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1 Johdanto

Taman opinndytetyon tarkoituksena on kertoa Atlassianista ja heiddn tunnetusta
tuoteperheestaan eli Jirasta. Ty on suunniteltu auttamaan yrityksia valitsemaan kayttéonsa
tarpeiden mukaisen Atlassianin ohjelmiston. Tulen kertomaan Jira-tuoteperheeseen

kuuluvista Jira Service Management ja Jira Software -ohjelmistoista yleisella tietotasolla.

Opinndytetyon teoria ja kdytannodn osuus tulee keskittymaan Jira-tuoteperheen tiketin -ja
palvelunhallintajarjestelmaan eli Jira Service Management (JSM), silld olen opinndytetyon
kirjoitushetkella yllapitamassa kyseessa olevaa jarjestelmaa tyoelamassa. Ndin ollen teoria ja

kaytanto perustuu tyoelamasta karttuneeseen osaamiseen.

Tyo sisaltaa yksityiskohtaisen esittelyn Jira Service Management -ohjelmistosta ja siihen
maariteltavasta sahkoisen kayttotuen yksildimista ja yllapidosta, seka kuinka Jira Service
Management mahdollistaisi yrityksia tavoittelemaan IT-palvelunhallinnan toimintaan

merkittavia prosesseja.

Opinndytetyon tarkoituksena on auttaa yrityksia siirtymaan manuaalisiin tyonvaiheisiin
painottuvasta kdyttotuesta taysin sdhkbdiseen ymparistoon, seka yksiloida tapauskohtaisesti
ohjelmistoalustaa toiminnan mukaisesti, kuten automatisoimalla projektin eri vaiheita ja

luomalla tyonkulkuja.

Tutkimuskysymykset:

e Miten Jira Service Management helpottaa tietohallinon, niin kuin myds yrityksen
muun henkiléstdon toimintaa?
e Mita kaikkea yrityksen toimintaa voidaan vieda Jira Service Managementtiin?



2 Service desk

Service desk -toiminta on useimmissa yrityksissa IT-osaston ja tietohallinnon paapalvelu
yrityksen muulle henkilostélle. Service deskista saatetaan kayttaa suomenkielista termia eli
kayttotuki. Synonyymina service desk saatetaan sekoittaa samankaltaiseen palveluun eli help
deskiin. Help desk tai puhekielella helppari on service deskista kevyempi versio, jossa
ratkotaan asiakkaiden lahettamia tukipyyntdja liittyen esimerkiksi viallisiin sovelluksiin tai
laitteisiin. Service desk -toteutukset ovat opinnadytetyon kirjoitushetkelld aktiivisesti
siirtymassa yrityksissa tekniseen ja sahkdiseen toimintamalliin, jolloin kdytén tuen
tarkeimpia osa-alueita kuten tyonkulkua ja kommunikaatiota asiakkaan ja IT-osaston valilla

saadaan lyhyemmaksi ja mahdollisimman tehokkaaksi. (Eteva, 2021; BMC, 2019)

Eteva (2021) kertoo Service Desk -toiminnasta seuraavasti “Lahtokohtaisesti Service Desk
sisaltdaa samat toiminnot kuin helpdesk. Service Desk sisaltaa vikatilanteiden ratkomisen
lisdksi myos erilaisien palvelupyyntdjen kasittelyn, kuten uusien laitteiden hankinnat ja
asennukset seka uusien tydntekijoiden perustamistoimet. Service Desk my6s hallinnoi

monenlaisia muutostdita ja seuraa laajempia ongelmia.”

Service desk- ja sen alatoimi help desk ovat osana kokonaisvaltaista IT-palvelunhallintaa eli IT
service management (ITSM). ITSM:n tavoitteena on luoda ja kehittaa yrityksen IT-osastolle
tarpeiden mukainen kayton tuen ymparistd. Suurena osana IT-palvelunhallintaa on kayttoon
otettavissa olemassa olevat viitekehykset. Viitekehyksia on monenlaisia, mutta service desk -
toiminnassa niista eniten puhutuin on Information Technology Infrastructure Library (ITIL).
Viitekehykset IT-palvelunhallinnassa asettavat kaytantoja IT-palveluiden tuotantoon,

kehittamiseen ja muutoksenhallintaan. (Elmo, 2021).

2.1 Teknisten toteutuksien erilaiset tyypit

Service desk -toteutuksia on olemassa monenlaisia. Suurimmat tekijat ratkaisemaan
toteutuksen tyypin ovat yrityksen suuruus, toimipaikkojen maara ja vaaditut lapimenoajat
niin tukipyynnon ratkaisulle, kuin myos ensimmaiselle vastaukselle. (Advisera, 2014)

Taulukko 1 on listattuna tunnetuimpia service desk -toteutuksia.



Taulukko 1. Yleisimmat service desk -toteutustyypit

Puhelinpalvelu

Kayttotuki on mahdollista toteuttaa pelkan puhelinpalvelun
toteutuksena. Tama heikentda tukipyyntdihin vastaamisen
saatavuutta, ellei kdytossa ole soittopyyntdjarjestelma.

Help desk

Help desk -kayttotukitoteutus vastaanottaa tukipyyntdja niin
sahkopostilla, kuin myods puhelinpalvelun/paivystyksen kautta.
Help desk on service desk -toteutuksesta kevyempi versio, joka
ei ota vastaan palvelupyyntdja, kuten laitteistojen tai
tunnuksien tilauksia.

Service desk

Service desk toteutetaan tiketinhallintajarjestelman avulla.
Tama on saatavuuden kannalta parhain vaihtoehto, silla
asiakkaiden lahettamia tukipyyntdja otetaan vastaan
organisoidusti. Kommunikaatio tapahtuu tiketin avulla tai
muilla tavoilla yrityksen toimintatavoista riippuen.

Atlassianin kehittamassa Jira Service Management -palvelunhallintaohjelmistossa niin Cloud,

kuin on-premise palvelintoteutuksen versiossa on valittavissa useista saatavilla olevista

lisenssityypeista erilaisille yritystyypeille kdytt66n tarvitsemaansa soveltuva

lisenssisuunnitelma. JSM-pilvitoteutukseen (Cloud-versio) on mahdollisuus valita neljasta

erilaisesta lisenssisuunnitelmasta tarvitsemansa ja yrityksen kaytto6n soveltuva. Saatavilla

olevia toteutuksia opinnaytetyon kirjoitushetkella ovat ilmainen, vakio ja korkean luokan

toteutukset. Oletusversioiden lisdksi on my6s saatavilla suuremman mittakaavan yrityksille

oma versionsa. Yritys-tyypin lisensointi on suuniteltu takaamaan yritykselle palveluita

maailmanlaajuiseen kayttoon tietoturvallisesti. Jira Service Managementin

lisenssisuunnitelmat sisaltavat oman valikoiman ominaisuuksia. Esimerkiksi resurssien ja

omaisuudenhallintaan kaytetty Insight Discovery -toiminto sisaltyy korkean luokan- ja

yrityslisenssisuunnitelmaan ilmaiseksi. (Atlassian, n.d.-j)




2.2 Teknisen service deskin hyodyt yritystoiminnassa

Erilaisten service deskien aktiivisen modernisaation ja digitalisaation kehittymisen keskella
on lahinna puheenaiheina nykytoteutuksien parantaminen niin palvelun saatavuuden, kuin
myos tukipyyntojen kasittelyn suorituskyvyn ja tehokkuuden osalta. Kun puhutaan
ajantasaisesta modernista service desk -tyokalusta ja alustasta, on kyse silloin
palvelunhallintatyokalusta. Modernit palvelunhallintatydkalut-/alustat mahdollistavat kayton
tuen raataloinnin yrityksen tai tietohallinnon tarpeiden mukaisesti. Yksityiskohtaisen
kustomoinnin toivottuja piirteita ovat paremman vuorovaikutuksen mahdollistaminen
asiakkaan ja tukihenkilon/tukihenkildiden valilla, mahdollisuudet laajaan automatisointiin,
johdonmukaisten tyonkulkujen luonti ja integraatio muiden jarjestelmien valilla. (Axelos,

2016)

IT-palvelunhallintaa tukien ja skaalaten nykyaikaiset tunnetut palvelunhallintatydkalujen
tarjoajat antavat mahdollisuuden automatisoida tiketinhallintajarjestelmaa suhteellisen
vapaasti. Muun muassa Jira Service Management tarjoaa mahdollisuuden automatisoida
tyonkulkujen vaiheiden valissa usein toistuvia tapahtumia, kuten tikettien kasittelijaksi
asettamista tapauksissa, jossa annettu ehto tayttyy. Asetettavalle ehdolle olevia
vaihtoehtoja on useita, kuten esimerkiksi tikettityypista tai asiakasportaalin lomakkeesta
jopa tiketin kentan tiettyyn asetettuun arvoon saakka. (Atlassian, n.d.-b) Tukipyyntdjen
vakavuuden perusteella asetetaan prioriteetit, jotka raataloityvat yrityksen asettaman

palvelutasosopimuksen (Service Level Agreement, SLA) mukaisesti. (Advisera, 2014)

Service desk -toiminnassa yksi tarkeimmista asioista on vuorovaikutus ja sen laatu. Service
desk -palvelut toimivat single point of contactina (SPOC) eli keskitettyna yhteyspisteena.
SPOC tarkoittaa tapahtumaa, kun asiakas jattdaa kertatapahtumana tiketin IT-osastolle, eika
asiakkaan tarvitse ottaa yhteyttd sen enempaa muihin palveluihin vaan tukipyynnon
kasittelija selvittaa asian. Tarvittaessa service desk selvittdad asian muun muassa ohjelmiston,
palvelun tai laitteiston toimittajalta/valmistajalta. (Etevad, 2021) Asiakkaan kanssa
vuorovaikutus JSM-alustalla tehtyjen tikettien avulla on mahdollista toteuttaa tiketissa
sijaitsevan kommenttikentan avulla. Tiketin kommentointitapahtumasta on mahdollista
tehda erittdin hyva kommunikaatioalusta kdyttdaen Jiran automaatioita. Jiran alkuperaisilla

toiminnoilla esimerkiksi on mahdollista automatisoida tikettiin tehdyn kommentin kulku



valittamalla sahkopostiviestilla muiden tikettia kasittelevien osapuolien sdhkdpostiin.

