ITIL tavoitteiden mukaista jatkuvan parantamisen viitekehysta, jolla pyritdan pa-
rantamaan toimintaa. Seuranta kehittaa ohjelmiston, arkkitehtuurin, prosessien, yhteistyon,

motivaation ja innostuksenkin kannalta projektia eteenpdin. (Gofore, 2020).

Scrum-prosessissa sisaltdad 4+1 vaihetta. Seuraavaksi esittelen vaiheet tarkemmin.

Ensimmaisessa vaiheessa eli sprintin suunnittelussa kehitystiimi valitsee tuotteen tytjonos-
taan sen verran kayttotapauksia, kuin uskovat sprintin aikana saavansa toteutettua. He aset-
tavat yhdessa sprintille yhden lauseen mittaisen vision. Tama tavoitteena oleva visio ja
valitut kayttotapaukset muodostavat sprintin projektisuunnitelman. Kesto talle vaiheelle yksi
tunti viikossa. Jos kyseessa kahden viikon sprintti, niin pidetdan kahden tunnin suunnittelu-

palaveri. (Gofore, 2019)

Toisessa vaiheessa (Daily Scrum), projektitiimit kertovat vuorollaan, mitd ovat saavuttanut
edellisen katsauksen jalkeen. Taman jalkeen kerrotaan mita aiotaan saavuttaa ennen seuraa-
vaa katsausta ja mitd esteitd tavoitteelle on. Alussa sovitaan tavoiteaika missa ajassa Daily

Scrum pidetaan ja sita ei mielelldan pidenneta. (Gofore, 2019)

Kolmannessa vaiheessa toteutetaan tuotteen tydjonojen selkeyttaminen. Tuoteomistaja,
tiimi ja sidosryhmat tarkentavat tuotteen tydjonoiltaan seuraaville sprinteille kdyttotapauk-
sia. Tuoteomistajan tavoitteena on selkeyttda seuraavien sprinttien suunta. Tiimin tavoit-
teena on auttaa tuoteomistajaa tdssa ja ymmartaa tuoteomistajan seuraavien sprinttien

nakemyksia. Tama kannattaa aikatauluttaa keskelle sprinttia, eli kahden viikon sprintissa
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joka toinen viikko on sprintin suunnittelu ja joka toinen viikko tydjonojen selkeyttamista.

(Gofore, 2019)

Neljantena vaiheena on sprinttikatselmointi, jossa esitetdan ylatasolla projektin ulkopuoli-
sille loppukayttajille, ettd mita on saatu sprintissa aikaan. Tama sijoitetaan sprintinloppuun
etukateensovitulla ajallaan esimerkiksi kahden tunnin katselmointi. Téhdn mahdutetaan

my0s retrospektiivi. (Gofore, 2019)

Retrospektiivi toteutetaan vain silloin, jos sprintteja paatetaan jatkaa. Scrum Master vetaa
tiimin avustuksella yhteen, miten edellinen sprintti sujui. Saavutettiinko sprintin nakemys,
valmistuivatko valitut kayttotapaukset, onnistuiko demo, mika meni hyvin ja missa on paran-
nettavaa? Naista valitaan muutama parannusehdotus seuraavaan sprinttiin kokeiltavaksi.

(Gofore, 2019)

Kuva 3. Scrum-sprintti (Visma Severa n.d)

Sprintin
katselmaointi

Sprintin paatyttya, kun lopputulos on saatu koottua, se testataan ja esitellaan asiakkaalle.
Mikali tulos hyvaksytaan, siirrytaan seuraaviin sprintteihin. Mikali tuote vaatii vield muok-

kausta, toteutetaan uusi sprinttikierros ehdotusten perusteella. (Visma Severa n.d)
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Kuva 4. Etenevat Sprintit (Visma Severa n.d)

N £\ £

1. osan 2. osan 3. osan
suunnittelu suunnittelu suunnittelu

Kayttéénotto Kayttéonotto Kayttéénotto
/ luovutus / luovutus / luovutus
asiakkaalle asiakkaalle asiakkaalle

3.6 Menetelman valinta ja projektin aloitus

Ensimmaisessa projektin suunnittelupalaverissa sovittiin vaatimukset ja tarkastelukaytannot
seuraavalla tavalla. Projekti liittyy yhteissahkopostista luopumiseen, tavoite saada myods pa-
remmat raportoinnit toista. Projekti toteutetaan soveltaen Scrum-mallin mukaisesti marras-
kuu-joulukuu aikana lopullinen kdyttoonotto joulukuussa 2021. Projektin toteutukseen
resursseina kaksi henkil6a ICT:sta ensisijaisesti Mika Laakso. HR-tiimi tukee vaatimuksien
suhteen viikoittaisessa palavereissa. Projektin riskinad tunnistetaan aikataulu. Lisaresursseja

saatavilla, jos aikataulun kanssa tulee ongelmia.

Projektin roolit jaettiin seuraavasti: Kehitystiimina toimin itse, Scrum Masterina ja tuotteen-
omistajana projektissa toimii yritysinfrajohtaja ja loppukayttdjina toimii HR:n tyésuhdeasioi-

den-tiimi.

Projektiin liittyvan viestinnan hoitaa HR-tiimi. Projektin valmistuttua yllapidosta pitavat huo-
len Jira-padkayttajat. Daily Scrumia toteutettiin sahkopostilla tai puheluilla, jos jokin asia tuli
mieleen se koitettiin korjata tai muokata haluttuun muotoon seuraavan sprintin loppuun.
Sprintit ja ”"valmista lopputuotetta” esiteltiin, joka viikko kayttajille ja tuotteenomistajalle.
Tadssa samalla tehtiin retrospektiivi ja aloitettiin uusi sprintti kehitys ideoilla ja vaatimuksien
toteuttamisella. Tama palaveri pidettiin, joka perjantai viiden viikon ajan alkaen 4.11.2021.

Kayttoonottopalaverin ajankohdaksi sovittiin 15.12.2021. Palvelun lanseeraus kayttdjien



tietoon sovittiin 20.12.2021, tiedote tehty talldin palvelun kdyttéonotosta. Talla suunnitel-

malla [ahdettiin toteuttamaan projektia, jonka luomiseen siirrymme seuraavaksi.

18
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4 Microsoft 365-tilin ja Jira Service Desk alustan luominen

Tassa luvussa selvitetdan Microsoft 365-tilin luonti Jira-alustaa varten, seka naiden valisen
integraation luonti. Kaydaan lapi Jira Service Desk alustan luominen. Jira Service Desk alustan

lisattiin mm. palvelupyynnot, kayttajat, ilmoitusmallit, kenttdkonfiguraatiomallit ja jonot.

4.1 Microsoft 365-tilin luominen

Yhteissdahkopostin luominen aloitetaan kirjautumalla Office-portaaliin admin-tunnuksilla. Pal-
veluun on tietoturvan puitteissa kayttdjillamme kaytéssa multi-factor autentikointi. Kay-

tamme kirjautumiseen siis Microsoft Authenticator sovellusta.

Valitaan vasemmalta hallintapaneelista Hallinta-painike. Hallinta-painikkeen avulla padstaan

sisdan Microsoft 365 Admin Centeriin.

Kuva 5. Aloitusnaytto kirjautuminen admin-tunnuksilla

Office 365 & 7 (a)

Onko témé upouusi Office 365 -kéyttioikeus?
/A Tama on Office 365 -aloitussivusi. Se on viela aika tyhja. Voit maarittaa tuotteen kayttooikeuden omalle kayttajatilillesi ja Madrita tuotteita kayttdjille
muille organisaatiosi kéyttajille napsauttamalla Maarita tuotteita kayttéjille. Sen jalkeen kaikki sovellukset nakyvat taslla.

Eikd sovelluksia vieldk&ddn ndy?

A\ Jos olet juuri ostanut Office 365 -tilauksen tai jos IT-jarjestelmanvalvojasi on maarittanyt sinulle tilauksen hiljattain, kaikkien sovellusten ottaminen
kayttoon saattaa kestaa vield muutaman minuutin. Paivita sivu 10 minuutin kuluttua.

o
Hyvaa huomenta! Asenna Office

Kaikki ~ Omat viimeisimmat Jaettu  Suosikit Suodata luettelo kirjoittamalla N7

[ ~ Nimi Muokattu Aktiviteetti

Kuvassa 5 avattu Microsoft 365 Admin Centeriin. Navigoidaan seuraavalla tavalla ”Kayttajat”

-> "Aktiiviset kayttajat” -> “Lisaa kayttaja”.



20

Kuva 6. Lisda kayttdjan perustiedot

Lis34 kayttsjs
Madrita perusasiat

5 Aloita téyttamalla perustietoja siitd, kenet olet lisiamassa kayttajaksi
) Tuotteiden kayttooikeudet

O Valinnaiset asetukset

@ Perustiedot
| Etunimi Sukunimi

|| |
Valmis

Naytténimi *

‘ Tysuhdeasiat ‘

Kayttajanimi * Toimialueet

i e

kirjaimia, numeroita ja seuraavia erikoismerkkejs: alaviiva, y

ste (L - ")
Luo salasana automaattisesti

Vaadi kaytt3jaa vaintamaan salasana ensimmaisells kirjautumiskerralia
Lahets salasana sahkopostitse valmistuessa

Lihetd uusi salasana il 1. ttajille *

‘ ~ou@millog fi

Peruuta

Kuvassa 6 taytetaan perustiedot ja lahetdn salasanan omaan sahkopostiini. Ei vaadita kayt-

taja vaihtamaan salasanaa, koska salasana tulee vain minun eli padkayttajan tietoon.

