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Tama opinnaytetyo kasittelee ServiceNow-jarjestelmaa ja sen sisaltdmaa Employee Center-
portaaliratkaisua seka Service Catalog lomakepohjia. Ty6ssa kdydaan lapi erilaisia
jarjestelman mahdollistamia automatisointimahdollisuuksia erilaisten jarjestelman sisaltamien
tyokalujen avulla ja miten silla voidaan parantaa asiakkaan portaalikokemusta. Portaalin
seka lomakkeiden tavoitteena on nopeuttaa sisaisten tikettien kasittelya vahentamalla
manuaalista ty6ta ja ohjaamalla tiketit automaattisesti oikeaan tyéjonoon.

Portaali toteutettiin ServiceNow:n Employee Center-portaaliratkaisuun ja lomakkeet
rakennettiin Service Catalogiin siséaltyvalla Catalog Builder-lomaketydkalulla. Automatisointiin
hyédynnettiin ServiceNow:n client script-ominaisuuksia, Ul policyja seka Flow Designer-
tyokalua.

Tyon lopputuloksena saatiin aikaan sisainen asiakasportaali, josta kayttaja 16ytaa helposti
tarvitsemansa lomakkeet. Lomakkeissa kysytaan kaikki kyseisen asian hoitamiseen
tarvittava tieto, ja automaatio hoitaa tiketin oikean tyéryhman tydjonoon ilman, etta kayttajan
tarvitsee valttamatta tietaa, kenelle pyyntd kuuluu.

Avainsanat Automaatio, portaali, jarjestelma
Sivut 19 sivua



I\/| HAMK

FAY sttt

Information and communication technology Abstract
Author Waltteri Mantykoski Year 2023
Subject Customer service portal user experience improvement

Supervisors Toni Laitinen

This thesis covers the ServiceNow system and its Employee Center portal solution. The
thesis covers various automation possibilities included in the system by utilizing various
different tools and methods and how it they can be used to improve the customer portal
experience. The goal of the portal and its forms is to speed up the processing of internal
support tickets by reducing manual work and by automatically assigning the tickets to the
correct group’s ticket queue.

The portal was implemented with ServiceNow’s Employee Center portal solution and the
form templates were built using the Catalog Builder form tool. Automation was done by
utilizing ServiceNow’s client scripts, Ul Policies and the Flow Designer tool.

The thesis resulted in a customer portal, where the end-user can easily find the ticket forms
they need. The forms ask all the necessary information for that specific request, and by
utilizing automation the ticket is assigned to the correct assignment group’s queue without
the user needing to know which group the submitted request belongs to.
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Sanasto

API

ATF

CMDB

CSS

Dictionary

Employee Center

Flow Designer

GlideRecord

HR

HTML

Impersonointi

Application Programming Interface, eli ohjelmistorajapinta.

Automated Test Framework, ServiceNow:n tydkalu, joka
mahdollistaa jarjestelman testauksen automatisoinnin.
(ServiceNow, 2023I).

Configuration Management Database, tietokanta, joka sisaltaa

tiedot yrityksen laitteistoista ja ohjelmistoista.

Cascarding Style Sheets, kaytetaan yleisesti webbisivujen

tyylimaarityksiin.

ServiceNow:n Dictionary Entry taulu, joka sisaltaa kaikki

jarjestelmaan luodut taulut ja niiden kolumnien maaritykset.

ServiceNow:n portaaliratkaisu, joka on tarkoitettu yrityksen

henkilostolle. (ServiceNow, 2023c).

ServiceNow:n tydkalu, joka mahdollistaa prosessien

automatisointia. (ServiceNow, 2023f).

ServiceNow:n sisaltama API, jota kaytetaan

tietokantaoperaatioihin. (ServiceNow, 2023e).

Human Resources, eli henkildostohallinta.

HyperText Markup Language, merkintakieli, jota kaytetaan

webbisivujen tekemiseen.

ServiceNow:n ominaisuus, jolla jarjestelmanvalvojat voivat
kirjautua testausta varten toisen kayttajan profiiliin kayttaen

kyseisen kayttajan oikeuksia.