(Atlassian, n.d.-b)

Tikettien ratkaisuun kuluva lyhyt aika tukipyyntdjen tapauksessa on niin asiakkaalle kuin
kayton tuelle tarkeaa. Tukipyyntdjen tyonkulkujen edistymistda on mahdollista nopeuttaa
automatisoimalla tyonkulun eri vaiheisiin liittyvia usein toistuvia tapahtumia. (Lucidchart,
n.d.) Jira Service Managementissa tdma tarkoittaa tyonkulun sisalla kahden statuksen valilla
tapahtuvaa siirtymaa (transition). Siirtymaan on mahdollista lisata validaattoreita
vahvistamaan kayttajan syotettd, ehtoja varmistamaan esimerkiksi kdyttajan kayttooikeuksia
tai muokkaamaan ominaisuuksia. Ndiden lisaksi tarkeimmat tyokalut tyonkulun
nopeuttamiseksi on kayttaa siirtymissa joko post-toimintoa tai triggereita. Post-toiminnon
avulla on mahdollista nopeuttaa tukipyynnoén kasittelijaa siirtamaan tikettia seuraavaan
vaiheeseen muun muassa paivittamalla tiketin eri kenttia, lisdamalla usein tapahtuvan

kommentin tai [ahettamalla tiketin luojalle sahkdpostiviestin. (Atlassian, 2018)

2.2.1 SLA

Palvelutasosopimus (SLA) madrittelee palvelun tarjoamalle toiminnalle vaatimukset, ehdot ja
tavoitteet. Palvelutasosopimus tehdaan yleensa yritysten ja ulkopuolisten toimittajien valilla,
mutta SLA on myds mahdollista luoda yrityksessa sisdisesti kahden osaston valilla.
Palvelutasosopimus koostuu mittareista, joilla tarkkaillaan palvelun avainarvoja. Sovitusti
SLA asettaa toiminnalle odotukset palvelutasonmukaisesti. Avainarvot, joita
palvelutasosopimuksen sovittujen ehtojen mukaisesti valvotaan, ovat muun muassa palvelun
saatavuus, vikojen maara, tekninen laatu, turvatoimet ja liiketoiminnan prosessien tulokset.
Palvelutasosopimus kokoaa tiedot ja odotetut luotettavuuden periaatteet kaikista
palveluista, joita yhdistaa olemassa oleva sopimus. Kootut tiedot selventavat tarkasti sovitut
mittarit, vastuut ja odotukset mahdollistaakseen molempien osapuolien ajantasaisuuden ja
yhteisymmarryksen. Lakimiehen tarkistama SLA-sopimus suojaa molempia tahoja siten

tapauksien altistumisesta vaarintulkinnalle. (CIO, 2017)

Service desk -toiminnassa yleensa valvottavia arvoja ovat esimerkiksi asiakkaan
tyytyvaisyytta, tikettiin kasittelijan ensimmaiseen vastaukseen kulunutta aikaa ja

tukipyynnon ratkaisuun kulunutta aikaa. Tukipyynnon tyonkulkuun palvelutasosopimuksen



mukaisesti sovitut valvottavat avainarvot riippuvat yleensa palvelutyypista ja kriittisyydesta.

(Atlassian, n.d.-c)

2.2.2 ITSM/ITIL

IT-palvelunhallinta (ITSM) on tarkea tyokalu yritystoiminnassa IT-palveluiden toimittamiseen.
ITSM tehtavana on luoda yrityksen IT-osastolle prosesseja, joita noudattaen asiakkaiden
kdytossa olevia palveluita toimitetaan paastd padhan -periaatteella. (Atlassian, n.d.-d) IT-
osaston palveluiden ja toiminnan mukaan on tarkeaa valita IT-palvelunhallinnan tarjoamat
prosessit oikein. Tata varten on olemassa IT-palvelunhallintaan tarkoitettuja viitekehyksia,
joilla on oma kayttotarkoituksensa. Maailmanlaajuisesti tunnetuimpia ITSM viitekehyksia

ovat muun muassa ITIL, ISO 20000, COBIT, eTOM, FitSM ja DevOps. (Freshservice. n.d.)

Information Technology Infrastructure Library (ITIL) on yksi tunnetuimmista IT-
palvelunhallinnan viitekehyksista. Opinnaytetyon kirjoitushetkelld ajantasaisin ja uusin ITIL-
viitekehyksen versio, ITIL 4, julkaistiin vuoden 2019 alkupuolella. Astetta vanhemmasta
versiostaan ITIL on kehitetty suoriutumaan yha useammista liikketoiminnan variaatioista ja
haasteista. (ClO, 2019) ITIL perustuu tukemaan IT-palvelujen hallintaa, kuten kayténtukea ja
jatkuvaa parantamisprosessia. Naiden lisaksi ITIL 4 version mukaan, viitekehys on
mahdollista kohdistaa esimerkiksi pilvipalveluihin, automaatioon tai tekoalyyn. Tutkimusten
mukaan, useat innovatiiviset organisaatiot, kuten Spotify ja Vodafone ovat nostaneet
tehokkuutta ja asiakastyytyvaisyytta sopeuttamalla prosessinsa ITIL 4 mukaan. (Axelos, n.d.)
Taulukko 2 kasitellaan ITIL-viitekehyksen keskeisimpia service desk -toimintaan

soveltuvimpia prosessimalleja.

Taulukko 2. ITIL-palvelujenhallinnan prosesseja (IT processmaps, 2019; Atlassian, n.d.-j).

Incident Management Tapausten hallinnan prosessin tavoitteena on minimoida
(Tapausten hallinta) tapauksista koituvaa negatiivista vaikutusta palauttamalla
palvelut takaisin normaaliksi mahdollisimman nopeasti.
Kaikki kayton tukeen saapuvat ilmoitukset ja pyynnot
tulee kasitelld tdman prosessin kautta tapauksina.




Request Fulfilment Palvelupyynnoksi lasketaan kayton tukeen saapuvat
(Palvelupyynnon pyynnot koskien mm. salasanojen vaihtoa/resetointia,
tayttaminen) uuden laitteiston- tai ohjelmiston hankkimista- tai paasya.
Nama pyynnot tapauksesta riippuen saattavat vaatia
esimerkiksi toisen tahon hyvaksyntaa.

Access Management Kayttdoikeuksien hallinta on niin kdyton tuen prosessien,
(Kayttooikeuksien hallinta) kuin tietoturvan osalta hyvinkin keskeinen prosessi.
Kayttdoikeuksien hallinta sisallyttad mm. jarjestelmien
paasyyn ja kayttdon liittyvia palvelupyyntoja. Yrityksen
normien mukaisesti pyynnot menevat joko tietohallinnolle
tai tietoturvaa kasittelevalle taholle tapauskohtaisesti.

Service Asset and Palveluresurssien ja konfiguraatioiden hallinnan (SACM)
Configuration Management tavoitteena on pyrkia yllapitdmaan tietoja IT-palveluista ja
(Palveluresurssien ja niiden konfigurointikohteista. Prosessiin lasketaan mukaan
konfiguraatioiden hallinta) niiden yhteiset suhteet.

2.23 MIM

Major incident management (MIM) tarkoittaa prosessia, jolla vastataan ennalta
arvaamattomaan tapahtumaan, joka vaikuttaa suureen kayttdjamaaraan. IT-osaston
nakokulmasta ennalta arvaamaton ja suunnittelematon tapahtuma on esimerkiksi
jarjestelman, palvelun, verkkoyhteyden tai palvelimen akillinen katkos. Prosessin
tarkoituksena on poistaa hairio/katkos ja palauttaa jarjestelma tai muu palvelu takaisin

toimivaan ja stabiiliin tilaan mahdollisimman ripeasti ja tehokkaasti. (Atlassian, n.d.-e)

Tapauksissa, joissa yritykselld on myos kdytdssdan Jira Service Managementissa
omaisuuksienhallinta, on jokaisen tikettityypin hallinta ja ratkaisu huomattavasti
tehokkaampaa. Pilvipalvelun ohjelmistoalustatyypin ratkaisussa Insight-lisdosalla
mahdollistamassa omaisuuksienhallinnan toiminnallisuudessa on myds mahdollista kayttaa
Insightiin kuuluvaa Discovery ominaisuutta skannaamaan tiettyja jarjestelmia ja niiden
toiminnassa olevia sovelluksia, resursseja ja komponentteja. Naihin tietoihin on mahdollista
sitoa automaatioita halyttamaan mahdollisista MIM-prosessia kaynnistdvistd ongelmista

hyvissa ajoin. (Atlassian, n.d.-t)



Service desk -toimintaan kaytetyissa moderneissa ja nykystandardia vastaavissa
tehtavienhallintaohjelmistoissa on mahdollista automaatioiden ja tyénkulkujen avulla tehda
MIM-prosessien vaiheista automatisoituja. Opinnaytetyossa kasiteltavassa ohjelmistossa eli
Jira Service Managementissa on mahdollista automaatioiden avulla esimerkiksi |ahettaa
sahkopostiviesteja halytyksena MIM-prosessia kasitteleville tahoille ja asettaa MIM-tason
vakavuuden tiketeille palvelutasosopimuksen mukaiset reagointiajat ensimmaiselle
kommentille ja tiketin ratkaisulle. Suunnittelemattoman tapahtuman kasittelyssa
kommunikaatio on tarkeda, joka on mahdollistettu tehokkaaksi Jira-tiketin
kommenttikentan, laajasti muokattavan automaatio-ominaisuuden mahdollistamien

sahkoposti-ilmoitusten ja jarjestelmaintegraatioiden avulla. (Atlassian, n.d.-b)



3 Atlassianin jarjestelmat

Atlassianin historia yrityksena alkaa vuodesta 2002. Tuolloin Australian Sydneyssa Uuden
Etela-Walesin yliopistossa kaksi 22-vuotiasta tietotekniikan tutkintoa suorittavaa opiskelijaa,
Scott Farquhar ja Mike Cannon-Brookes paattivat luoda Atlassianin. (The Sydney Morning
Herald, 2010) “Lahtokohdan tavoitteet yritykselle eivat olleet heille taysin selvat, mutta he
tiesivat tdysin, ettd mita he eivat halunneet luoda — ympariston, jonka mukaisesti heidan
pitdisi mukautua sen sijaan, etta he olisivat sitd, mita he aidosti ovat.” (Atlassian, n.d.-f).
Opinnaytetyon kirjoitushetkelld Atlassian on ollut toiminnassa lahes 23 vuotta. Yritys on

nykyisin maailmanlaajuinen ja palkanneen tyontekijoita ympari Maailman. (Atlassian, n.d.-f).

Opinndytetyon kirjoitushetkelld Atlassian omistaa 16 lisensoitua tuotetta eri
kayttotarkoituksiin. Ty perustuu tiimitoiminnan tehokkuuteen, tukemiseen ja seuraamiseen
liittyviin ydinsovelluksiin — Jira Service Management ja Jira Software. YIla mainittujen
toimintojen lisaksi Atlassianilla on tuotteita parantamaan tiimien yhteistyon laatua,
tietohallinnon sovelluskehitysta seka identifioimiseen ja turvallisuuteen. (Atlassian, n.d.-g)
Tuotteita on mahdollista kdyttaa hyodyntaen Atlassianin Cloud-versiota Software as a
Service (SaaS) -palveluna tai yrityksen itse hallinnoimaa on-premise palvelinversiota.