Salasanan pystyy luomaan itse tai automaattisesti. Valitaan tassa tapauksessa “Luo salasana
automaattisesti”, jolloin se tulee tietoon minulle, kun kayttdja on luotu. Tama siksi, ettd oma

roolini on Jira- ja Microsoft 365-paakayttajana, muiden ei tarvitse naita tietoja saada.

Oletuksena valittuna on aina “Vaadi kayttdjaa vaihtamaan salasana ensimmaisella kirjautu-
miskerralla “. Tdma on hyva kaytanto pitda paalla. Tassa tapauksessa ei sitd vaadita, koska
salasana tulee tietoon vain itselleni. Voidaan valita my6s ruutu “Laheta salasana sahkopos-
titse valmistuessa “. Talldin saadaan nakyviin ylimaarainen kentta, johon voidaan maaritella
sahkodpostiosoite, johon halutaan salasana lahettaa. Oletuksena tahan kenttaan ilmestyy en-
siksi uutta kayttajatilia luovan jarjestelmavalvojan sahkopostiosoite, eli tassa tapauksessa
oma paakayttajan sdhkopostiosoite. Vaihdoin tdman omaan sdhkopostiosoitteeseeni. Paine-

taan ”Seuraava”.
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Kuva 7. Maarita tuotteen kayttooikeudet

Madrita tuotteen kayttooikeudet

Perustiedot

Maarits kdyttdoikeudet. jotka haluat tll3 kayttajalls olevan,

Valinnaiset asetukset

Valitse sijainti *

Valmis Suomi N

Kayttdoikeudet (1)* ~

(]
|
@ Tuotteiden kiyttdoikeudet
|
O
|
O

(®) Maarita kaytajalle tuotteen kayttooikeus

Microsoft 365 Business Basic
6/50 kayttdoikeutta kiytettavisss

[} Microsoft Power Automate Free
9999/10000 kiyttéoikeutta kaytettavisss

[} Microsoft Teams Exploratory
100/100 kayttGoikeutta kaytettavissa

[ Microsoft Teams Rooms Standard
17/25 kayttooikeutta kiytettavissa

[ ] office 365 E1
1/5 kayttooikautta kaytettavissa

(O Kayttajan luominen ilman tustteen kayttooikeutta (i suositellz)

Hanella saattaa olla Office 365:n rajoitettu kayttocikeus tai ei kayttocikeutta
Izinkaan, kunnes masritat tuotteen kayttooikeuden.

Sovellukset (24) v n
e | -

Kuvassa 7 annetaan lisenssi tydsuhdeasioiden sahkopostille kayttéoikeuteen Microsoft 365
Business Basic. Hyvaksytdaan oletusasetuksena kaikki sovellukset kayttoon. Painetaan ”Seu-

raava”.

Kuva 8. Valinnaiset asetukset
Lisda kayttdja

© Fenustiodot Valinnaiset asetukset

© Tuotteiden kiyttioikeudst Voit valita roolin, jonka haluat maaritts talle kayttajalle, ja tayttaad lis3d profilitietoja.
Uotteiden Goikeudst

@ Valinnaiset asetukset
Roolit (Kayttsjé: i jarjestelménvalvojan oikeuksia) v
O Valmis

Profiilitiedot v
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Kuvassa 8 katsotaan kuntoon valinnaiset asetukset. Tassa tapauksessa ei kdytetty mitaan tal-
lennettua valmista roolia tai profiilitietoja. Painetaan “Seuraava” ja taman jalkeen kayttajatili
ja sahkoposti on luotu. Valmis-ikkunassa, painetaan viela painiketta ”"Valmistele kayttaja”.
Nyt kayttajatili ja sahkdposti ovat valmiina kayttoon otettavaksi Jiran puolelle valmistetta-

vaan projektiin.

4.2 Suunnitelma palvelunkuvauksesta

Aloituspalaverissa taytettiin asiaan liittyen palvelukuvauksen tekstina ja tehtiin tydnkulkuun

liittyva kuvaaja. Naiden pohjalta l[ahdettiin toteuttamaan projektia Jiraan.

Kuva 9. Palvelun kuvaus Tydsuhdeasiat Helppi

Palvelun kuvaus
Kayttdjatuki toimii yhteyspisteena kayttajalle kaikissa HR-tydsuhdeasioihin liittyvissa tapauksissa:

e Tydsopimukset
e Palkka-asiat

e Tydsuhde-edut
e Palkkarakenteet

Tulospalkkiot
Komennusasiat
Varoitukset ja irtisanomiset
Mypeople

Jotbar

Millog Yhtiot

Millogilla kéyttédja saa tukipyyntdnsa ohjattua Jiraan/Helppiin HR-tyésuhdeasioissa lahettamalla
sahképostin osoitteeseen .....@millog.com ‘

Millog Helpin turvallisuusluokitus on Yritysluottamuksellinen.
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Kuva 10. Palvelukuvaus kuvattuna Tydsuhdeasiat Helppi

. Patria
" Millog-yhtict

27

Helppi ;ar
@

", Tybsuhdeasiat
~, Palkka-asiat
Tybaika

—» Lomat

. Henkilostd

k 8-16

@millog.com

% Muut

Huoml Helpissa voi kasitella vain sellaisia tietoja, jota sahkdpostilla voi valittaa. Sama vaatimus kuin aiemmin helpdeskissa.

Kuvassa 9 ja 10 palvelukuvaus esiteltyna projektia varten. Ndaista asioista lahdettiin tyosta-

maan Jiraan jonoja, palvelupyyntotyyppeja ja komponentteja projektille. Seuraavaksi hah-

motetaan hieman tyonkulkua uudessa palvelussa, tdma auttaa hahmottamaan palvelun

luonnetta.

Kuva 11. Kayttoprosessin hahmotelma

sihkdpostin
tydsuhdeasioiden
sahképostiin

Henkilstietojarjeste Im&

Asiantuntija kasittelee
kayttdjan ongelman tiketilld

Jira SD

Selainpohjainen

=)

L

sshkBpostipalvelin

Asiakkaan viestit

Asiantuntijan viestit

Autom atisoidut viestit

Kuvassa 11 kayttoprosessia hahmoteltuna.

tulevat ilmi tyon jatkokehityksessa. Se suun

sovellus

-
7"“ w

Henkil6tietojarjestelman automatisoidut viestit

niteltiin jo alun alkujaan kuvaajaan.
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4.3 Projektin luominen

Aloitetaan projektin luominen, avataan selaimella Jira-portaali. Sivustolla kirjaudutaan sisdaan

Jira-hallintaan kayttajatunnuksella ja salasanalla.

Jirassa navigoidaan seuraavasti: “Hallinta” (Rattaan kuva oikealla ylhdalld) -> ”Projektit” ja

kirjaudutaan sisaan.

Kuva 12. Jira-hallinta ja projektit-nakyma

Hallinto @ kse impsstagsis

Sowlusst oKt ASU e soulubsis  KSUESANS  Vmesi pSatyisont S eseing

Projektit

" ]
HR ]
El e
oK ]
5 o= Hib ]
[ i E ]
Tt a ®

[ TIPS P

Kuvan 12 nakymassa Projektit valitaan painike ”Luo projekti”. Tasta painikkeesta paastaan

luomaan uuden projektin.

Kuva 13. Luo projekti -ndkyma

Luo projekti

o Software

Scrum-ohjelmistokehitys
Kettera kehitys taulun, sprintin ja tarinoiden avulla.
Yhteydessé ldhde- ja koontiversiotydkaluihin.

Perusohjelmistokehitys
Seuraa kehitystehtavii ja bugegja, Yhteydesss l5hde-
ja koontiversiotyokaluihin.

® P

@ Service Desk

Perus
Seuraa, pricrisoi and selvita organisaatiosi
pyyntdja. kaikkea IT:std HR:34n ja talouteen.

Asiakaspalvelu
Tarjoa tukea, kerds palautetia ja seuraa ulkoisten
asiakkaiden tyytyvaisyytta.

e Business

2 [E

Projektinhallinta
Suunnittele, seuraa ja raportoi kaikki tyosi
projektissa.

Prosessinhallinta

Seuraa kaikkia tygtoimia kevennetyn prosessin
avulla.

Tue projekti | E) Luotiin jaetulla konfiguraatiolla | Luo esimerkkidata

iEE

Katso Marketplace-tyGnkulut

Kanban-chjelmistokehitys
Optimoi kehityksen kulku taulun avulla. Yhteydessa
ldhde- ja koontiversiotydkaluihin.

IT-tukipalvelu
Hallitse tapauksia, muutoksia, engelmia ja
palvelupyyntdja ITSM-ty&nkuluilla.

Tehtdvinhallinta
Organisoi ja maaraa yksinkertaisia tehtavia itsellesi
Jja tiimillesi nopeasti.

Insightin IT-palvelujen hallinnointi
Seuraa ITSM-tapauksia, 16yda niihin liittyvat
resurssit, jaljita asian juurisyy ja testaa sitten...

Seuraava [ECHVNC]
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Kuvassa 13 valitaan alhaalta ”Luotiin jaetulla konfiguraatiolla”. HR-yksikolla oli valmiina ole-

massa pyyntotyyppipohja, jonka mukaan luotiin tdmakin projekti.

Kuva 14. Luonti jaetulla konfiguraatiolla

Luotiin jaetulla konfiguraatiolla

Valitse olemassa oleva projekti, jonka kanssa haluat jakaa konfiguraatioita, ()

Valitse projekti ln HR-palvelut (HR] v
Kun konfiguraatio jaetaan useiden projektien kanssa, se tarkoittaa, ettd kaikki konfiguraaticon tehdyt muutokset vaikuttavat

kaikkiin projekteihin.