Information Technology, yleinen tietotekniikkaa tarkoittava

lyhenne.



SaaS

ServiceNow

Update set

Instanssi

ITSM

ITIL

Software as a Service, eli jakelumalli, jossa palvelun tarjoaja
yllapitaa ohjelmistoa palvelimillaan ja julkaisee sita internetin

valityksella tilauksena.

yhdysvaltalainen ohjelmistokehitysyritys, joka kehittaa ja yllapitaa

saman nimista jarjestelmaa. (ServiceNow, 2022).

ServiceNow:n ominaisuus, jonka avulla kehittaja voi siirtaa

tekemidan muutoksia instanssista toiseen. (ServiceNow, 2023j).

ServiceNow-alustan yksittainen ilmentyma, esim. testaus- tai

tuotantoinstanssi.

IT-palvelunhallinta (IT Service Management).

Information Technology Infrastructure Library. Joukko kaytantoja

IT-palveluiden suunnitteluun, toteutukseen ja yllapitoon.



1 Johdanto

Tama opinnaytetyd kasittelee toimeksiantajan projektia, jossa tavoitteena oli parantaa
yrityksen sisdista itsepalveluportaalia ottamalla kayttédn uusi portaaliratkaisu.

Toimeksiantajalla on kdytdéssdan SaaS-tyyppinen ServiceNow-jarjestelma ja kayttédn
otetaan ServiceNow:n sisaltdma Employee Center-portaaliratkaisu, joka on tarkoitettu

yrityksen sisaisille kayttjille.

Ty6ssa oli tavoitteena luoda helppokayttdisempi asiakasportaali yrityksen sisdisille
asiakkaille. Tavoitteena oli luoda siisti ja helppokayttdinen portaali, josta sisédinen kayttaja

|6ytaa tarvitsemansa lomakepohjat erilaisten hairio- tai palvelupyyntdjen tekemiseen.

Vaaraan tydjonoon johtavia tai puutteellisilla tiedoilla taytettyja pyyntoja tai hairidilmoituksia
voidaan ehkaista luomalla kayttotarkoitukseen spesifisia lomakkeita, jotka pyytavat kayttajaa
tayttamaan aiheeseen liittyvat vaaditut tiedot ja yleisesti opastavat kayttajaa, jotta kayttaja ei
voi lahettaa lomaketta ilman vaadittuja tietoja ja vikaa ratkaiseva ryhma voi aloittaa tyon

mahdollisimman pian ilman jatkokysymyksia.

Lomakkeet mahdollistavat myds niihin liittyvien prosessien automatisointia. Kayttaja ei
valttamatta tieda mihin tyéjonoon hanen pyyntdnsa tai vikailmoituksensa kuuluu. On myés
mahdollista, ettd esimerkiksi erilaisten laitteiden tai jarjestelmien yllapitovastuussa olevat
ryhmat vaihtuvat, jolloin lomakkeen dynaamisesti toimiva automatisointi varmistaa, etta

pyyntd menee automaattisesti mahdollisimman oikeaan tydjonoon.

2 ServiceNow:n esittely

ServiceNow on ohjelmistokehittajayritys, joka on perustettu Yhdysvalloissa vuonna 2003.
(ServiceNow, 2022).

ServiceNow tuottaa saman nimista palvelunhallintajarjestelmaa, joka siséltéa useita

palvelukokonaisuuksia, niihin sisaltyy muun muassa: (ServiceNow, 2023).

e IT Service Management (ITSM)
e HR Service Delivery
e  Customer Service Management (CSM)

e Employee Center



ServiceNow on pilvipohjainen SaaS palvelunhallinta-alusta, jonka avulla voidaan yhdistaa
organisaation eri liketoiminnot saman jarjestelman alle. Yksinkertaisella tasolla jarjestelmaa
voisi kuvata tyokaluna, joka mahdollistaa pyyntdjen ja hairididen tiketéinnin ja seurannan
seka saannollisten IT-palvelupyyntdjen kasittelyn ja katalogisoinnin. ServiceNow:n

tikettityyppeihin sisaltyvat mm.: (GetApp, 2023).