(Atlassian, n.d.-h)

3.1 lJira Service Management

Opinndytetyossa kasiteltdava ohjelmisto, Jira Service Management (JSM) on Atlassian
tuoteperheen ratkaisu palvelujenhallintaan. JSM on mahdollistettu kaytettavaksi
tiketinhallintajarjestelman lisdksi esimerkiksi omaisuuden-/resurssienhallintaan.
Omaisuuden-/resurssienhallintaan (asset management) liittyvia kdyttotapauksia voivat olla
muun muassa palvelimien, tydasemien ja muun infrastruktuurin valvominen, hallinta ja

rekisterdinti, jolla voidaan nopeuttaa MIM-prosessien ratkomista. (Atlassian, n.d.-j)

Tiketinhallintajarjestelmana Jira Service Managementin avulla tiimien on helppoa
vastaanottaa, seurata, hallita ja ratkaista asiakkaiden lahettamia pyyntoja. Pyyntoja voivat
olla esimerkiksi tukipyynnét, seka palvelupyynnét ja tilaukset, kuten laite- ja

kayttajatunnustilaukset. Tukipyyntojen kasittelysta on tehty Jira Service Managementin
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avulla helppoa niin asiakkaalle, kuin tiketteja kasittelevalle tiimille. Asiakkaan toimesta
pyyntoja on mahdollista l[ahettdaa sahkopostiviestin, muokatun asiakasportaalin,
ohjelmistorajapinnan tai sisdan rakennettavan sovelluksen avulla vaivattomasti. Tiimien on
helppoa kdyttaa Atlassianin useita eri sovelluksia ongelmitta ja minimoidulla
perehdytysmaaralla, silla niin JSM:ssa, kuin myds muissa Atlassianin tuotteissa on kaytossa

samoja termeja, konsepteja ja toimintoja. (Atlassian, n.d.-i)

Service desk -toteutukseen saattaa sisaltya useita erilaisia toimintoja ja pyyntotyyppeja. Jira
Service Management on mahdollista yksiloida ohjelmistoa kdyttavan tiimin mukaisesti. JSM
kutsumia pyyntotyyppeja on mahdollista luoda erilaisien palvelujenhallinnan jarjestelmaan
kuuluvien tikettivaihtoehtojen mukaisesti. Jokaiselle pyyntotyypille on mahdollista luoda
niille suunnitellut tyénkulut, joiden vaiheita pitkin pyyntdjen kasittely kulkee. Jira Service
Managementin tydnkulkuihin on mahdollista toteuttaa mahdollisia usein toistuvia

tapahtumia automaatioiden avulla. (Atlassian, n.d.-k)

Palvelunhallinnassa yksi tarkeimmista asioista ja paatavoitteista on asiakkaiden tyytyvaisyys.
Jira Service Management -ohjelmiston avulla niin ulkoiset, kuin sisdiset asiakkaat voivat olla
palvelutiimiin vaivattomasti yhteydessa. Tuki- ja palvelupyyntdja on mahdollista lahettaa
kayttaen sahkopostiviestid, ohjelmointirajapintaa, seka palveluihin sisdan rakennettavaa
pienohjelmistoa (widget). Jiran tarjoama asiakasportaali on mahdollista luoda yksil6ida juuri
asiakkaiden tarpeiden mukaisesti. Jokaiselle pyyntotyyppia vastaan on mahdollista luoda
niille tarkoitetut lomakkeet. Lomakkeet sisaltavat niin pakollisia, kuin valinnaisia kenttia.
Jiraan asennettavien lisdosien avulla lomakkeista on mahdollista tehda entista
tarkennetumpia vastaamaan haluttua lopputulosta. Tunnetun Extension for Jira Service Desk
-lisdosan avulla lomakkeelle on mahdollista luoda dynaamisia kenttia, joka toteutuu
lomakkeen mukautumisena asiakasportaalissa tehtyjen valintojen mukaisesti. Tama pitaa

lomakkeen asiakkaan nakokulmasta siistina ja helppokayttdisena. (Deviniti, 2018)

3.2 Yleisimmat kayttokohteet

Atlassianin esittamia esimerkillisia kayttotapauksia Jira Service Managementille on lukuisia,
joista tietohallinnon mahdolliseen palvelujen tarjontaan sisaltyy ITSM:n prosessien mukaisia

kayttotapauksia tukevia toimintoja. ITSM:n prosessit mukautuvat viitekehyksen mukaisesti,
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joista service desk -toteutuksissa JSM-ymparistdssa on usein hyddynnetty ITIL-viitekehyksen
prosesseja tukevaa kaytontukea ja IT-omaisuudenhallintaa (IT Asset Management, ITAM)
tukevaa yhdessa sijainnissa ja tietokannassa sisallytettya tietoa erilaisista omaisuuksista.

(Atlassian, n.d.-j)

3.2.1 Kayttotuki

Kayton tuen alustaksi Jira Service Management on luotu tavoittelemaan ja vastaamaan
jokaista uniikkia tarvetta. Taman vuoksi JSM on mahdollista kayttaa muissakin organisaation
tiimeissa, kuin pelkastaan tietohallinnossa. Ohjelmistoalustaa on mahdollista muokata aina
tarpeiden tullessa ja muuttuessa. Jira-tuoteperhe on luotu tukemaan tiimien ja
palvelujenhallinnan jatkuvaa kehitysta. Palvelujenhallinta-alusta mahdollistaa ohjelmistossa
pyoritettavien palveluiden datan avoimuuden, joiden avulla on mahdollista luoda tavoitteita
ja valvoa nykyista onnistumista raporttien avulla esimerkiksi niin asiakkaan tyytyvaisyyden,
kuin SLA:n kannalta. Rikasta tietovarastoa on mahdollista my6s kayttda toiminnan
parantamiseksi nykyajassa toimittamalla valmiiksi integroidulla tietolahteella Jira Softwarelta
Jira Service Managementiin nopeuttamalla esimerkiksi ohjelmistoihin liittyvia tukipyyntgja.
(Atlassian, n.d.-j) Datan integraatio muiden tunnettujen sovellusten valillda on mahdollista
my0s Jira-tuoteperheeseen kuuluvien tuotteiden kanssa kayttaen REST-

ohjelmointirajapintaa. (Atlassian, n.d.-l)

Vaikka Jira Service Management ja muut tuoteperheeseen kuuluvat ohjelmistot ovat
muokattavissa ja yksiloitavissa tarpeiden mukaisesti, on mahdollista laajentaa perinteisesta
kayton tuen alustasta myos muihin kadyttotarkoituksiin. Mahdollista muutosta ja toiminnan
laajentamista on auttamassa Atlassianin perustamassa kauppapaikassa yhteison luomia yli
kolmen tuhannen applikaatioiden varasto. Varasto koostuu valmiista integraatioratkaisuista
tunnettuihin sovelluksiin ja toimintaa laajentamiseen auttavista lisdosista, joita on
mahdollista muokata ja sovittaa kayttotarpeisiin. Lisdosia on opinndytetyon kirjoitushetkella
Atlassianin sivustolla luotu muun muassa projektinhallintaan, integraatioihin,
jarjestelmadnvalvontaan, asiakkuudenhallintaan, ohjelmistokehityksen koodin hallintaan- ja

valvontaan, dokumentointiin ja raporttien luomiseen. (Atlassian, n.d.-m)
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3.2.2 Omaisuuksien hallinta — Insight ja Insight Discovery

Luvussa 3.1.2 kerrottujen lisdosien lisaksi on myds olemassa omaisuuksien hallintaan olevia
lisdosia ja tydkaluja. Kyseessa olevaan tarkoitukseen itse Atlassian suosittelee luotettua
lisdosaa/tyokalua nimelta Insight. Omaisuuksien hallintaa on mahdollista kayttda omana
palvelunaan tai yhdistaa tietohallinnon kaytén tukeen. Insight-tyokalun avulla pystytaan
tallentaa Jira Service Managementiin tietoa muun muassa organisaation/yrityksen
tyoasemista, laitteista, palvelimista, lisensseista, kayttdajatunnuksista ja niiden oikeuksista.
Lisdosa Jiraan kaytontuen tarpeisiin nopeuttaisi ja tekisi palvelupyyntdjen kasittelysta
tehokkaampaa, kun tyonkulut yhdistetdaan kayttooikeuksien, tydasemien, lisatarvikkeiden tai
palvelimien toteuttamiseen. Palvelimien suhteen applikaation avulla on mahdollista valvoa
palvelimien toimivuutta ja luomalla esimerkiksi Jirassa olevia raportteja. Insightia on
mahdollista hyodyntaa esimerkiksi SLA:n osalta aloittamaan MIM-prosessin
palvelimen/palvelun dkillisen hairion synnyttya. Taulukko 3 mukaisesti Atlassian kuvaa

Insight-tydkalun tarjoamien toiminnallisuuksien hyddyt. (Atlassian, n.d.-n; Atlassian, n.d.-o)

Taulukko 3. Insight CMDB suosituimmat ominaisuudet

Automaatio Automaatioiden avulla on mahdollista halyttaa vastuussa olevia
henkil6ita mm. lisenssien vanhentumisesta tai hdiridtilanteista
Insightissa nakyvan tiedon avulla.

Kyselyt Jirassa on mahdollista luoda kyselyita olemassa olevista Insight-
objekteista kdyttden Insightin omaa kyselykielta Insight Query
Language (IQL) mahdollistamaan nopeasti tiedon 16ytamista varten,
seka tiedon viemisen tikettiin/palvelupyyntoon saakka.

Loytaminen Tybasemien, palvelimien ja muiden laitteiden sovelluksia,
tapahtuneita muutoksia ja kaytossa olevia lisensseja on mahdollista
|6ytaa Insightin Discovery-toiminnon avulla vaivattomasti.

Integraatiot Jira-tuoteperheen lisdosien avulla on mahdollista tuoda tietoja muista
jarjestelmistd, kuten SCCM, Active Directory ja muista
kokoonpanonhallintatietokannoista (CMDB) Insightiin.
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Tiedon tuonti Jos tuotavan tiedon jarjestelma ei ole integroitavissa, on tietoa
mahdollista myos tuoda manuaalisesti kayttaen CSV ja JSON-
tiedostoja. Muissa tapauksissa integrointi on mahdollista REST-
ohjelmointirajapinnan avulla.

Seuranta Seurattavien digitaalisten omaisuuksien valvontaa on mahdollista
seurata Insight-lisdosan avulla yhden napinpainalluksen takaa, josta
ndet koko aikajanan aikana tapahtuneet muutokset.

Jos omaisuuksienhallinnan toteutus painottuisi kayttéoikeuksien valvonnan lisaksi tai sijasta
laitehallintaan, on silloin suositeltua kayttaa Atlassianin kehittamaa tyokalua nimelta Insight
Discovery. Lisdosa tulee eniten kayttoon suuremman mittakaavan yrityksissa tai yrityksissa,
joissa on useita palvelimia ja niiden kdytettavyyden tarve on kriittinen, seka liiketoiminta on
riippuvainen sovelluksien toimivuudesta. Insight Discovery toiminnallisuutena tarjoaa
mahdollisuuden skannata yrityksen verkkoon liitettyjen laitteiden |6ytamisen ja ajantasaisen
valvonnan. Lisdosa muodostaa halutut ja maaratyt tiedot Insight-tyokalussa sisaltyvaan
kantaan. Insight Discovery vaatii toimiakseen lJira Service Managementin Cloud-version, ellei

lisdosalle ole aiemmin omistettua lisenssia.