Takaisin FEVEEVEN Peruuta

Kuvassa 14 HR-yksikkd oli aiemmin ottanut kayttoon Jiran kautta toimivan vuosilomien vaih-
toon liittyvan projektin. Tata valmiiksi luotua konfiguraatiomallia hyédynnettiin projektiin.

Painetaan ”Seuraava”.

Kuva 15. Projektin kuvauksen maarittely

Luotiin jaetulla konfiguraatiolla

Nimi ITyésuhdeasiaﬂ l

Enintdan 80 merkkia.
Avain  HRM @

Enintdaan 10 merkiia.

Projektin vetijs = § Mika Laakso

Anna projektin vetdjan kdyttajatunnus. bt

Takaisin Peruuta
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Kuvassa 15 annetaan projektille nimi, mita ei ollut aiemmassa listauksessamme projekteista

ja joka kuvastaa hyvin projektia. Nimeksi annetaan "Tyosuhdeasiat”. Annetaan avaimeksi

"HRM”, koska "HR” oli jo kdytdssa ja tyosuhdeasioista kdytetdan englannissa kasitetta “Hu-

man Resources Management”. Maaritin kohtaan ”Projektin vetdja” itseni projektin vetajaksi.

Painetaan “Tallenna”. Nyt projekti on luotu ja menndan seuraavaksi projektin asetuksiin.

Sinne padsemme projektin yleisvalikosta vasemmalta painikkeella ”Projektin asetukset”.

Kuva 16. Projektin asetukset Tiedot-valilehti

l.‘e Projektin asetukset
S|
=) Otsikko Tiedot
(41] Tiedot
Nimi*®
Q Uudelleenindeksoi projekti
te Poista projekti Avain®
URL
Pyyntotyypit
= Asiakasoikeudet Projektityyppi
D Kielituki Projektikategoria
Q Portaaliasetukset .
Avatar
a“ Sahkopostitukipyynnét
@ Asiakasilmoitukset
Kuvaus

Tyytyvaisyysasetukset
Tietdmyskanta
Palvelulupaukset
Kalenterit
Automatisointi

Tapahtumien hallinta

Ongelmatyypit
Alitehtava
Palvelupyyntd

Tehtava

HRM

* @ Service Desk

aoe

Tallenna tiedot

n valitse kuva
.

Peruuta

Kuvassa 16 vaihdetaan ensin projektin logon tunnistettavaksi muiden projektien joukossa.

Tarkastetaan nimi ja projektityyppi, joka oli oikein valittuna ”Service Desk”. Painetaan "Tal-

lenna tiedot”.
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Kuva 17. Sahkopostitukipyynnot

Projektin asetukset

Mairitd sahkopostikanava

cdDE&EL)

@ JoDH

Kuvassa 17 liitetdan luotu Microsoft 365 sahkdpostin projektiin. Ensin valitaan tilityyppi
"Microsoft-tili”. Sy6tetdaan sahkopostiosoite ”...@millog.com”. Todennustavaksi valitaan
”Millog 0365”, mihin tili luotiin. Protokollaksi valitaan valikon vaihtoehtojen mukaan ”Secure
POP” tai “Secure IMAP”. Suojattu IMAP protokolla sailyttaa suljetutkin tiketit pidempaan
Microsoft-sahkopostissa, joten valitaan valikosta vaihtoehto ”"Secure IMAP”. Pyynnon tyyppi

kohtaan valitaan ”Palvelupyynto”.
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Kuva 18. Pyyntotyypit

Projektin asetukset

g
Q
L] Tukipyyntttyypit Vieisti
'}
R
-

[CR =]

Kuva 19. Hyvdksynnan tarvitsevat tukipyynnot

Tukipyyntotyypit Hyvéksyminen tarvitaan Lisaa olemassa oleva pyyntotyyppi
RYHMAT Kuvake Pyynndn nimi Asiatyyppi Kuvaus (Ei pakollinen) Toiminnot
Yieista "
| [ 0 Palvelupyynts v B T
Hyvaksyminen tarvit... = &
O Piilotettu portaalista 0 Matkapyynto B Palvelupyynto hyval Onko sinulla matkasuunnitelmia? Aloita prosessi tasta. Muokkaa ryhmia 1 x
Muokkaa kenttis

+ Lisaa ryhma

Kuvassa 18 projektin luomisen aloittamisessa helpotti liitetty kenttdkonfiguraatiomalli, joka
toi seuraavat pyyntotyypit jo valmiiksi luotuna projektille. Liitos on tehty edellisessa projek-
tissa pyyntotyppiin ”Palvelupyyntd” sahkopostin kanssa ja se nakyy talla listalla. Projektiin
haluttiin kdayttoon ainoastaan ”Palvelupyynt6”-tyyppi alussa, jatetaan muut vaihtoehdoiksi.
Varalla ovat “Tyontekijan poistuminen” ja “Uusi kdyttdja”. Kuvassa 19 nakyva ”"Matkapyynto”

jatetdan varalle tulevaisuuteen palvelun kehitysta varten.



29

Kuva 20. Ongelmatyypit

P2 Projektin asetukset
B

@

@ do0E TdDER
o

a
%

Kuvassa 20 jatetdaan ongelmatyypeiksi kdayttoon palvelupyynnon, tehtavan ja alitehtavan.
Tehtdva on projektissa varalla, jos on tarvetta. Palvelupyynt6 projektissa ensisijaisesti kay-

tossa ja alitehtavat kayttoon naille molemmille paatehtavatyypeille.

Kuva 21. Prioriteetit

Projektin asetukset

Kuvassa 21 maaritellaan projektin tukipyynndille kayttoon prioriteetit. Jotka ovat Blocker
(Highest), High, Medium, Low ja Minor (Lowest). Naitd kaytetaan tiketeilld mukaillen Tau-

lukko 1.



Taulukko 1. Prioriteetit-taulukko
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Prioriteetti | Kuvaus Vaikutus

Highest Valitén reagointi kaikilla resursseilla Estd3 tyoskentelyn

High Reagoidaan vapaiden resurssien puitteissa Hankaloittaa merkittavasti
valittomasti tyoskentelyd

Medium Reagoidaan normaalin prosessikuvauksen Hankaloittaa tydskentelyd
mukaisesti

Low Reagointi kdytettavan ajan puitteissa Ei merkittavaa vaikutusta tyos-

kentelyyn

Lowest Ei vaadi reagointia hetkeen kdytetdan muistutus- | Ei vaikutusta tydskentelyyn

asioissa

Kuva 22. Tyonkulku

Tyénkulku — MISD: Jira Service Desk default workflow  kavrTAANA 3 ONGELMATYYRRIA KOHTEESSA 3 PROJEKTIA

+

IN QUEUE

APPROVAL NEEDED [ aikic

WAITING FOR SUPPLIER IN PROGRESS WAITING FOR CUSTOMER

Kuva 23. llmoitusmallit Jira-hallinta
Ajoneuvokunnessapite AK Notification Scheme . ;‘«preu\ okunnossapito

Default Notification Scheme

HR ilmoitusmalli

Ohjelmistokehitys

Lisaa ilmoitusmalli

o HR-palvelut
* Nimikepyynto
* Tietotekniikka
* Toimitilat

* Tyosuhdeasiat

* M-Files ohjelmistokehitys

Toiminnot

limoitukset ~ Kopioi
Muokkaa  Poista

limoitukset  Kopioi
Muokkaa Poista

limaitukset ~ Kopioi
Muokksa Poista

limoitukset ~ Kopioi
Muokkaa  Poista

Kuvassa 22 tarkastetaan milta palvelupyynnon tyonkulku ndyttaa. Kuvassa 23 muokataan il-

moitusmalleja, jotka ovat tarkeita tietoturvan kannalta. Nailla saddellaan sita mita asiakas

ndkee ja mitd ei nde. Kirjaudutaan admin-tunnuksilla Jira-hallintaan ja navigoidaan “Hallinta”
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->"Asiat” -> ”llmoitusmallit” -> ”Lisaa ilmoitusmalli”. Tata kautta paastdaan luomaan projek-

tille oma ilmoitusmalli.

Kuva 24. Tapahtumien ilmoitusten muokkaaminen mallissa

Muokkaa ilmoituksia — HR ilmoitusmalli
KAYTTAJANA 1 PROJEKTI

Talls sivulla voit muokata "HR iimoitusmalli* -imoitusmallin iimoituksia.

* Lisda ilmoitus

 Nayti kaikki iimoitusmallit
Tapahtuma

Merkinti Luotu (arjesteims)

Merkinti piivitetty (Jarjestelma)

Merkinti Vastuutettu (Jarjestelms)
Merkinti ratkaistu (arjestelms)
Merkinti suljettu (Jarjestelma)

Merkinti kommentoitu (Jarjestelma)

Merkinnzn kommenttia muokattu (Jarjestelma)

o i poistettu (Jarjestelms)
Merkinti avattu uudelleen (Jarjestelma)
Kirjaus poistettu (Jafjestelm3)

Kirjaus Siirretty (/arjestelma)

Tys kirjateu merkintiin (Jarjestelma)

Tys aloitettu merkinnissi (arjestelms)

Tyst pysytetty merkinnissé (arjesteims)
Merkinnin ty8loki pivitetty (Jarjestelms)
Merkinnin tysloki peistettu (Jarjestelms)

Vieinen tapahtuma (Jarjestelma)

limoitukset

o Nykyinen Vastuuhenkilo (Poista)

* Nykyinen Vastuuhenkilo (Poista)
* Raportoija (Poista)

o Nykyinen Vastuuhenkilo (Poista)
o Nykyinen Vastuuhenkilo (Poista)
o Nykyinen Vastuuhenkilo (Poista)

* Nykyinen Vastuuhenkilo (Poista)
* Raportoija (Poista)

* Nykyinen Vastuuhenkilo (Poista)
* Raportoija (Poista)

* Nykyinen Vastuuhenkilo (Poists)
o Nykyinen Vastuuhenkilo (Poista)

o Nykyinen Vastuuhenkilo (Poista)

o Nykyinen Vastuuhenkils (Poists)

Toiminnot

Lisaa

Lisaa

Lisaa

Lisaa

Lisaa

Lisaa

Lisaa

Lisa

Lisaa

Lisaa

Lisaa

Lisaa

Lisaa

Lisaa

Lisaa

Lisss

Lisss

Kuvassa 24 valitaan edellisessd ikkunassa ”“llmoitukset” ja muokataan oletusasetuksia ilmoi-

tusmallissa. Ainoat, jotka saavat ilmoituksen viestiketjun viesteissa tiketilld ovat ”"Nykyinen

Vastuuhenkild” eli tiketin kasittelija ja “Raportoija” eli tiketin luoja.
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Kuva 25. Projektin asiakasilmoitukset

Projektin asetukset

Ousib

Asiakasilmoitukset

rBE o]

@edoE

Kuvassa 25 otetaan kaikki muut ilmoitukset pois kaytosta paitsi “Julkinen kommentti lisatty”

tai "Julkinen kommentti muokattu”. Painetaan molemmista muokkaa ja korjataan lahetet-

tava viesti, seuraavaan muotoon.

Kuva 26. Julkinen kommentti lisatty

Projektin asetukset

Julkinen kemmentti lisatty
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Kuva 27. Julkinen kommentti muokattu

Projektin asetukset

Julkinen kommentti muokattu

oD E €]

R C)

®

1 useammin kentalls Voimmeko muckata rungon mallia?

Kuvassa 26 ja 27 muokataan sdahkopostiin [dhtevan asiakasilmoituksen ”Julkinen kommentti
lisatty” ja ”Julkinen kommentti muokattu” ilmoituksia, “Muokkaa” -painikkeen kautta seu-
raavaan muotoon. Ainoaksi vastaanottajaksi maaritetdan raportoijan. Muokataan viestia si-
saltoruudussa formatoiden sitd. Formatoidaan sen muotoon, jossa tulee vain kommentin tai
paivitetyn kommentin tehnyt henkilon tiedot ja kommentti ilmoituksena raportoijalle. Alle

muodostuvien linkkien syy selvida seuraavassa kuvassa, painetaan lopuksi “Tallenna”.

Kuva 28. Asiakasilmoitusmallien muokkaukset

Projektin asetukset

Dtsikko tsiakasiimoitukset
Mallit Palauta aite ja tyyi oletusarvoihir

g W Ok |

D sksiin, jotka tams tukipahveluprojske |ahattss
astaanata HTML-sshkapostia
=
tuja
s
&
1)5Kytke pois paalts tanan pyynnsn Llmoftuksetc/a
Esikatselu (HTMLja CSS) Laheta minulle testisahkapost

onk [llmoitussaantsjesi sisalts nakyy tassa |

layto!
O . Tarkastele pyyntoa - Kytke pois
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Kuvassa 28 asiakasilmoitusten asetuksien padsivulla on “Muokkaa malleja” -painike, josta
menndan luomaan vastaukset HTML-kielilla. Asiakkaan tekemaan tikettiin tulee viestin hal-
kaisija ja sen jalkeen nakyy kommentoija ja viesti. Viestin sisallén loppuun on linkattu linkit
siirtya tarkastelemaan pyyntoa tai kytke pois paalta tdman tiketin ilmoitukset. Painetaan lo-
puksi “Tallenna”. Seuraavaksi luodaan tyéjonot ja komponentit tikettien lajittelun ja kaytto-

mukavuuden vuoksi.

4.4 Tyojonot komponenttien mukaan

Luodaan jonot ja komponentit Jiraan seuraavaksi. Luodaan jonoja, mita voidaan kayttaa

omien tikettien seurantaan ja toiden jaotteluun.

Tama jonolista oli HR:n itse toivomien asioiden lista: Tyosopimukset, palkka-asiat, tydsuhde-
edut, palkkarakenteet, patevyyden arviointi, komennusasiat, tulospalkkiot, varoitukset, irti-
sanomiset, tyosuhdeasiat, ohjeet, muut, Mypeople, Jotbar, tytaryhtiét, omat kasittelyjonot
loppukayttdjille ja ei kasittelijaa. Lahdetaan ndiden mukaan rakentamaan ensin komponentit

ja sitten niille sopivat jonot.

Kuva 29. Komponenttien luominen

setukset

Komponentit

Valmiit kehitystehtéivat valinnain v % o

Komponentin vetdja (Madritta..

Projektin oletus
)

B Projektin vetaja (¢

Et ole liséinnyt mitiin komponentteja tihin projektiin vield

Komponentit ovat projektin alaosioita. Niita kélyteta&in ryhmittimaan ongelmia projektin sisélla pienemm

set Lue lisad

Kuvassa 29 navigoidaan seuraavasti ”Projektin asetukset” -> “Komponentit” -> valitaan liuku-

valikosta vastuuhenkiloksi “Maarittamaton”. Tama siksi, koska halutaan tikettien olevan
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maadrittamattomia kenellekdan komponentin valittuaan. Kirjoitetaan komponentin nimi ja

painetaan ”Lisda” -painiketta.

Kuva 30. Komponentit luotuna

Projektin asetukset

Kempanentit

Q PAsuoDATTIMET:  Kaperezs

D E &C5]

[—— pp— B (s tebiona Mssntarsnan

(SR N =lc]

Kuva 31. Jonojen sarakkeet

@

cRE&ES]

®@w 008

Kuvassa 30 komponentit ndkyvat luotuna, seuraavana painetaan vasemmalta “Jonot” -paini-
ketta. Kuvassa 31 ndaemme sarakevalinnat jonoihin, jotka valitsimme ensimmaisen sprintin
paatyttya loppukayttdjien kanssa. Sarakkeiden jarjestys on vasemmalta oikealle: Prioriteetti,
Luotu, Tila, Komponentti, Yhteenveto, Raportoija, Kasittelija ja Avain. Loput jonot tehtiin toi-
veiden mukaan. Suodatin ne komponenttien tai tekijoiden mukaan. N&ita lisataan painikkeen

"Uusi jono” kautta.



Kuva 32. Jonot valmiina

b4
JONOT

Minun avoimet o
Ei kasittelijas T
Kaikki avoimet 2
woimet a
~voimet 1
voimet i
avoimet o
Tydsopimukset 2
Palkka-asiat i
Tydsuhde-edut o
Palkkarakenteet a
Patevyyden arviointi 0
Komennusasiat o
Tulospalkkiot 1

Varoitukset ja irtisan... @

Tytsuhdeasiat 5
Ohjeet ]
Muut a
Myp=ople n
Jotbar 2
WsY e
Senop 2
Virve o
IPE 1
Hameen Diesel o
Laivakone o
Ratkaistut =2

=+ Uusi jono
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4.5 Kayttdjahallinta

Kayttdjahallinta oli projektissa tarkea tietoturvan kannalta, koska projektin nakyvyys pitaa

olla vain pienellda ryhmallda. Tama suoritettiin seuraavalla tavalla.

Hallinto @ Hze!
Sovellukset  Projektit  Asiat  Halltse sovelluksia  Kiyreijshallinta  Viimeisin paivitysraportt
Kayttajat Kutsu kayttajia  Luo kayttaja

Ryhméissi Pilisy savellukseen

Q|  wika tahensa v Kaikkkayttast v Kakdkaytagy 200 v Suedatin  Mollas

jra-kayteajapaivelin

£ Mika Lsakso nillogfi
@millogi

Kuva 34. Muokkausta kayttajahallinnassa

W R i s Nl geai

Kayttajat Kutsu kayttis  Luo kaytesis

= kgt Ryhmitssi Py sovellukser: L Kaytt3jss sivua kohden

Q  Miks tshansa v Kaikdkayttat v Kalkkkaynsaty 20 v Suedatin

Kuvassa 33 ja 34 aloitetaan navigoimalla seuraavasti “Hallinta” -> ”Kayttajahallinta” -> kirjoi-
tetaan lisattdavan henkilon nimi. Valitaan oikealta "kolme pistettd” -> “Muokkaa kayttajaryh-

mia”.
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Kuva 35. Kayttdajaryhman valinta

Hallitse kayttdjaryhmia

Aloita hakeminen kirjoittamalla.

Liity valittuihin ryhmiin
Mykyiset ryhmat

AK

ICT

customers

employess
Jjira-administrators
jira-servicedesk-users
Jira-softwars-users
test

Poistu valituista ryhmista

Peruuta

Kuvassa 35 lisatdaan loppukayttajille ryhma ”jira-servicedesk-users”, klikkaamalla ryhma aktii-
viseksi ja painamalla ”Liity valittuihin ryhmiin”. Taman jalkeen loppukayttajat, joille lisdys on

tehty, padsevat kirjautumaan Jira Service Deskiin agentteina.

Kuva 36. Projektin kayttajat lisattyna

Projektin asetukset
Ot
Tt Kayttajat ja roolit
o Prjektinoess D Cletunkasitieiis & vastuutists
po
n QR

Mies Lagese: - @il " Jseit .