Lisdosa mahdollistaa dkillisten Major Incident Management (MIM) -prosessien
ongelmanhallinnan suoriutumisen nopeuden. Tama on mahdollista, silld Insight Discovery
mahdollistaa kantaan kerattyjen tietojen laajuuden ansiosta sisdltden muun muassa
laitteiden komponenttien resurssien kayton, kayttojarjestelmien, tiedostojarjestelmien,
verkkoliitantojen, asennettujen sovellusten tilan ja niiden ohjelmistoversiot. Insight
Discovery mahdollistaa laajan laite- ja omaisuuksien tutkinnan ja [6ytamisen, johon kuuluu
esimerkiksi Linux-, Unix- ja Windows-palvelimet, virtuaalikoneet, tydasemat, reitittimet,
kytkimet. Kuva 1 Atlassian on kuvannut Insight Discoveryn yleisimman infrastruktuurin

periaatteet. (Atlassian, n.d.-t)
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Kuva 1. Jira Insight Discovery infrastruktuuri Atlassianin verkkosivuilta (Atlassian, n.d.-t)
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3.2.3 Kayttotapoja yrityksen muille tiimeille

Vaikka Jira Service Management onkin ketteran kehityksen IT-palvelunhallinnan (ITSM)

jarjestelmana suunnattu service desk -toimintaa varten, on silti ohjelmistoalustalla

mahdollisuudet ja ominaisuudet omaisuuksien- ja muutoksienhallintaan, seka useihin muihin

IT-operaatioita tukeviin kayttotapoihin. Ei ole silti poissuljettua, ettd ohjelmistoa voisi

kayttaa myos toimittamaan yrityksen palveluita ja toimintoja IT-osaston hallinnoiman kaytén

tuen lisaksi.

Jira Service Managementia on mahdollista hydédyntaa myos muille tiimeille kdytettavaksi,

kuin yrityksen tietohallintotiimille. Tassa tapauksessa ohjelmistototeutusta kutsuttaisiin

nimella yrityspalveluidenhallinnan (ESM) ohjelmisto. ESM laajentaisi mahdollisuuksia

yritystoiminnassa myds henkildstdhallinnon, toimitilojenjohtamiselle, markkinoinnille tai

lakipalveluille tuomaan palveluita yhteen samalle alustalle. Lisdksi Atlassian on kehittanyt

Jira Service Managementin Cloud-versioon saatavaksi kdyttoon IT-osastojen palveluiden

lisdksi myos projektimalleja henkilostohallinnolle, markkinoinnille ja rahoituksesta

huolehtivalle tiimille. Jira-projektien luominen ja konfiguraatio on tehty myds

pilvipalveluversiossa helpommaksi graafisen koodittoman kayttoéliittyman avulla.
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Jarjestelmadssa on saatavilla yli 300 erilaista valmiiksi rakennettua lomakemallia. Toiminnan
parantamiseksi jokaisessa Jira Service Management -projektissa myods ESM-tarkoitukseen on
mahdollista hyodyntaa ohjelmiston tarjoamia ominaisuuksia, kuten tyonkulkuja, SLA-

laskureita, jonoja ja useita muita. (Atlassian, n.d.-u; Atlassian, n.d.-v)

3.3 lJira Software

Jira-tuoteperheeseen kuuluva ohjelmisto — Jira Software on suunniteltu auttamaan ketterien
ohjelmistokehitysten tiimeille. Aluksi Jira Software oli suunniteltu tuottamaan
ohjelmistokehityksen bugien ja ongelmien seurantaa varten. Opinnaytetyon kirjoitushetkelld
Jira Software kuitenkin pystyy naiden ylla mainittujen toimintojen lisdksi myos tukemaan
ketteran kehityksen tiimeja, tukemaan projektinhallintaa ja toimimaan tyokaluna
sovelluskehityksen tiimeille. Kuten muutkin Jiran tuotteet, Jira Software on saatavilla

pilviversiona SaaS-palveluna tai yllapidettyna tietokeskuksessa. (Atlassian, n.d.-q)

Jira Softwaren tuki ketterdan kehitykseen on hyvin perusteellinen. Projektinhallintatyokalu
tukee kaikkia mahdollisia ketteria metodologeja, kuten Scrum, Kanban tai mika tahansa.
Jirassa on mahdollista my6s sekoittaa kahta tai useampaa metodologiaa sovittamaan
kehityksen tiimin tarpeita. Ketterien menetelmien tukemiseksi ohjelmisto tarjoaa myos
laajan valikoiman tydkaluja — backlogeja, roadmappeja, raportteja ja erilaisia
mahdollisuuksia integroida kaytossa olevia jarjestelmia Jiraan. Kaytetyimpia integraation
kohteita ovat Atlassianin mukaan heidan oma dokumentointipohjansa — Confluence,
Bitbucket, Trello, Slack, Github, Microsoft, Google, Slack, Teams ja useita muita. (Atlassian,

n.d.-p; Atlassian, n.d.-q)

Esimerkkina scrumiin kuuluvia kehityksen sprintteja tukemassa on Jiran laajat
tyokalumahdollisuudet. Tukeviin tyokaluihin kuuluu muun muassa Scrumin ja Kanbanin
taulut, ohjelmiston versionhallintaa, helpotettua backlogin edistamista, itse sprinttien
suunnittelua ja story pointseja. Kanbania tukevia ominaisuuksia on myos useita. Alkaen
Lean-periaatteen tarkeimmasta tyokalusta eli Kanban-taulusta ja siihen liittyvia tyokaluja —
Tarinakortteja, Work in progress (WIP) rajoitteita, Kanban-taulun swimlanen ja kolumnien
konfigurointimahdollisuudet, seka tehokasta tydskentelya tukemassa hyvin muokattavissa

olevat tyonkulut. (Atlassian, n.d.-r)
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3.4 Eroavaisuus Jira Service Managementiin

Jira Software sovelluksena ja sen tarjoamat kayttomahdollisuudet erottuvat suuresti Jira
Service Managementista. Vaikka molemmat lisensoidut tuotteet ovatkin mahdollista asentaa
kaytettavaksi samaan jarjestelmdpohjaan samanaikaisesti, on kuitenkin sovelluksilla oma
kayttotarkoituksensa. Jira Software on luotu tukemaan tietohallinnon sovelluskehitystiimin
toimintoja ja tarpeita tehokkaan tyoskentelyn mahdollistamiseksi, kun taas Jira Service
Management on luotu tietohallinnolle muun muassa tukemaan tehokkaasti yrityksen muita
tiimeja ongelmatilanteissa ja tarvittavissa palvelupyynt6 vaativissa tilanteissa, kuten

kayttooikeus- tai laitetilauksissa. (Atlassian, n.d.-s)

Jarjestelmia yhdistda koko Jira-tuoteperheen kesken jaettu ominaisuustermisto, joka
helpottaa jarjestelmien valista kommunikaatiota ja integraatiota. Jira Service
Managementista on mahdollista linkittaa tukipyyntdja Software-ohjelmiston kayttdjille, jos

tukipyynto koskee toisen- tai kolmannen tason palveluita/tukea. (Atlassian, n.d.-s)

Jarjestelmien lisensoinnit eivat mydskaan ole ldhes samanlaisia. Lisenssimaarat ovat
sopimuskohtaisia, seka jarjestelman toteutustavasta eli onko toteutus tehty Jiran Server-
versiolla eli on-premise palvelimella tai Cloud-versiona. Jira Softwaren lisensointi tapahtuu
vain jarjestelman kayttajista, kuin taas Jira Service Managementissa itse jarjestelman
agenteille on vaadittu oma lisenssinsa, mutta jarjestelmaa kayttavat asiakkaat — eli tukea ja
palveluita asiakasportaalin kautta tarvitsevat kayttajat eivat tarvitse omaa lisenssia ja

asiakkaiden maara on rajaton. (Atlassian, n.d.-s)
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4 Kayttotuki-alustan toteutus JSM-ymparistossa

Palvelukeskuksena service desk -toiminta perustuu asiakaspalveluun ja erilaisiin prosesseihin
seka tilauksiin, jotka vaihtelevat yrityksen toiminnan mukaisesti. Tilauksia voivat olla
esimerkiksi yleisimpana ongelmienratkaisua vaativat tukipyynnot tai erilaisia tilauksia
koskevat palvelupyynnot. Service desk -toteutuksien asiakaskunnat saattavat vaihdella
hyvinkin paljon yrityksen toimintatavoista riippuen. Asiakkaita saattaa olla niin yrityksen
sisaisia ja/tai ulkoisia, joillain asiakkailla saattaa olla asiasta enemman tai vihemman
kokemusta. Asiakaspalvelun tarkeisiin huomioitaviin asioihin kuuluu palvelun saatavuus ja
arvioitu kesto. Naista ylla mainituista asioista riippuen service desk -toteutuksessa kaytetty
jarjestelma tulee olla kdytettavyydeltdan niin asiakkaan, kuin asiakaspalvelijan osalta
optimaalisin. Service desk -tyonkulku lahtee kayntiin sen ensimmaisestd askeleesta, johon
kuuluu asiakkaan toimesta lahettama tuki- tai palvelupyynto riippuen service desk -
toteutuksen tarjoamien palveluiden mukaisesti. Tama osuus opinndytetydsta tulee
sisaltamaan informaatiota Jira Service Managementissa toteutetun kdyton tuen

tarvitsemista avainominaisuuksista, niiden hyddyista, seka kdyttokohteista ja tarpeista.

Kaytettavyyteen ja toiminnan suorituskykyyn suuresti vaikuttavia asioita ovat muun muassa
IT-palvelunhallinta (IT Service Management, ITSM), seka sen tarjoamat viitekehykset kuten
ITIL. ITSM itsessadn on hyvinkin laaja toiminnallisuus, jolloin useiden viitekehyksien
valikoimasta kayttotarkoitustaan vastaavan viitekehyksen valinnalla on suuri merkitys.
Opinnaytetyon kirjoitushetkelld IT-palvelunhallinnan viitekehyksista suosituimmin kaytetty

service desk -toteutuksessa on ITIL 4.

Tyonkulku on useimmiten ITIL 4 mukaisesti tapausten hallinta -prosessin (engl. incident
management) mukaan madritelty prosessiosa. Jira Service Management mahdollistaa
tikettien luomisen sdhkopostiviestin, ohjelmointirajapinnan ja upotetun sovelluksen avulla.
Naiden lisdksi eniten kadytetyin tapa lahettaa tiketteja kdaytontukeen on Jiran oma
asiakasportaali, joka on mahdollista muokata joko Jiran omien custom field -ominaisuuden
takana olevien kenttien avulla tai kayttamalla lisdosia kuten esimerkiksi Extension for Jira
Service Desk. Jira Service Managementissa on mahdollista maaritella tarvittaessa jokaisen
tyypin tiketeille omanlaisensa tyonkulut, joilla saadaan tikettien kasittelyyn kaytantoja ja

virallisuutta.
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4.1 Ohjelmiston soveltuvuus kdyton tuen prosesseihin

Kaytdn tuessa on erittdin suositeltavaa noudattaa toimintaan valitseman IT-
palvelunhallinnan prosesseja tarkasti. Jira Service Management on suunniteltu
noudattamaan niin valmiita prosesseja, kuin itse raataloityja ratkaisuja. JSM ei vaadi
etukateen suunniteltuja toimintamalleja, vaan ohjelmisto on valmis sopeutumaan jatkuvan

kehityksen mukaisesti ja on siten valmis mahdollisiin prosessien muutoksiin.