Co Smilegh Usciea 2) v i Ssicta

@ik st 2] vt sen

Britegh Senice Dezk Team, ~  ounameesy Ssicta
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Kuva 37. Kayttdjat ja roolit

Kayttajat ja roolit

Kuvissa 36 ja 37 kayttaja lisataan ”Lisaa kayttajia” -painikkeesta, henkilot 16ytyvat jo ennes-
taan jarjestelmasta nimen kirjoittamalla. Painetaan ”Lisda” ja taman jalkeen valitaan liukuva-
likosta roolit henkildlle. Lisatdaan loppukayttdjat ja asetetaan laajennetut projektin
muokkausoikeudet “Administrators” kolmelle henkildlle. Laajennetut oikeudet on projektin

vetdjalla ja kehitystiimin jasenilla. Kaikille kayttajille lisatty ”"Service Desk Team” -oikeudet.

4.6 Email This Issue ja tiketti nakyma

Toiseksi viimeisessa sprintissa tarkasteltiin vaatimuksia asiakkaalle tulevaa viestia “Email” -
toiminnon kautta tiketilld. Luodaan projektille oma ndakyma tdahan toimintoon. Millogilla kay-

tossa Jirassa tata varten “Email This Issue” -lisdosa.

Kuva 38. Email This Issue Templates

Hallinto =

— -
B Email This Issue

Templates
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Kuvassa 38 ndemme talla hetkella kaytossa olevat valmiit sahkdposti templatet. Lisataan

uusi, navigoidaan ”Hallinta” -> "Hallitse sovelluksia” ->”Email This Issue” -> ”Email Templa-
tes” ->”Add”.

Kuva 39. Templaten muokkaaminen

Edit Preview

Edit Template

Kuva 40. Contexts

g Email This Issue

Kuvassa 39 poistetaan ylimaaraisia tietoja, katsotaan asetukset, nimetdaan malli ja lopuksi va-
litaan “"Save”. Kuvassa 40 navigoidaan “Contexts” -> "Add”, tata kautta lisataan HR:lle oma

malli “Email” -toimintoon. Painetaan “kolmea pistetta” ja valitaan "Edit”.
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Kuva 41. Maarityksia malliin

Scope

The scope determines the issues to which this Context applies.

Project: (B Tyosuhdeasiat v
Issue Type: | Start typing for options -

© JQL Filter: linercharacter:1 Syntax Help &)

Enter 3 JQL cuery fragment to precisely target tnis Context to the appropriate issues.
Kuvaus:
Describe the purpose of this context

Order: |1 @

issue, s Lsed to send the eml.

When you have multpie Contexts for the same Project and Issue Type combination, this sttribute determines th order in which the JOL fifter criteri is evaluated. Tre first Context whose Project lssue Type and JOL filter matches

Content

Specify templates and responses to use

n sending emails under this Context.

Template:  HR: Tyosuhdeasiat e

¢ selected template is used to generate the email subject and body when the email is sent using the Email button.

Mail Body Initializer  Please select. W

Template:

Te selected tempiate is used to prefil the email subjact and body in the email screen which is opened with the Email button from the issue view.

The Tempiate and Mail Body Intializer Tempiate snould not be the same as this may resultin duplicate content n the emals. Reag mere about this in the Documentation
Reply Template:  Please selact. b

The seiected templ

5 used to initalize the subject and body of the emals a5 a rep

Template Categories Al Details v

ted categories il be offered In the emall screen for users to choose from,

Select the template categories you want to use in this Context, Templates from the se
Response © Canned Responses are disabled in this context. You can make them enabled

Categories: s in the email sereen,

Select the response categories you want to use when sending manual

Ifyou ou

elect none, it mesns 3l responses are svaliable

Notifications

Notfications send emails autom; when changes are made to issues,

Notification:  Please select L

Select the Email This lssue Event Noifica wart o apply to the issues matching this Context:

Additional Settings

Additional Seti

ings provide tiny but useful optians for customizing how you send emails,

Field for External  Pleasa select. Y
‘Watchers:

IRA redipients emal addresses will be Stored when emails are sent wih the option Add recipients to watchers enabled.

Sender Name

Pattern:
lue, enter: SYetiFieiaRenderer renderCustomEizla(Sissue, customfi

19.10000)

Specify (in Velocity markup syntax) how to format the senders name in outgoing emall. If eft empty, JETI wil us JIRAS Gefauit settings. E.g. o 3dd the project name enter this: Sissue projectObject name, or to 3d0  custom field v

From Address
Pattern:
Specify (in Velocity markup syntax) how to format the From Email Address in outgoing emails.

Reply-to Address
Pattern:

'y (in Velocity markup syntax) how to format the Reply-to Email Address in outgoing emais.

Bec Address:

Kuva 42. Templaten tarkistaminen

HIMLBody | Fle- Edi- View- nesi- Fomal- Took- Tabk
Tempiate
Fommats + | Times New e B E= P W@ A e
#set(ScisabieL rks="Tnue")
#ASImallBady” I
smairaay
e
{eervof): srederSampary(S e
tsbec] 5 “Custoeaild 10513
{ssas]: s sepores Eusladezens
Pamymispaiva =renderCusoniField(3issve, “customfleld 106107}
Lisatietaja: #renderDescription Slissus)
“uas
. 44 ORDS POWERED B THMCE

o 2 HTML oot vy macs [EP

Text Body Templatet  #if"SimailBacy"

Simaiody

#randarComments(3lisus)

ens



Kuva 43. Additional settings

Additi

Field for External  Please select. ¥

Watchers:

Sender Name
Pattern:

From Address
Pattern:

Reply-to Address
Pattern:

Bec Address:

Outgoing Mail
Connection:

Email Headers:

Kuvissa 41, 42 ja 43 valitaan projektille maaritetty malli, tarkastetaan ja painetaan “Save”.
Nailla maarityksilla saadaan liitettya alun perin muokattu malli sellaisenaan HR:n kayttoon.
Kun kadytetaan Email-toimintoa heidan projektissaan, heilla on nyt valmis raataloity sahko-

postimalli kdytettavakseen.
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Kuva 44. Tiketilta Email-toiminnon kautta lahetetty sahkdposti

T5a  Vs: Millog (HRM-15) Testi
O vastast vesun 1

——Alkuperainen viesti—-
Lahettaja: Mika Laakso < Bmillog.com>

Lahetelty: keskivilkko, 15. joulukuuts, 2021 13:38
Vastsanotta)

@millog fi>; Bmillog.fi> Bmillog.fi>
Rie: Millog [HRM-15] Tasti

Moro,

Nyton muutettu s3hkopostin asua onko nyt alla nakyvat kuvaus + vakiotiedot ok? Rivivalia en $32 Muutetua 135t Kommentti kentasta pienemmaksi, Mutta jos pidelsn tassa Lekstit sopivan mittaising niln i mislestini ongelmaa.

T. Mika

Kuvaus:
Testi

Terveisin,

\@millog fi<mailto: @millog fi>

Millog Oy
Hatanpaan valtatie 30, 33100 Tampere
vt millog fichteps/fuvave millog fif>

Tams viesti on osoitettu i iséitsa sal tietoa. Jos et ole viestiss tarkoi tuhoa wiesti jz iimoita asi i viestin [hett3jalle. Viestin sisallon, valitystiedon js viestin olemassaolon hyviksiksyttaminen ja iimaiseminen on
Kielletty laissa {laki sihksisen viestinndn palveluista 135 § 4. mom).

Detta meddelande r avsett endast for den namnda mottagaren och kan innehlla sekretessbelagd information. Ifsll du inte ar den avsedda mottagaren, vanligen forstor meddelandet och informera avsandaren omedelbart. Det ar i lag (136 § 4 mom. i lag om tjsnster inom elektronisk kommunikation) forbjudet att

utnytija eller o) hall oeh ifter eller uppgifterna i

This e-mail message is intended anly for the person(s) named in the message header and may contain privileged information. If you are not the intended recipient of this message, ity the sender Itis forbidden by law (Information Society Code, Section 136 4 Subsection)
to disclose the centent or traffic data of the message o the knawledge of ts existence, or to make use of them.

Raportoia:

Kasittela:

Luontipaiva:

14.12.2021 10:09

Tis:
Jonessa

Tarkeys:
Medivm

Raportoija:

Luontipdiva:
14122021 10:49

Tila:
Jonossa

Tarkeys:
Mediur

Kemmentit:

Kuvassa 44 kokeillaan milta sahkdposti naytti “Email” -toiminnon kautta ldhetettyna kaytta-

jalle. Siihen oltiin tyytyvaisia loppukayttdjien ja asiakkaiden puolelta.



Kuva 45. Tiketti-nakyma

HRM-2

Millog Pyynnoét kohteest:

# Muokkaa Q Kommentti Aseta kasittelija  Lisaa v Pyyda hyvaksynta

~ Kirjauksen tiedot

O Palvelupyynts
Medium

YyPi

Mypeople

Ei mikaan

¥ Kuvaus
Onnittelut! Sahkdpostikanava tukipalveluasi varten on nyt masritetty onnistuneesti

Tama pyynts tulee testisshkopostista, joka lahetetsan automaattisesti sahkopostiosoitteeseesi

Avaa uudelleen

@millog.com on nyt maaritetty ja ne ovat kédyttévalmiina

Paskayttaja v

EEER (Nayta tysnkulku)

Tamé asia on nyt ratkaistu tai tarve on poistunut

Amillog.com

Kun lisaa asiakkaalle nakyvia kommentteja, asiakkaasi saavat sahkopostipsivityksen. Kun he vastaavat sahkopostiin, heidan vastauksensa lisitaan

kommenttina pyyntosn.

Jos tama sahksposti pysyy saapuneiden kansiossa yli 5 minuutin ajan, tulevia sshkopostaja ei kasitella kunnolla.

~ Liitetiedostot

P Raahaa tiedostoja liittaaksesi ne, tai selaa.

~ Aktiviteetti

Kaikki it TySajankirjaukset Emails
¥ & Mika Laakso lisssi kommentin - 02.12.2021 15:39 SISAINEN
The issue has been emailed
® Time sent 02.12.2021 15:39
@millog.com
: - = @millog fi, - .@millog fi.” “1@millog.fi. « @millog.fi
© with subject: (HRM-=2) Millog Pyynnat koh - @millog.com on nyt ja ne ovat ki

44

Palaa jonoon

Eemail < @ Viev

~ Palvelulupaukset

Tille asialle ei ole msritetty SLA-sopimusta

v lhmiset

Kasittelija

s Mika Laskso

Request participants: Ei yhtaan
Organizations: Ei yhtasn
A 0 Aanesta tata merkintaa

0 Ala seurata tata ongelmaa

L[ Palvelupyynto

Suljettu

Sahkoposti

Katso asiakkaan pyynts @

~ Paivamaarat

04.11.2021 19:44
07.12.2021 1217
07.12.2021 1217

<

Liittyvat suositellut linkit

Haulla "Milleg Pyynnot kehteesta t@millog.com on nyt
maaritetty ja ne ovat kayttovalmiina® ei loytynyt linkkeja

Hallitse suositeltuja linkkeja

Kuvassa 45 luotiin testitiketti jarjestelmaan, kokeilimme toimintaa seka sitd milta tiketti

naytti palvelussa. Tama oli myos loppukayttdjien mieleen. Nyt alusta on luotu ja valmis kayt-

toonottoa varten. Viimeisessa sprintissa aiheena oli raportoinnin kehittaminen.
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5 Jira Service Desk -raportointi

Raportoinnin parantamiseen tein tydsuhdeasioiden tiimin kayttoon etusivun, joka muokat-
tiin projektille sopivan nakoiseksi ja koottiin siihen raportteja nakyville. Tata kautta raportit
ovat helposti loppukayttdjien saatavilla. Ajatuksena on ottaa kaytté6n raportointityokaluja
projektin kautta, vahvistaaksemme raportointia palvelun kayttdonoton kannalta. Ennen kuin
aloitetaan koostamaan etusivua ja raportteja, mennaan tekemaan suodattimia JQL-

ohjelmointikielen avulla Jiran hakutoiminnoista.

Kuva 46. Suodattimen luominen JQL-ohjelmointikielella

Uusi suodatin o« Suljetut palvelupwnnﬁt HRM  Tellenna haku  Kirjauksen tiedot W

Etsi suodattimia
@ project = HRM AND issuetype = Palvelupyyntd AND status = Closed AND assignee in (membersOf{HR]ﬂ

sumUp for Jira o]
T Avain P Tila Yhteenveto
[0 HRM-57 SULJETTU
OLETUSARVOISET
SUODATTIMET O HRM-56 SULJETTU VL Tarkentava kysymys
Minun avoimet asiat
Raportoija: mina O HRM-55 SULJETTU Vi b y irtisanoutunut - peruuntunut!!
Kaikki ongelmat
O HRM-54 SULJETTU
Avoimet asiat
Valmiit ongelmat RM-53 oo
O HRM-53 SULJETTU tydsopimus
Katsottu dskettain
Luotu 3skettdin O HRM-52 SULJETTU lomacikeus
Selvitetty |&hiaikana
= . hiik 0 HRM-51 SULIETTU  Tydsopimukset tarkastukseen S
Paivitetty |ahiaikana
SUOSIKKISUODATTIMET O HRM-30 SULIETTU  [#ID:HD1715073#] Re: irtisanoutuminen
Minun avoimet p...
MiieaRra e 0O HRM-49 SULJETTU Palkkiorahasto (
- ey e
MNimikepyynnot, a... - =
0 HRM-48 SULIETTU  Tydsuojeluvaltuutettujen lisit Pansio
Nimikepyynnét, v...
O HRM-47 SULJETTU tydsugjeluvaltuutettujen lisat
Suljetut palvelup...
Suljetut palvelupy 0 HRM-46 SULJETTU MIL TT (70468) - Tydsuhteen alkupdivi
HRM-45 SULJETTU ElisaRing - yhteinen salasana muistiin
- e )

Kuvassa 46 navigoidaan "Haku”-> ”"Nayta kaikki ongelmat” -> ”Uusi suodatin”. Kirjoitetaan

hakukenttdaan komento Ohjelmakoodi 1.

Ohjelmakoodi 1. JQL-ohjelmointikoodia

project = HRM AND issuetype = Palvelupyyntd AND status = Closed And
assignee in (membersOf ( (HR))
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Talla hakufunktiolla saadaan haetuksi HRM-projektin kaikki suljetut palvelupyynnét. Valitaan

vield “Tallenna suodatin” ja nimetdan se "Suljetut palvelupyynnét HRM” -nimella.

Kuva 47. Toisen suodattimen luonti JQL-ohjelmointikielella

Suljetut palvelupyynnét komponenttei...  Tallennahaku  Kigauksen tiedot %

@ project = HRM AND issuetype = Palvelupyyntd AND status = Closed AND component in (EMPTY, Jotbar, Komennusasiat, Laivakone, Mypeople, Palkka-asiat, Palkkarakenteet, "Patevyyden arviointi®, Senop,
Tulospalkkiot, Tytsopimukset, Tydsuhde-edut. "Varoitukset ja irtisanomiset”, Virve, WSY) AND assignee in (membersOf(HR))

T Avain P Tila Yhteenveto

O HRM-57 SULJETTU

0O HRM-56 SULIETTU VL Tarkentava kysymys

O HRM-55 SULJETTU VL irtisancutunut - peruuntunut!!
0O HRM-53 SULJETTU 1 tybsopimus

0O HRM-51 SULETTU  Tydsopimukset tarkastukseen

0O HRM-49 SULJETTU  Palkkiorahasto {

O HRM-48 SULIETTU  Tydsuojeluvaltuutettujen lisat Pansio

O HRM-47 SULJETTU ty@suojeluvaltuutettujen lisat

0 HRM-46 SULJETTU MIL TT (70468) - Tyosuhteen alkupsiva
0O HRM-45 SULJETTU ElisaRing - yhteinen salasana muistiin

0O HRM-44 SULJETTU Tyosopimuksia tarkastettavaksi

0O HRM-43 SULJETTU  VS: Pienpalkkio

Kuvassa 47 tehdaan vield toinen haku JQL-ohjelmointikielelld raportointia ajatellen. Navigoi-

daan ”"Uusi suodatin” ja kirjoitetaan hakukenttaan komento Ohjelmakoodi 2.

Ohjelmakoodi 2. Toinen JQL-ohjelmointikoodi

project = HRM AND issuetype = Palvelupyyntd AND status = Closed AND
component in (t&hadn kaikki projektiin luodut komponentit) AND assignee
in (membersOf (HR))

Painetaan “Hae” ja nain saatiin projektin suljetut palvelupyynnot komponenteittain esiin
suodattimeen. Valitaan viela “Tallenna suodatin” ja annetaan nimeksi ”Suljetut palvelupyyn-

not komponenteittain HRM”.

Kuva 48. Etusivu

S Daioeasd System Dashboard -
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Kuvassa 48 aloitetaan etusivun luominen projektin kayttoon. Navigoidaan ”Etusivut” -> ”Sys-
tem Dashboard”. Tata kautta paastaan kuvanmukaiseen nakymaan, josta navigoidaan

”kolme pistettd” -> ”Luo etusivu”.

Kuva 49. Etusivun luonti, katselu- ja muokkausoikeudet

Luo uusi etusivu

Kuvassa 49 luodaan etusivu ja siihen tarvittavat oikeudet. Nimeksi annetaan “Tydsuh-
deasiat”. Otetaan pohjaksi tietotekniikkaprojekti. Annetaan katseluoikeudet projektille ja
muokkausoikeudet projektin sisdisille jasenille, joilla on ”Administrator” -rooli projektissa.

Lopuksi painetaan ”Lisda” -painiketta.

Kuva 50. Luotu etusivu tietotekniikkaprojektin asetuksilla

Tydsuhdeasiat

s rsiec Manaermane Eobare (481690 1006 sha 206512 Ao lon - lamams cosble

A ATLASSIAN

Kuvassa 50 luotuna tietotekniikkaprojektin asetusten pohjalta varustettu vakioasetus etu-
sivu. Se sisaltaa projektin tapahtumavirran ja keskeneraisten asioiden ”"Valtuutettu minulle” -
suodattimen, joka nayttda kaikkien Jira-projektiesi tehtavat, joissa olet kasittelijana. Lisatdan

seuraavaksi etusivulle raportteja “Lisda pienoisohjelmia” -painikkeesta.



Kuva 51. Lisda pienoisohjelma

Lisda pienoisohjelma

Eray LU Wl U Y D g

|ampokarttana.

Naytd XML-linkki

CERE 212‘“_‘7 Ongelman tilastot
- Perusteena Atlassian + Paikallinen
N PROGRESS 3773

58% Ongelman tilastot

Naytd XML-linkki

48

Hallitse pienoischjelmia X

Lisd3 pienoisohjelma

Kuvassa 51 valitaan liukuvalikosta “Ongelman tilastot” -niminen pienoisohjelma ”Lisda pie-

noisohjelma” -painikkeesta. Taman jalkeen menndan maarittdmaan pienoisohjelman asetuk-

set kuntoon.