Niin Jira Service Management, kuin muut Jira-tuoteperheen ohjelmistot tukevat
tuoteperheensa ekosysteemia. Jos yrityksessa paatetaan ottaa kayttoon JSM lisaksi
esimerkiksi Jiran Software-lisenssi, niin siitd on hyotya molemmin puolin. Jirassa toimivasta
kayton tuesta on mahdollista linkittaa tiketteja softwareprojekteihin helposti, silla Jira-
sovellukset jakavat lahes samat toiminnot ja termistot. Tikettien linkittaminen mahdollisesti

nopeuttaa tyonkulun vaiheita toisen asteen tuen vaatiessa.

Jira Service Management kokemukseni perusteella soveltuu hyvin jokaiseen ymparistoon.
Kaytontuen toteutusta on mahdollista yksiléidda muun muassa erilaisten pyyntotyyppien,

tyonkulkujen, mukautettujen kenttien ja palvelusopimuksen avulla.

4.2 Jira Service Management Server ja JSM Cloud erot

Atlassianin kehittaman Jira tuoteperheen sovellukset eli Jira Service Management, Jira
Software ja Jira Work Management toimivat samassa ymparistoalustassa jakaen yhteyden
ymparistdjen kesken, jotta tapauksien jakaminen esimerkiksi Jiran Service Managementista

Softwareen toteutuisi sujuvasti.

Ohjelmistoalustasta on kuitenkin saatavilla kahdenlaista versiota jakaen yhtaldisen
toimintaperiaatteen. Opinndytetyon kirjoitushetkelld Jira tuotteista on saatavilla Software as
a Service (SaaS) jakelumallin mukainen pilvipalveluversio ja on-premise eli paikallisilla
resursseilla yllapidetty palvelinversio nimelta Jira Server. Digitalisaation kehittyessa suurin
osa yrityksien sovelluksista pyritadn vieda osaltaan pilveen. Atlassianin mukaan 95 % heidan

asiakkaistaan kayttavat Jiran tuotteista Cloud-versiota. Vaikka ohjelmistojen kaksi versiota
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tarjoavatkin samat toiminnot, on silti tapauksia, jolloin on yrityksilld suositeltua ensin

tutustua ohjelmistoalustan tarjontaan sen paikallisella versiolla.

Yrityksien toimintatapojen ja suuruuksien mukaisesti on harkittava olemassa olevien
versiotyyppien valilla. Pilviversion kayttoonotto ja yllapito kuitenkin tulisi olemaan yleisesti
ohjelmiston osalta palveluntarjoajan kasissa vahentdaakseen asennuskustannuksia ja
parantamaan tuottavuutta. Jiran pilviversiossa jarjestelman ohjelmistopaivitykset pysyvat
aina ajan tasalla ilman katkoksia tai hairidita. Ohjelmiston versiopaivitys toimii on-premise
versiolla eri tavalla siten, etta versiopaivitykset tulee toteuttaa manuaalisesti. Ohjelmiston
automaattiset paivitykset lisaavat pilviversion suorituskyvyllista tehoa huomattavasti, silla
palvelua ei tarvitse versiopaivitysten johdosta uudelleen kdaynnistaa. Ohjelmistoalustan
muokattavuuksien mahdollisuudet ovat huomattavasti enemman rajattuja Jiran SaaS
palvelussa. Suurin muokattavuuden rajaus Cloud- ja Server-versioiden vililla on datan ja
isannointiin kaytetyn infrastruktuurin hallinta. Jiran pilviversiossa ei ole mahdollisuutta lisata
tai muuttaa palomuuria tai infrastruktuuria palvelun yllapitoon. Muokattavuuden ja datan
salaaminen on usein esimerkiksi valtion- ja rahoitustoimialojen toimijoilla erittdin tarkeas,

joten silloin on syyta harkita paikallisesti yllapidettavaa Server-versiota.

4.3 Kaytontuen rakenne

Kaytontuen toteuttaminen Jira Service Management -ymparistdssa on Atlassianin toimesta
toteutettu maariteltavaksi jokaisen yrityksen toimintatapojen, tavoitteiden ja toteutuksien
mukaisesti. JSSM-ymparistdssa niin ITSM-, CRM (asiakkuudenhallinnan)- tai ESM

(yrityspalveluidenhallinnan)-palveluprosesseja tukevat toteutukset koostuvat ja rakentuvat
Jira Service Managementin ominaisuuksista. Toteutuksista on laajan ominaisuusvalikoiman
tarjoaman alustan muokattavuuden avulla mahdollista tehda erittdin yksiloitya projekti- tai

kayttotarkoituskohtaisesti.

4.3.1 Asiakastyytyvaisyyden kehitys — ilmoitukset

Kayton tuen toiminnan keskeisimman periaatteen eli asiakaspalvelun parannus on lahes aina
jatkuvan kehityksen kohteena. Jira Service Managementissa oletuksena asiakastyytyvaisyys

on huomioitu hyvin useasta nakékulmasta. Asiakkaaseen on mahdollista saada yhteys joko
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manuaalisesti Jiran oletusominaisuutena toimivan kommenttikentdn avulla tai
automatisoidun toiminnallisuuden avulla esimerkiksi sahkdpostitse. Automaatioihin on
mahdollista sitoa ehtoina toimiviksi tapahtumiksi esimerkiksi tydonkulun tietty tila tai
asiakkaan reagoimatta jaanyt toimenpide esimerkiksi kommenttiin vastaaminen. llman
erillisia integraatioita asiakkaan tavoittaminen ja yhteydenpito Jirassa on mahdollistettu

tiketin kommenttikentan tai sahkoépostien avulla.

Jokaisessa tiketissa Jira Service Managementissa on kaytdssa tapauskohtainen
kommenttikenttd, johon on mahdollista kommentoida sisdisia kommentteja tai julkisia
kommentteja. Sisdiset kommentit nakevat JSM:ssa jononhallinnassa kayttéoikeuden ja JSM-
lisenssin omaavat kayttajat. Julkiset kommentit nakyvat myos asiakkaalle portaalissa.
Kommenttien editori sisaltaa tekstinkasittelyn perustydkalujen, kuten lihavoinnin,
kursivoinnin ja alleviivauksen lisaksi myos mahdollisuus upottaa kommenttiin kuvia ja

taulukoita.

Kommenttikentta toimii ja mahdollistaa ainoastaan vuorovaikutuksen kdytén tuen
kasittelijoiden ja asiakkaan kesken. Jotta vuorovaikutus olisi mahdollisimman tehokasta, on
asiakkaan saatava tietaa hanen tiketillensa lisatysta kommentista mahdollisimman nopeasti.
Tahan tarpeeseen on Jira Service Managementissa saatavilla projektikohtaisesti sdadettava
ilmoitusominaisuus. lImoitukset kulkevat Jiraan maariteltavan SMTP-palvelimen kautta
sahkopostiviesteina asiakkaan sahkopostiosoitteeseen. Jarjestelmadan maariteltavan SMTP-
palvelimen lisdaksi on myds mahdollisuus saatada Jirassa valmiina olevia ilmoituksien
oletusmalleja vastaamaan tarpeita ja vaatimuksia. Oletuksena ilmoitukset lahtevat tikettiin
osallistuneille henkildille jokaisesta tapahtumasta eli esimerkiksi tiketille luodusta
kommentista tai tapahtuneista muutoksista, kuten tyénkulun tilavaihdosta tai sisallén
muutoksesta. Sahkoposti-ilmoitukset ovat Jirassa tehty ottaen huomioon myds asiakkaan
tyytyvaisyyden. limoituksia on mahdollista ldhettda jokaisen muutoksesta koskevien
yksittdisten sahkopostiviestien sijasta kootuissa erissa. Koottujen ilmoitusten ldhettaminen
mahdollistaa useiden sahkdpostiviestien sijasta lahettamisen yhtena koosteena valttaen
vastaanottajan sahkopostin tayttamisen jokaisesta muutoksesta. Erien |dhettamisen aikavali

on mahdollista valita kahdesta minuutista alkaen tuntiin asti.
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4.3.2 S3hkoposti-ilmoitukset

Jira Service Managementissa sahkoposti-ilmoituksia (Customer notifications) on mahdollista
tarpeiden mukaisesti luoda lisdaa tai muokata ohjelmiston mukana oletuksena sisaltyvia
ilmoitusmalleja. Oletuksena sahkdposti-ilmoitusmalleja on saatavilla esimerkiksi julkisen
kommentin lisayksesta tai muokkauksesta, tiketin ratkaisusta ja vaaditusta tilauksen
hyvaksynnasta. limoitukset koostuvat viestin aiheesta, asetetusta sadantokohtaisesta

sisallosta ja jokaiseen ilmoitukseen sisaltyvasta alatunnisteesta (template).

Kuva 2. Sdhkoposti-ilmoituksien ilmoitusmalli

Customer notifications

Templates Revert subject and styles to default
Subject Insert variable v
${issue.key} ${issue.summary}
Styles
The following HTML and CSS are applied to all customer notifications sent by this service desk project
A plain text alternative is sent to people who don't receive HTML email.
HTML €SS Plain text IEi e ©

<div class="jsd-message-content">
${message.content}
</div>

<p>
<a class="jsd-issue-link" href="${request.url}">Avaa pyyntd</a>

<span cla: jsd-link-separator">&middot;</span>
<a class="jsd-unsubscribe-link" href="${request.disable.notifications.url}">En halua vastaanottaa ilmoituksia.</a>
</p>

<p class="jsd-help-center-footer">
Tamdn viestin on ldhetti Kdytdn tuki X.
</p> -

Kuin Kuva 2 kay ilmi, alatunnistetta on mahdollista muokata niin HTML-merkintakielell3,
CSS:lla kuin myos tavallisella tekstilla. Alatunnisteen mallissa luodaan jokaiselle
tapahtumatyypille yhteinen otsikko. Otsikko on tehokkain luoda kayttdaen Jiran Smart Value -
termilld kutsuttuja attribuuttiarvoja tehden maarityksista mahdollisimman dynaamista.
Otsikossa on suositeltua sisallyttaa tiketin yksildiva tunnus attribuutilla S{issue.key}, jotta
koostetut tikettikohtaiset tapahtumat on mahdollista tallentaa yhdelle sdhkopostiviestille.
Kuvan esimerkissa kdytetaan otsikossa arvoina tiketin tunnusta ja tiketille annettua otsikkoa.
Muoto tulisi vastaamaan esimerkin mukaisesti tyylid “SD-150 Otsikko”, jossa ”SD” olisi
kyseessa olevan projektin “Service Desk” lyhennetty tunnus ja 150 olisi tikettia yksiloiva

numeroarvo.
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Alatunnisteen muokattavuuden ja yksildinnin mahdollistaa Hypertext Markup Language
(HTML) ja Cascading Style Sheets (CSS). Laajan muokattavuuden avulla on mahdollista
kayttaa alatunneista esimerkiksi kuvia ja linkkeja, seka antaa elementti- tai luokkakohtaiset
tyylit. Niin otsikossa, kuin alatunnisteessakin on mahdollista hyédyntdaa ominaisuuskohtaisia
attribuutteja HTML-syntaksin kanssa. Ohjelmakoodi 1 mukaisesti esimerkkitapauksessa on
mahdollistettu asiakasta avaamaan luomansa tiketin linkista ja ottamaan pois kaytosta Jiraa
koskevat ilmoitukset kayttaen Jira Smart Value -attribuutteja. Jokaisella elementilla on

yksiloidyt HTML-luokat, joka mahdollistaa laajat mahdollisuudet tyylien muokkaamiseen.