Kuva 52. Ongelman tilastot

Ongelman tilastot

Komponentti tai* Suljetut palvelupyynnét HRM
tallennettu suodatin

Haku

Tilastotyyppi  Tekija b

Lajitteluperuste  Yhteensd hod

Jarjestyssuunta  lLaskeva b

Ndytd ratkaistujen
kirjausten tilasto

Automaattinen Paivitd 15 minuutin valein
pdivitys

Tallenna

Kuvassa 52 maaritetdan ensimmaiseen kenttdaan haussa kaytettava suodatin, joka on aiem-

min luotu ” Suljetut palvelupyynnét HRM” -suodatin. Tilastotyyppiin valitaan maaritykseksi

"Tekija”. Valitaan lajitteluperusteeksi “Yhteensa” ja jarjestyssuunnaksi “Laskeva”. Nayta rat-

kaisujen kirjausten tilasto kohtaan valitaan "Kylld”. Valitaan automaattinen paivitys paalle

"Paivitd 15 minuutin valein”. Maaritykset on tehty, jonka jalkeen voidaan painaa "Tallenna”.

Asetellaan luotu raportti etusivulle sopivaan paikkaan ja tehdaan viela toinen raportti.
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Painetaan ”Lisaa pienoisohjelmia” -painikkeesta. Valitaan liukuvalikosta “Ongelman tilastot”
-niminen pienoisohjelma ”Lisdaa pienoisohjelma” -painikkeesta ja tdman jalkeen mennaan

maarittamaan pienoisohjelman asetukset kuntoon.

Kuva 53. Ongelman tilastot jatkuvat

Ongelman tilastot

Komponentti tai* Suljetut palvelupyynnét komponentteittain HRM
tallennettu suodatin !F;k;. |

Tilastotyyppi  Tekija hd
a ‘E"’\C'J“J’:"3=C:Sc1 ata o] are
Lajitteluperuste  Yhteensd it
ajittele rivien kokonaismadrdn tal luonnollisen kentigjdrjestyksen mukaan.
Jarjestyssuunta  Laskeva b
Naytd ratkaistujen  Kylld '

kirjausten tilasto ) ) L
Siséllyta ratkaistut ongeimat ongeimajoukkoon, josta tilastot laaditaan,

Automaattinen Paivitd 15 minuutin valein
pdivitys

Tallenna

Kuvassa 53 maaritetddan ensimmaiseen kenttdaan haussa kaytettava suodatin, joka on aiem-
min luotu ” Suljetut palvelupyynnét komponenteittain HRM” -suodatin. Tilastotyyppiin vali-
taan maaritykseksi "Tekija”. Lajitteluperusteeksi valitaan ”Yhteensa” ja jarjestyssuunnaksi
”Laskeva”. Valitaan ndyta ratkaisujen kirjausten tilasto ”Kylla” ja automaattinen padivitys vali-
taan "Paivita 15 minuutin valein”. Maaritykset on tehty, jonka jalkeen voidaan painaa "Tal-

lenna”. Asetellaan luotu raportti etusivulle sopivaan paikkaan.
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Kuva 54. Valmis etusivu

Tapahiumavine BEHD

Kuvassa 54 valmis etusivu. Myohemmin lisdiltiin vield etusivulle kuvaaja ”Luotu vs. Rat-
kaistu”, joka on my®6s Jiran vakioraportteja. Seuraavaksi lahdetdaan luomaan projektille ra-
portteja. Navigoidaan seuraavasti: ”Projektit” -> “Tydsuhdeasiat (HRM)” -> ”Raportit” ->
"Uusi Raportti”. Nimetdan raportti “Luodut tiketit” ja painetaan ”Lisda sarja”. Kohtaan sarja
valitaan “Luotu” ja kohtaan nimike valitaan ”Kaikki”. Katsotaan kuvaajalle sopiva vari ja tal-

lennetaan.
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Kuva 55. Raportti - vuoden luodut tiketit

Vuoden tiketit yhteensa @ 4 v Ve

Kuvassa 55 kokeillaan projektin raportointityokalun hallintaa ja nimetdan raportti nimella
"Vuoden tiketit yhteensad”. Tama raportin nimi vaihtui myéhemmin nimeksi ”Luodut tiketit
yhteensa”. Raportointityokalulla onnistuu kuvaajan suodattaminen mittausvalin mukaan 24

tunnista aina vuoteen asti.
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Kuva 56. Kaikki tiketit aiheittain

% Vuoden tiketit aiheittain o R

11 12 7 ) 0

Kuvassa 56 luodaan viela toinen raportti aiheittain komponenttien perusteella. Navigoidaan
kohtaan “Uusi Raportti”, annetaan aluksi raportille nimi ”Kaikki ratkaistut tiketit aiheittain”,
valitaan ”Lisda sarja”. Valitaan kohtaan sarja “"Ratkaistu” ja kohtaan nimike valitaan ”"Kom-
ponentin nimi”. Katsotaan kuvaajalle sopiva vari. Viimeisen valitaan suodatusperusteisiin ”Li-
saa” ja "Komponentti”. Komponentti-kenttdan kirjoitetaan valitun komponentin nimi,

painetaan ”Lisda” ja tallennetaan.

Tassa kokeiltiin projektin raportointityokalun hallintaa ja myohemmin vaihdettiin raportin
nimeksi “Vuoden tiketit aiheittain”. Tassa kuvaajassa toimii suodattaminen mittausvalin mu-

kaan 24 tunnista aina vuoteen asti.



53

6 Tulokset

Pidin koulutuksen loppukayttdjille Jiran kaytosta paivaa ennen kayttéonottopaivaa. Harjoit-
telimme tekemaan tiketteja oikealla tavalla. Kommentoinnit ja kasittelytiedot nakyvat asiak-
kaalle jarkevasti ja menevat tyonkulun mukaan oikeassa jarjestyksessa. Kayttoonotto sujui
onnistuneesti ja talla hetkella Jira Service Desk on ollut tyosuhdeasioiden tiimin kaytossa jo
reilun kuukauden. Palaute on ollut hyvaa ja uusia kehitysideoita palveluun on myds tullut.
Kehitysideoita Iahdemme toteuttamaan, kun palvelu lanseerataan vielad kaikille tytaryhtioil-

lemme.

Tyosuhdeasioiden tiimi on huomannut yhteisen palvelukanavan tuoneen mahdollisuuksia ta-
sata tyokuormia, tiedon jakaminen helpompaa tikettien kautta, téiden seuranta on koettu

parempana ja tikettien hakutoimintoa on pidetty hyvana tehtyjen tikettien I6ytamiseen. Par-
haimpana puolena on koettu se, ettd oma sahkoposti ei enda tayty niin nopeasti, kuin ennen

palvelun kayttoa.

Asiakkaiden suuntaan yhteinen yhteydenottokanava on ollut tervetullut. Suuri hyoty tasta
on ollut tytaryhtididen suuntaan, jolloin voidaan palvella kaikkia Millog Yhti6ita yhdessa ka-
navassa. On koettu myos, ettd on saatu nyt nopeampaa kasittelya aikaan ongelmien osalta,
kun viestit eivat huku omaan tai yhteiseen sahkopostiin. Jira Service Deskin osalta pidettiin
hyvina puolina jatkon kannalta helppoa muokattavuutta ja arkistoinnin helppoutta. Kesken-
erdisten tdiden seuranta koettiin erittdin hyvana asiana, talléin myds tuuraaminen helpot-

tuu.

Tietoturvan kannalta asiakasnakyman suunnittelun toteutus oli hyva ja selkea. Siina ei tyo-
suhdeasioiden tiimin mielesta ollut parannettavaa tietoturvan nakokulmasta. Palvelupyynto-
jen nakyvyys rajattiin vain tyosuhdeasioiden tiimin kayttoon ja testausvaiheessa testattiin jo
todella kattavasti, etta mitaan nakyvyysongelmia ei ole asiakkaan suuntaan palvelusta. Ta-
han mennessa ei ole tullut tilanteita vastaan, missa olisi liikaa tietoa liikkunut asiakkaan

suuntaan.

Asiakkaiden nakokulmasta koettiin palvelun kdyttéonotto myos hyvana asiana. Vastausvies-

tit olivat selkeita ja helposti luettavia. Viesteihin vastattiin heidan mielestaan entistakin



54

nopeammin palvelusta kasin. Yhteista sahkdpostia palveluille pidettiin myds erinomaisena
uudistuksena. Kehityskohteena haluttiin viestiketjun kulkevan viestien mukana. Taman lai-

toin itselleni jatkokehitykseen.

Koen omalta kohdaltani, etta projekti sujui hyvin ja kdytté6notto tapahtui maaraajassa. Ta-
man opinndytetyon tekeminen tukee jatkossa minua tehtavassani palvelun paakayttajana.

Tarkoituksena on luoda Jira Confluence-pohjaiselle intra-sivustollemme tietoja jarjestelman
kayttoonotosta, palvelukuvauksesta seka viestintaa. Liitteessa 2 hahmottelen tata tietoa si-

vustolle.
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7 Yhteenveto

Jira Service Desk on mielestdni luotettava, kayttajaystavallinen, helposti muokattava ja ket-
tera ITSM-tyokalu. Nakymat ovat helposti muokattavissa. Ne vaativat hieman tutustumista,
kun palvelua otetaan kayttoon. Koen kuitenkin, etta kun niitd oppii analysoimaan, pitaa pal-
velua hyvin selkedna. Asiakasndakymassa ja Jira SD-nakymassa muokattavuus on hyvin kay-
tannollista. Sain opinnaytetyon avulla vastattua kaikkiin tutkimuskysymyksiini. Opinnadytetyo

syvensi osaamistani palvelun paakayttajana.

Taman opinndytetyon ideana oli luoda palvelu kayttoon tydsuhdeasioille ja siind onnistuttiin.

Tama oli silti vasta pieni katsaus ITSM-tydkalun luonnissa.

Tulevaisuudessa tyosuhdeasioiden tiimi jatkaa palvelun kaytt6a ja jatkokehitamme heidan
ideoitaan. Kehityslistallamme on mm. linkkien lisddmista palveluun niin, etta turvatasomme
tayttyvat naiden osalta, viestiketjujen kehittaminen, SLA-sopimuksen kayttoonotto tata ei
vield projektin ensimmaisessa vaiheessa otettu palvelussa kayttoon seka asiakastyytyvaisyy-
den mittaaminen palvelun avulla ns. “tahtiluokitus” palvelulle. Kehityslistallamme on myo6s

muihin projekteihin liittyvia asioita, jotka vaikuttavat tahan projektiin.

Otimme syksylla kdyttoon lisdosan, joka osaa synkronoida tiedot organisaation aktiivihake-
mistosta suoraan tyokaluun. Kayttoliittymaan tarvitaan muutamia parannuksia henkil6tieto-
jen lukemiseen vield. Ainoa lisdosa, jonka tdssa tydssa kavin lavitse, oli Email This Issue -
lisdosa. Palvelun kayttoonoton tiedottaminen jatkuu viela kevaalla kaikille sita tarvitseville
kayttajaryhmille. Tarkoituksena on Jira Confluence-pohjaiselle intra-sivullemme paivittaa
vield tietoja jarjestelman kayttoonotosta, palvelukuvauksesta seka tiedot yhteissahkopos-

tista.

Tulevaisuudessa on tarkoituksena vahvistaa osaamistani lisdkouluttamalla itseani toimitta-
jamme kurssien avulla. Koin, etta tasta opinnadytetydsta oli selvasti hydtya oman osaamiseni

kannalta.



56

Lihteet

Amartya Gupta (2019), Blogi: ITIL-prosessien rooli. Haettu 21.1.2022 osoitteesta.

https://www.motadata.com/fi/blog/beginners-guide-to-itil-itsm

Ambientia (2018) Mihin IT-palvelunhallintaa tarvitaan? Haettu 23.1.2022 osoitteesta.

https://www.ambientia.fi/ajankohtaista/mihin-it-palvelunhallintaa-tarvitaan

Atlassian (n.d.) What is IT Service Management (ITSM)? Haettu 16.1.2022 osoitteesta.

https://www.atlassian.com/itsm

Atlassian (n.d.) Company. Haettu 26.1.2022 osoitteesta

https://www.atlassian.com/fi/company

Atlassian (n.d.) Confluence. Haettu 26.1.2022 osoitteesta

https://confluence.atlassian.com/confeval/confluence-evaluatorresources/confluence-what-

is-confluence

Atlassian (n.d.) Get started with Advanced Search and JQL

https://www.atlassian.com/software/jira/guides/expand-jira/jal

Atlassian (n.d.) Jira Service Management. Haettu 26.1.2022 osoitteesta

https://www.atlassian.com/software/jira/service-management

Atlassian (n.d.) Jira Service Management: Service Desk Haettu 26.1.2022 osoitteesta

https://www.atlassian.com/software/jira/service-management/features/service-desk

Atlassian (n.d.) Jira Software. Haettu 26.1.2022 osoitteesta

https://www.atlassian.com/software/jira



https://www.motadata.com/fi/blog/beginners-guide-to-itil-itsm
https://www.ambientia.fi/ajankohtaista/mihin-it-palvelunhallintaa-tarvitaan
https://www.atlassian.com/itsm
https://www.atlassian.com/fi/company
https://confluence.atlassian.com/confeval/confluence-evaluatorresources/confluence-what-is-confluence
https://confluence.atlassian.com/confeval/confluence-evaluatorresources/confluence-what-is-confluence
https://www.atlassian.com/software/jira/guides/expand-jira/jql
https://www.atlassian.com/software/jira/service-management
https://www.atlassian.com/software/jira/service-management/features/service-desk
https://www.atlassian.com/software/jira

57

Cio, IDG Communication Inc. (2022) What is an SLA? Best practices for service-level agree-

ments. Haettu 21.1.20022 osoitteesta.

https://www.cio.com/article/274740/outsourcing-sla-definitions-and-solutions.html

FreshService (2022) What is ITIL V3? Haettu 21.1.2022 osoitteesta.

https://freshservice.com/itil/itil-v3

Gofore (2019) Blogi: Scrum péhkindnkuoressa. Haettu 26.1.2022 osoitteesta.

https://gofore.com/scrum-pahkinankuoressa/

Jussi Vuokko (2019) SIAM.FI SERVICE INTEGRATION AND MANAGEMENT (SIAM) ELI
PALVELUINTEGRAATIO Haettu 21.1.2022 osoitteesta.

https://www.siam.fi/

Lari Peltoniemi, Wakaru (2017) Blogi: ITILin palvelutransitio tukee tietosuojan tavoitteita

https://blog.wakaru.fi/2017/02/22/itilin-palvelutransitio-tukee-tietosuojan-tavoitteita/

Lloyd Vernon, Wheeldon David, Lacy Shirley & Hanna Ashley (2011). ITIL Continual Service

Improvement https://www.kornev-online.net/ITIL/05%20-

%201T1L%20V3%202011%20Continual%20Service%20Ilmprovement%20CS|.pdf

Microsoft Co. (n.d) About the Microsoft 365 admin center. Haettu 24.1.2022 osoitteesta.

https://docs.microsoft.com/en-us/microsoft-365/admin/admin-overview/about-the-admin-

center?view=0365-worldwide

Microsoft Co. (n.d) Microsoft 365. Haettu 24.1.2022 osoitteesta.

https://www.microsoft.com/fi-fi/microsoft-365

Microsoft Co. (n.d) Microsoft 365:n hallinta. Haettu 24.1.2022 osoitteesta.

https://www.microsoft.com/fi-fi/microsoft-365/business/office-365-administration



https://www.cio.com/article/274740/outsourcing-sla-definitions-and-solutions.html
https://freshservice.com/itil/itil-v3
https://gofore.com/scrum-pahkinankuoressa/
https://www.siam.fi/
https://blog.wakaru.fi/2017/02/22/itilin-palvelutransitio-tukee-tietosuojan-tavoitteita/
https://www.kornev-online.net/ITIL/05%20-%20ITIL%20V3%202011%20Continual%20Service%20Improvement%20CSI.pdf
https://www.kornev-online.net/ITIL/05%20-%20ITIL%20V3%202011%20Continual%20Service%20Improvement%20CSI.pdf
https://docs.microsoft.com/en-us/microsoft-365/admin/admin-overview/about-the-admin-center?view=o365-worldwide
https://docs.microsoft.com/en-us/microsoft-365/admin/admin-overview/about-the-admin-center?view=o365-worldwide
https://www.microsoft.com/fi-fi/microsoft-365
https://www.microsoft.com/fi-fi/microsoft-365/business/office-365-administration

58

Pilvi (2017) Mikd on SaaS-palvelu? Haettu 23.1.2022 osoitteesta.

https://www.pilvi.com/fi/mika-on-saas-palvelu/

Road2results (2022) Why Service Integration. Haettu 21.1.2022 osoitteesta.

https://road2results.nl/service-integration-siam

Tietosuojavaltuutetun toimisto (n.d) Usein kysyttyd EU:n tietosuoja-asetuksesta. Haettu
23.1.2022 osoitteesta.

https://tietosuoja.fi/gdpr

Tieturi (2022) ITIL, IT-palvelunhallinta. Haettu 21.1.2022 osoitteesta.

https://www.tieturi.fi/koulutusala/itil-it-palvelunhallinta/

Traficom (2020). Tietoturva. Haettu 23.1.2022 osoitteesta.

https://www.kyberturvallisuuskeskus.fi/fi/toimintamme/saantely-ja-valvonta/tietoturva

Visma Severa (n.d) Projektinhallinta-opas — ndin teet projektinhallinnasta helppoa. Haettu
24.1.2022 osoitteesta.

https://psa.visma.fi/materiaalit/opas-projektinhallinta/

Weed-Schertzer, Beverly. (2019). ITSM for Business Maturity: A Practical Framework. Haettu
23.1.2022 osoitteesta.

http://ebookcentral.proquest.com/lib/hamk-ebooks/detail.action?docID=5719158



https://www.pilvi.com/fi/mika-on-saas-palvelu/
https://road2results.nl/service-integration-siam
https://tietosuoja.fi/gdpr
https://www.tieturi.fi/koulutusala/itil-it-palvelunhallinta/
https://www.kyberturvallisuuskeskus.fi/fi/toimintamme/saantely-ja-valvonta/tietoturva
https://psa.visma.fi/materiaalit/opas-projektinhallinta/
http://ebookcentral.proquest.com/lib/hamk-ebooks/detail.action?docID=5719158

Liite 1

Liite 1. Aineistonhallintasuunnitelma

Aineistonhallinta suunnitelma

Kirjoitan tyoni tyo tydasemallani, seka omalla tydasemallani ja sdilytan palautettavaa versiota mo-
lemmissa. Sailytan kerattya kyselyaineistoa toissa tydasemani suojatulla verkkolevylla. Varmuusko-
pio on suojatulla muistitikulla. Tallennan tyon alkuvaiheessa salasanan taakse taman myds omalla
henkil6kohtaisella tydasemallani, josta poistan sen heti tydsta numeron saatuani. Taten sailytetta-

vat dokumentit ovat lopulta kahdessa paikassa.

Toissa tydasemallani verkkolevy on Bitlocker- ja toimikorttikirjautumisen takana. Muistitikulle on

myos salasana.

Toimeksiantaja on antanut kayttaa kuviaan opinnadytety6ssani. Kayttooikeudet internetista otettui-

hin kuviin on kunnossa. Henkil6tietoja en julkaise ollenkaan.

Omistan itse opinndytetyoni aineiston ja tulokset. Tuhoan aineiston vuoden kuluttua huhtikuussa

2023.
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