Ohjelmakoodi 1. HTML-syntaksin ja Jira Smart Valueiden yhdistaminen templatella

<p>
<a class="jsd-issue-1link" href="${request.url}">Avaa pyynto</a>
<span class="jsd-link-separator">&middot;</span>
<a class="jsd-unsubscribe-1ink"
href="${request.disable.notifications.url}">En halua vastaanottaa
ilmoituksia.</a>
</p>

4.3.3 Pyyntotyypit

Pyyntotyypit (request types) toimivat service desk -toiminnan perustana ja lahteena. Ne
toimivat tikettien pohjana, johon lisataan erilaisia mukautettuja kenttia. Nama sijoittuvat
asiakasportaalissa sijaitsevalle lomakkeelle pyyntotyypin alle. Pyyntotyyppeina luodaan Jira
Service Managementin asiakasportaaliin erilaisia tikettilomakkeita kdyttotarpeiden
mukaisesti (esimerkiksi tukipyynnot, palvelupyynnot ja laitetilaukset). Jira Service
Management -asiakasportaalissa on oletuksena valmiina kdyttda varten sisaltyvia
pyyntotyyppeja, mutta niiden lisdksi tai tilalle voi luoda uusia pyyntotyyppeja kdaytdn tuen
toimintamallin ja prosessien mukaisesti. Asiakasportaaliin on mahdollista luoda
pyyntotyypeille ryhmia, joiden avulla useampien pyyntotyyppien organisointi portaalissa on
tehty helpommaksi, sekd asiakkaat |oytavat tarvitsemansa lomakkeen helpommin.
Saatavuutta helpottamaan pyyntotyypeille on mahdollista otsikon lisdksi asettaa kuvaus ja
ikoni hahmottamaan asiakkaalle pyyntotyyppien kayttotarkoitukset. Nama kaikki

ominaisuudet ovat nakyvissa asiakasportaalissa.
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4.3.4 Ongelmatyypit

Ongelmatyypit (issue types) ovat Jira Service Managementissa tapa edustaa erilaisia tdiden
tyyppeja. Ongelmatyypeilla on mahdollista jakaa t6ita omiin kategorioihinsa. Service deskiin
saattaa sisaltya myos sen tikettien kasittelijoiden lisdksi esimerkiksi ohjelmistokehittajia
toisen asteen tukena. Talldin JSM:ssa oletuksena sisaltyvista ongelmatyypeista tyyppia “Bug”
on mahdollista kategorisoida ohjelmistokehittdjille kuuluvia t6ita, jos kyseessa ohjelmiston
tai tuotteen toiminnallisuuden estava ongelma. Myos tiketit saatetaan jakaa useaan osaan,
talloin voidaan kayttdaa ongelmatyyppia "Subtask” jaettujen lisatikettien identifioimiseksi.
Tikettien kategorisointia ongelmatyyppien avulla on myds mahdollista raataléida Jira-

projektin automaatioiden avulla.

4.3.5 Tyoénkulut

Tyonkulku (workflow) maarittelee service deskiin lahetettyjen tikettien kasittelyn kulun
tiketin saapumisesta service deskiin sen ratkaisuun saakka. Jira Service Managementissa
tyonkulkuja on mahdollista tehda pyyntotyyppikohtaisia. Workflow on laajasti kdaytossa Jiran

tuoteperheen tuotteille, eikd vain koske Jira Service Managementia.

Jira Service Managementissa tyonkulkujen maaritteleminen on hyvin monipuolista. Lyhyesti
sanottuna Jira Workflow on yhdistelma kahdenlaisista komponenteista — tyénkulun
tilatyypeista ja siirtymista. Tyonkulun elinkaari lahtee liikkeelle alkupisteesta ja paattyy joko
ratkaisuun tai pyynnon hylkdamiseen. Tyonkulkujen prosessit maarittyvat toiminnan
mukaisesti. Prosesseja luodessa on tarkedaa muistaa, ettd enemman lilkkkumismahdollisuuksia
tilatyyppien valilla on parempi, kuin etta kulku yrittaisi olla mahdollisimman
suoraviivaista/yksinkertaista. Esimerkiksi yhdesta tilasta on mahdollista liikkua useampaan
tilaan tai useammasta tilasta on mahdollisuus liikkua yhteen statukseen. Siirtymaa luodessa
annetaan kolme parametria — Mistd, mihin ja siirtyman nimi. Tarvittaessa on mahdollista
myo6s antaa siirtymille tilannetta kuvaavan kuvauksen. Kuva 3 on luotu opinnadytetyo6ta
varten esimerkkitapauksen, jossa jokainen tiketti alkaa tilatyypistd “avoin (OPEN)” ja paattyy

lopulta joko ratkaistuksi tai perutuksi.
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Kuva 3. Esimerkkind toimiva tyénkulku Jirassa

CANCELED Al OPEN

WAITING FOR CUSTOMER WORK IN PROGRESS
WAITING FOR SUPPORT RESOLVED

Tyonkulut palvelujenhallintaohjelmistossa ovat erittain tarkedssa osassa tikettien
lapimenoaikojen edistamiseksi, ratkaisujen toteuttamiseksi ja toiminnan jarjestelmallisyyden
asettamiseksi tukien IT-palvelunhallintaa. Jiran workflow transition -ominaisuus mahdollistaa
tikettien kasittelyssa usein toistuvien asioiden ja rutiinien automatisointia. Jiran tyénkulun
automatisointia mahdollistaa tikettien kasittelyssa vaiheiden valilla tapahtuviin siirtymiin
(transitions) asetettavat ehdot. Ehtoja on ohjelmistossa valmiiksi viitta erilaista tyyppia, joilla
on oma tehtavansa. Taulukko 4 kerrotaan tyonkulun vaiheiden valilla tapahtuvien siirtymien

kayttaytymista maaraavia tapoja.

Taulukko 4. Jira Workflow -siirtymatyyppien eroavaisuudet

Triggers Triggerit ovat kaytossa kaikissa Jira-tuoteperheen
ohjelmistoissa, mutta sita kaytetaan eniten
ohjelmistokehityksen tuotteella eli Jira Softwaressa. Triggerit
mahdollistavat ohjelmistokehitykseen kadytettavien
ohjelmistojen integraation ja niissa tapahtuvien muutoksien
avulla tyonkulun etenemisen. Esimerkiksi
versionhallintatyokalu Githubissa branchin luonnin
yhteydessa tiketti voidaan viedd automatisoidusti
tyonkulussa seuraavaan tilaan.
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Conditions

Ehdoilla (conditions) maaritellaan, kuka pystyy vieda tiketin
seuraavaan tyonkulun tilaan. Jos etukateen annetut ehdot
eivat tayty, nykyisen kayttajan ei ole mahdollista vieda
tyénkulkua seuraavaan tilaan. Seuraavana kaksi esimerkillista
kayttotapausta, joita kdaytetdaan useasti:

1. Vain tiketin kasittelijana oleva kayttaja pystyy vieda
tiketin seuraavaan vaiheeseen.

2. Tietyn oikeustason omaava kayttaja pystyy edistaa
tikettia.

Validators

Niin validaattorit, kuin ehdot maarittelevat, voiko tikettia
vieda pyyntotyypin tydnkulussa eteenpain. Naiden kahden
workflow -siirtyman eroavaisuudet saatetaan sekoittaa
keskendan. Validaattorit eroavat ehdoista siten, etta
kyseisessa sadannossa vaadittu parametri tarkistetaan silla
hetkelld, kun tiketti siirtyma on suoritettu. Ehdot puolestaan
eivat anna kayttajalle mahdollisuutta siirtya tyonkulun
seuraavaan tilaan, jos vaadittu kayttajaan liitetty parametri ei
tasmaa.

Post functions

Post-toiminnolla toteutetaan itse rutiinien ja usein toistuvien
vaiheiden automatisointi. Post-toimintoja on mahdollista
hyodyntaa esimerkiksi kdsked muuttamaan tiketeille kenttien
arvoja (mm. tietyn kayttajan lisadminen kasittelijaksi),
lisdamalla kommentin tikettiin tai lisaamalla tapahtuman
tiketin muutoshistoriaan.

Properties

Tyonkulun ominaisuussiirtyman avulla on mahdollista asettaa
tyonkulun vaiheille rajoitteita.

4.3.6 Naytot ja kentdt

Naytot (screen) sisallyttavat tiedon, mitda mukautettuja kenttid naytetaan Jira Service

Management -hallintapaneelissa, kun asiakas on luonut tiketin. Erilaisia naytt6ja on

mahdollista kdyttaa eri vaiheissa, kun tiketti on luotu, tai kun tikettia joko katsotaan,

muokataan tai siirretddn tyonkulun lapi. Naytot ovat jaettu eri osioihin (screen scheme),
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johon on mahdollista lisata useita ongelmatyyppeja. Talldin naytdssa valitut kentat ovat
kaytossa kyseisilla ongelmatyyppien tiketeilla. Riippuen kdaytdn tuen tarjoamista palveluista,
on mahdollista ja my06s suositeltavaa luoda nayttoja jokaisen toisistaan eroavan tikettityypin
mukaisesti. Esimerkiksi laitetilauksille ja tukipyynndille on suositeltavaa luoda omat naytot,
silld ne sisdltavat erilaista informaatiota, seka laitetilaukset toisinaan vaativat

tapauskohtaisen hyvaksynnan.

Tapauksessa, jossa luodaan nayttoja eri tikettityypeille ja tarkoituksille, on silti mahdollista
jakaa kenttia eri naytoissa sijaitsevien ongelmatyyppien kesken. Tata kutsutaan JSM

ohjelmistotermilla — kentat (fields).

4.3.7 Mukautetut kentat

Mukautetut kentat (custom fields) ovat toimintoja, joita muodostettua lisataan halutun
ongelmatyypin naytolle. Kun tarvittavat mukautetut kentat ovat sijoitettu oikeaan nayttoon,
voi niita poimia pyyntotyyppiin, joka tulee nakymaan kyseisen ongelmatyypin lomakkeella
asiakasportaalissa. Mukautettujen tyyppien avulla on mahdollista tehda Jira Service
Management -ymparistOsta juuri tarpeiden mukaisen. Asiakasportaalin ndkymassa on
mahdollista asettaa mukautettuja kenttia joko valinnaiseksi tai pakolliseksi. Jos
kayttaja/asiakas jattaa pakollisia kenttia tayttamattd, ei han silloin pysty tikettia
lahettdamaan, vaan jarjestelma herjaa tietojen puutteellisuudesta ja siten kehottaa kayttajaa

tayttamaan tyhjat kentat.

Custom fields -vaihtoehtoja on lukuisia. Jira versiossa 3.2 on mahdollista luoda muun muassa
seuraavia mukautettuja kenttid; valintaruudut, yhden- tai monilinjan tekstikentat,
paivamaaravalitsin, seka yhden- tai usean vaihtoehdon valintalistoja. Jiran alkuperdinen
mukautettujen kenttien valikoima on hyvin laaja tukemaan useita erilaisia toimintatapoja ja
vaatimuksia. Jiraan asennettavien lisdosien avulla on mahdollista lisatd muihin, kuin
pelkdstdan service desk -toimintaan soveltuvia kenttia. Tahan toimii yhtena esimerkkina Jira
Insight, jonka avulla on mahdollista lisata asiakasportaaliin mahdollisuuden tarkastella
omaisuuksienhallintajarjestelman kannassa olevia tietoja esimerkiksi laitteista tai

kayttooikeuksista.
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4.3.8 Prioriteetit

Teknisessa service desk -toiminnassa tikettien erittely ja luokittelu on erittdin tarkea osa IT-
palveluhallintaa. Yhdessa ITSM suosituimmassa ja kdaytetyimmassa palveluhallinnan
viitekehyksessa — ITIL 4:ssd on olemassa erilaisia prosesseja, joissa tikettien yksityiskohtainen
erittely on suuressa osassa mahdollistamassa juuri tarvittua toteutusta. Jira Service
Managementissa on mahdollista toteuttaa useita erilaisia automatisoituja toimintoja

kayttden jarjestelmassa oletuksena sisaltyvaa Priority-ominaisuutta.

Jirassa on oletuksena maaritelty viisi eri prioriteettitasoa — Lowest, low, medium, high ja
highest. Jarjestelman oletuksena olevia arvoja ei tarvitse kayttaa. Jira Service Managementin
jarjestelmanvalvojan (Administrator) roolin omistavat kayttajat pystyvat tarvittaessa
muokata, poistaa tai tarvittaessa luoda uusia prioriteettitasoja. Tasoja on mahdollista
luokitella eri ikoneilla, nimella ja varilla. Jos toiminnassa on sovittu palvelutasosopimus, niin

prioriteettitasoja on mahdollista maarittdaa myos sen mukaisesti.

Jira Service Managementin toiminnallisuutena prioriteettitasoja on mahdollista hyédyntaa
esimerkiksi tyonkuluissa, Jira-projektien automaatioissa, sekd SLA-ominaisuudessa. Jiran
oletusominaisuutena SLA:ssa on mahdollista asettaa mitattavia aikamaareisia tavoitteita
palvelutasosopimuksen mukaisesti. SLA-ominaisuus auttaa ohjelmiston jarjestelménvalvojaa
seuraamaan kayton tuen tuottamia tuloksia. Kayttdaen Jiran omaa JQL-kyselykieltd on
mahdollista asettaa tavoitteita tietyn prioriteetin omaaville tiketeille. Kuva 4 kuvastaa

kayttotapausta, jossa prioriteettitasoja on kdytetty yhdessa SLA-ominaisuuden kanssa.
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Kuva 4. SLA tavoitteiden madritys prioriteettien mukaisesti

Goals

Issues will be checked against this list, top to bottom, and assigned a time target based on the first matching JQL statement.

Issues (JQL) Goal Calendar
® Default 24/7 calendar % Add
(e.g. 4h 30m)
priority = Highest 36h Default 24/7 calendar Delete
priority = Blocker 24h Default 24/7 calendar Delete
All remaining issues No target Default 24/7 calendar

4.3.9 Jira-projektin automatisointi

Service desk -toiminnassa usein tapahtuu toimintoja, joita suoritetaan useasti
manuaalitydnd. Nama toiminnot saattavat olla esimerkiksi kasittelijastatuksen muuttamista
tai kommentin lahettamista asiakkaalle, kun tikettiin odotetaan asiakkaan vastausta. Jira

Service Managementissa on mahdollista luoda automaatioita graafisella kayttoliittymalla.
Kuva 5. Jira projektiautomaatio MIM-prosessia varten

Automation [ NEW |

MIM-prosessi (korkea prioriteetti)

Rule details

© When: Issue created 1. Tapahtuma, jonka johdosta

Rule is run when an issue is created automaatio kaynmStyy

If: Issue Type equals )
Service Request 2. Vaaditut ehdot

automaation

suorittamiseksi
And: Priority equals

Highest

3. Automaatiolle tehty

Then: Send il .. . .
en: send ema toiminto suoritettavaksi

MIM-prosessi tiketilla ${issue key}
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Kuva 5 toteutettu neljan vaiheen automaatio. Ensimmainen vaihe maaraa, milloin
automaatio kaynnistyy. Toinen ja kolmas vaihe maarittelevat ehdot automaatiolle, jotka
tullaan tassa tapauksessa tarkistamaan jokaiselle uudelle tiketille luomishetkelld. Jos
molemmat ehdot tasmaavat tiketissa, toteuttaa automaatio siina tapauksessa maaratyn
toiminnon. Tassa tapauksessa Kuva 5 automaatio lahettaa sahkopostiviestin maarityksessa
maarattyyn sahkopostiosoitteeseen tapauksissa, joissa tiketin ongelmatyyppi on ”“Service
Request” ja prioriteetti tdsmaa arvoon ”"Korkein (Highest)”. Sahkopostiviesti lahetetaan
ehtojen tdsmatessa otsikolla ”“MIM-prosessi tiketilld S{issue.key}”. Otsikossa mainittu
”S{issue.key}” on yksi Jiran sadddettavissa ilmoituksissa kaytettavissa olevista muuttujista.
Muuttujia on mahdollista lisata ilmoituksiin (notification schemes), jotka tarkoittavat
jarjestelman kayttamia sahkopostiviestien sapluunoita. lImoituksia on mahdollista luoda

useita tapauskohtaisesti.

Jira Service Managementissa automaatiot toteutuvat graafisessa kayttoliittymassa.
Automaatioita on mahdollista luoda projektikohtaisesti tai yleisesti koko jarjestelman
laajuisesti kaytettavaksi. Jira-automaatiot koostuvat yleensa kolmesta paatekijasta. Taulukko

5 mukaisesti esitetdan Jirassa luotavien automaatioiden yleisesta rakenteesta.

Taulukko 5. Jira-projektin automaation ominaisuudet

Triggerit Triggerit viittaavat tapahtumiin, jotka laukaisevat automaation
kdaynnistymisen. Mahdollisia triggereita ovat mm. luotu tiketti, tikettiin
lisatty kommentti tai SLA-aikarajoituksen ylitys.

Ehdot Ehdoilla (conditions) on mahdollista luoda automaatiolle
ohjelmistokehityksen mukaisesti joko rajoitteita tai lopputulokseen
vaikuttavia ehtoja. Automaatio viedaan eteenpain, jos asetettu ehto
tayttyy. Jira projektin automaatiossa kaytettyja ehtoja ovat mm. If / else,
kahden tiedon vertaus tai tiketissa olevan kentéan tietty haluttu arvo.

Toiminnot Toiminnot (actions) vastaavat esimerkiksi usein toistuvat manuaalisen
tyon osaa, jonka vuoksi automaatio on alkujaan luotu. Suosituimpia
toimintoja ovat mm. tiketin tietyn kentdan/kenttien muokkaus,
sdahkopostin lahetys tiettyyn osoitteeseen tai tiketille tietyn kasittelijan
asettaminen.
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4.3.10 JSM-kasittelijan hallintapaneeli ja raportit

Jira Service Managementin kayttéliittyma on tehty hyvin kayttajaystavalliseksi toiminnassa
tyoskenteleville. Vaikka lJira ei olekaan avoimen lahdekoodin ohjelmisto, on silti
kayttoliittyman muokattavuus hyvin laajasti mahdollistettu. Kayttoliittymaa on mahdollista
muokata hyédyntamalla kayttajille saatavissa olevia moduuleja. Moduulien muokkaamisella
pystyy laajentaa toiminnallisuuksia lisaamalla linkkeja, paneeleja tai sivuja. On olemassa
my6s moduuleja muihin kayttotarkoituksiin myds kayttéliittyman lisaksi, kuten

kayttooikeuksien ja tyonkulkujen monipuolistamiseen.

Kun lJira Service Managementtiin kirjautuu tai sen avaa, ensimmaisena kayttajalle nakyviin
avautuu Jiran dashboard-toiminnallisuus. Dashboard on ikdaan kuin paavalikko ohjelmistolle,
joka on taysin kayttajakohtaisesti muokattavissa juuri henkil6kohtaisten- ja tydonkuvan
tarpeiden mukaisesti. Kayttdajan on mahdollista luoda erilaisia dashboardeja tarpeidensa
mukaisesti. Esimerkiksi kayttaja saattaa kuulua useampaan, kuin yhteen lJira-projektiin, on
mahdollista luoda jokaiselle projektille oma dashboardinsa jakaen projektikohtaiset tiketit
omiin nakymiinsa. Jirassa dashboardin mukauttaminen tapahtuu kayttoliittymaan lisattavien
gadget-ominaisuuksien avulla. Gadgetteja on useaan eri kayttoon, joista erimerkkeina ovat
muun muassa raportit, Software-ohjelmiston projektikohtainen road map tai tikettien
tilakohtaisia nakymia. Tikettien keskiarvoisia tilakohtaisia nakymia ovat erimerkiksi tikettien
kesto tilassa X tai ratkaisemattomien tikettien aika. Erilaisia yhteison luomia muita

gadgetteja on saatavilla asennettavaksi Atlassian Marketplace -sivuston kautta.

4.3.11 Tiketinhallinnan jonot

Kayttajat, joilla on annettu oikeus Jira Service Managementin jononhallintaan, padsevat
ndakemadn toimintaa varten luodut jonot. Jonot (queues) ovat kdytdn tuen tai muun
toiminnan organisoimisen paatoiminnallisuus. Jonojen avulla tiketit saadaan jaettua omiin
osioihin. Organisointi voidaan toteuttaa monellakin eri tavalla. Jonoja on mahdollista eritella
tikettityyppien, prioriteettien, palvelutasosopimuksen tai muiden toiminnalle asetettujen
tavoitteiden mukaisesti. Jonojen luominen on mahdollista hyvin yksinkertaistetulla
kayttoliittymalla tai enemman osaamistaitoa vaativalla Jira Query Language (JQL)

kyselykielella. JSM-ohjelmisto sallii projektikohtaisten jonojen maaran enintaan 50 jonoon
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asti. Jonoja on mahdollista luoda vain, jos kadyttdjalle on asetettu Jiran jarjestelmdnvalvojan
kayttooikeustaso. Ohjelmakoodi 2 toteutettu JQL-kysely, jolla haetaan avoimet tiketit, joiden
pyyntotyyppi on nimetty tukipyynndksi, seka kasittelijana on hakua tekeva kirjautunut
kayttaja. Jonossa olevat tiketit ndyttavat siten nykyiselle kayttajalle kasittelyyn asetetut

tiketit.

Ohjelmakoodi 2. Ratkaisemattomien tikettien JQL kysely

"Customer Request Type" = "Tukipyyntdo"

AND resolution = unresolved

AND assignee = currentUser ()
Tikettijonojen maaritteleminen on myds sellaisissa kdytdn tuen ratkaisuissa tarkeaa
huomioida, joissa palvelutasosopimuksen maarittelemat kasittelyajat otetaan huomioon. Jira
Service Managementin JQL-kyselyihin Atlassian on kehittanyt valmiita funktioita, joita
kayttamalla tikettien hakeminen on tehty helpommaksi. Kaikki mahdolliset JQL-funktiot ovat
jokaisella ajantasaisella Jira-alustalla samat, jotka ovat I6ydettdvissa Jiran avoimesta
dokumentaatiosta. Funktioissa on otettu huomioon muun muassa palvelutasosopimuksen
(SLA) kayttoon sovelletut termit. Jira Query Language (JQL) kyselyissa on myos oletuksena
olevien SLA-kellojen lisdksi hakea itse mukautettuja SLA-maarityksia. Taulukko 6 kasitelldan
palvelutasosopimusta koskevista funktioista kolmea esimerkkina toimivien JQL-toteutuksien

kanssa.

Taulukko 6. SLA:ta koskevia JQL kyselyja helpottavia funktioita

breached() Funktio hakee viimeisimmat tiketit, joissa tavoiteltu SLA-
toiminto on myohastynyt (kuten aika tiketin ratkaisulle).

Esimerkiksi “Time to first response” = breached()

completed() Funktio palauttaa tiketit, joissa annettu SLA on
onnistuneesti toteutettu ensimmaisen syklin aikana.

Esimerkiksi “Time to resolution” = completed ()
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remaining() Funktio palauttaa tiketit, joissa valittu SLA-kello on alle
annetun tuntimaaran.
Esimerkiksi "Time to resolution” < remaining(”2h”)

Ohjelmakoodi 3 JQL-kysely etsii avoimet tiketit, joissa esimerkkia varten luodun muokatun
kentdn (custom field) "program” arvona on annetut kolme erilaista ohjelmistoa. IN-
operaattori sallii arvoksi vain taulukossa sisaltavaa tietoa. Esimerkissa tiedot ovat eroteltu

pilkulla.

Ohjelmakoodi 3. Custom fieldin tiettyjen arvojen sisaltamien avoimien tikettien JQL

program in ("Ohjelma X", "Ohjelma Y", "Ohjelma Z")
AND resolution = unresolved

4.3.12 Raportit

Jira-tuoteperheen sovellukset ovat luotu sopeutumaan jatkuvan kehityksen mukaisesti
muutoksiin. Jira Service Management sisaltaa mahdollisuuden hyddyntaa ajankohtaisia
raportteja laajoilla mukauttamisen mahdollisuuksilla, jotta service desk -toteutuksen
yllapitajat saavat ajankohtaisen tiedon toiminnan pdaperiaatteista. Jarjestelma sisaltaa
oletuksena kaikkia toteutustyyppeja yhdistavia yleisimpia raporttimalleja. Oletuksena on
mahdollista kerata raportteja muun muassa tikettien maarista, johon on asetettu kasittelija.
Myds on mahdollista kerata asiakkaiden antamien palautteiden perusteella
tyytyvaisyysraportteja. Asiakkaan eli tiketin tekijan on mahdollista tiketin ratkaistua antaa
vhden ja viiden tdahden valilta arvio vastaamaan tyytyvaisyytta saaneestaan palvelusta

automaattisen sahkopostiviestin avulla.

Oletusraporttien lisdaksi on my6s mahdollista luoda raportteja itse vastaamaan tarpeita.
Mukautetun raportin luomiseen vaaditaan parametreiksi niin sanottu sarja, nimike ja vari.
Raportin arvona on mahdollista kayttda jarjestelmaan luotavia palvelutasosopimuksen
mukaisia kalentereita tai oletuksena sisaltyvaa keskimaaraista asiakastyytyvaisyytta tai
ratkaistujen tikettien maaraa. Toisiinsa vertailtavat arvot koostuvat annetuista
parametreista. Tarvittaessa on myos mahdollista asettaa raportille suodatus. Suodatukseen

voi kayttaa Jira Query Language -kyselykielelld luotuja hakuja tarkentamaan raportissa
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kaytettyja tiketteja. JQL-kyselylla esimerkiksi on mahdollista kohdistaa tiettyihin ongelma- tai
pyyntotyypin sisaltaviin tiketteihin. Parametrit lisdttya raporttiin on saatavilla graafisena
raporttina viivadiagrammi ja taulukkoon maaritelty tietojoukko. Raportin aikavali
maaritelldan raportin kayttoliittymasta. Kuva 6 mukaisesti parametriksi on valittu
tukipyynto-pyyntotyyppiin kohdistuvan keskimaaraisen asiakastyytyvaisyyden arvio. Kuvan
esimerkin rinnalle olisi mahdollista lisata muita pyyntotyyppeja parametreiksi omilla

vareillaan.

Kuva 6. Raporttiin maariteltdvan parametrin luonti

Lisaa sarja

Sarja  Keskimé&é&rdinen luokitus "

Nimike  Tukipyynn&t

= i EENENN

Suodatusperuste | @ “Customer Request Type” = ®@

“Tukipyyntd”

Lisdd Sulie

5 Johtopaatokset jarjestelmasta

Jira Service Management palvelunhallintachjelmistona on alkuperéisesti luotu ketteran ja
jatkuvan kehityksen toimintatapojen mukaisesti mukautuvaksi. Ohjelmistoalusta on valmis
yrityksen tai toiminnan muutoksiin ja kehitykseen, joten toiminnallisuuksia niin projektien,
tikettilomakkeiden, lisdosien tai muiden ominaisuuksien osalta on mahdollista lisata ja
muuttaa tarpeen mukaisesti milloin tahansa. JSM palvelunhallintaohjelmistona on yrityksen
toimintatapoihin ja suuruuteen hyvin mukautuvainen ja sopeutuva sen laajojen

lisensointimahdollisuuksien vuoksi.

Tiketinhallintaohjelmiston toiminnallisuuden lisdksi Atlassianin kehittdaman
lisdosakeskuksessa ladattavissa olevien yli 3000 lisdosan avulla on mahdollista laajentaa
toiminnallisuuksia my06s perinteisen service desk -toiminnallisuuden ulkopuolelle.

Jarjestelma on hyvin avoin REST-arkkitehtuurin ohjelmistorajapintojen hyédyntamiselle,
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joten on mahdollista luoda myds asiakkuudenhallintaan liittyvia toiminnallisuuksia.
Atlassianin mukaan yksi suosituimmista toiminnan laajennuksista on omaisuuksienhallinta
kayttaen Atlassianin luomaa Insight — Asset Management -lisdosaa. Tietohallinnon kayttoon
Insight tuo mahdollisuuksia minimoida jarjestelmissa koituvia riskeja ja auttaa ratkaisemaan
ongelmia. Myos palvelin- ja ohjelmistohallinnan lisaksi on mahdollista luoda keskitetty kanta

kayttooikeuksien tai laiteomaisuuksien seuraamista varten.

Jira Service Management -tiketinhallintaohjelmistona hyodynnettyna on huomattava ero
niin sanottuun fyysiseen kdyton tuen toteutukseen. Tiketin saapuessa niin tukipyynt6ja
kasittelevan tiimin kuin asiakkaan valilla tapahtuvan interaktion toteuttaminen on paljon
sujuvampaa ja nopeampaa Jira Service Managementissa tiketin kommenttikentalla. Tiketteja
ei ole nimetty tietylle henkil6lle, vaan sen voi ensimmaisena vapautuva jononhoitajana
toimiva kasittelija ottaa tyon alle. Automaatioiden avulla on mahdollista nimeta tiketteja
esimerkiksi ohjelmistokohtaisesti tietylle henkil6lle kasittelyyn automaattisesti, jos se on

maaritetty tiketilla omassa kentdssaan, pyyntotyypilla tai muilla tavoin yksildidysti.
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6 Yhteenveto

Opinnaytetyon tarkoituksena oli toimia laajana informatiivisena kuvauksena kaytontuesta,
sen historiasta ja opinnaytetyon kirjoitushetkella olevista mahdollisista teknisen toteutuksen
tavoista. Teos kertoo myos service deskin perustakomponenteista, kuten IT-
palvelunhallinnasta (ITSM) ja sen tunnetusta palvelunhallinnassa kdytetysta viitekehyksesta
eli Information Technology Infrastructure Librarysta (ITIL), seka sen prosesseista. Tydssa
kasiteltiin IT-palvelunhallinnan ja sen viitekehyksien prosessien hyddyntamisesta Jira-

sovellusalustalla.

Opinnaytetyossa kasitellyt aiheet painottuivat tiketin-/palvelujenhallintajarjestelma Jira
Service Managementtiin (JSM). Ty6ssa kerrottiin samalla myos ohjelmiston kehittdjasta eli
Atlassianista seka Jiran tuoteperheeseen kuuluvista muista olemassa olevista ohjelmistoista.
Opinndytetyon paino pysyi kuitenkin JSM:ssd, mutta kyseessa olevaa ohjelmistoa verrattiin
muun muassa rinnakkaistuotteeseen eli Jira Softwareen. Opinndytetyon tavoitteena oli
kertoa Jira Service Management -ohjelmistosta, sen erilaisista lisensointimuodoista ja sen
hyodyista, miten saattaisi auttaa yrityksien toimintaa. Tydssa oli kerrottu esimerkkina
kayttotapaukset service desk- ja omaisuudenhallinnan -toteutuksille. Opinnaytetyon

kdaytannon osassa kerrottu service desk -toteutuksen tarkeimmista Jiran ominaisuuksista.
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Liite 1: Aineistonhallintasuunnitelma

Opinndytetyon ollessa toiminnallinen, ei sen saavuttamiseksi ja toteuttamiseen ole hyddynnetty
paivakirjatyyppista aineistoa, haastatteluja tai kyselyita. Tyon kdaytannon osuuden esittamiseen
kadytetty tieto perustuu opinndytetyon tekijan tydsuhteen tyotehtavista karttuneeseen taitoon ja
kokemukseen. Tekijan opinnaytetyon kirjoitushetkelld kyseessa olevan tyonantajan kanssa tehdyn
sopimuksen mukaisesti opinndytetyossa ei tietosuojasyista esiteta tai kayteta kaytannon
tapauksissa ja esimerkeissa tyoelamassa tapahtuneita kayttotapauksia tai projekteja. Tasta syysta

opinnaytetyd ei myoskaan sisdlla henkildtietoja, luottamuksellista tai salassa pidettavaa tietoa.

Opinnadytetyon kdytannon osuudessa esitettyyn informaatioon kdytetty aineisto koostuu
suurimaksi osaksi muistiinpanoista ja valokuvista, joiden omistajana toimii opinnaytetyon
kirjoittaja eli Henri Viitala. Opinndytetyon aineistoa sailytetdan opinndytetyon tekijan tietokoneen
C-asemalla ja tiedostoista on otettu varmuuskopio ulkoiselle kovalevylle. Aineistoa sailytetaan

opinnadytetyon julkaisusta vuoden ajan.
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