e Incident
¢ Change Request
e Problem

e Service Request

Nama ovat ITIL-ohjesdantdjen mukaisia termeja erilaisille tikettityypeille. Incidentit ovat
hairidtiketteja, eli incident avataan, kun jokin ei toimi halutulla tavalla. Change requestit ovat
muutospyyntdja, eli change request avataan, kun johonkin halutaan muutos. Tama voi olla
esim. uuden palvelun kayttdonotto tai poisto, tai esim. uuden ominaisuuden kehitys. Problem
eli ongelmatiketti on hieman samanlainen kuin incident, mutta problemia kaytetaan lahinna
incidentin juurisyyn tiketdimiseen ja ratkaisemiseen. Service Request on palvelupyyntétiketti,
jota kaytetaan yleisiin IT-palveluihin kuten esim. salasanan resetoimiseen tai laitteiston

hankintaan.

IT Service Management on ServiceNow:n ITSM ratkaisu, joka on suunniteltu IT-palveluiden
hallintaan organisaatiossa. ITSM-paketti tarjoaa monia tyOkaluja ja ominaisuuksia, jotka
auttavat organisaatiota parantamaan IT-toimintansa tehokkuutta. ITSM-paketti sisaltaa
tiketointijarjestelman muun muassa hairididen, muutosten ja palvelupyyntdjen hallintaan.
(ServiceNow, 2023a)

Customer Service Management on Asiakaspalvelun hallinnan ratkaisu, joka sisaltaa
erilaisia tyOkaluja asiakkaan palvelemiseen. CSM-moduulilla asiakas voi ottaa
palvelupisteeseen yhteyttad parhaaksi katsomallaan tavalla muun muassa sahkdpostitse,
puhelimitse, chatin tai sosiaalisen median kautta milla tahansa laitteella. Alykas tyénkulku voi
tarvittaessa ohjata asiakastiketit automaattisesti oikealle henkildlle/ryhmalle tiketin kontekstin

perusteella. (ServiceNow, 2022b).

HR Service Delivery (HRSD) on ServiceNow:n moduuli, joka sisaltdd monia tyontekijoille
hyddyllisia ominaisuuksia. HRSD:n avulla voidaan suoraviivaistaa erilaisia HR-palveluita
yhdelle ja samalle portaaliratkaisulle. Sisaltda esimerkiksi Employee Center-
portaaliratkaisun, jota voidaan hyodyntaa sisdisena portaalina tydntekijoille. (ServiceNow,
2023Db).



Service Catalog on ServiceNow:n sovellus, joka mahdollistaa palvelukatalogien luomisen.
Service Catalogin avulla voidaan luoda yksinkertaisia lomakepohijia, joita voidaan julkaista
seka sisaisille etta ulkoisille asiakkaille ServiceNow:n erilaisten portaaliratkaisujen kautta tai

suoraan ServiceNow:n kayttéliittyman kautta.

Employee Center on moniosainen ja dynaaminen portaali yrityksen sisaisille kayttajille.

Portaalin keskeisia ominaisuuksia ovat mm.:(ServiceNow, 2023c).

e Muokattavat portaalisivut

o Yhtenaistetty selaus kaikille sisaltotyypeille kayttden yhtenaista taksonomiamallia
e Sisaanrakennetut widgetit ja sivut joilla, yritys voi raatalodida sivut halutunlaiseksi
¢ Integroidut tydnkulut, joilla automatisoidaan yleisia prosesseja

e Mahdollisuus luoda kuratoituja sivuja suosituista aiheista

o Tyontekijakeskeinen navigointi

Employee Center parantaa tyontekijoiden tuottavuutta tekemalla tietojen ja palveluiden
etsimisesta helpompaa. Portaalin avulla tietojen ja palvelujen etsiminen on tehty

yksinkertaiseksi.

3 Toteutus

Jotta portaalista saatiin toimiva kokonaisuus, tarvittiin siihen useita osa-alueita.
Lahtotilanteessa hairio- tai palvelupyyntotiketin lahettaminen itsepalveluna on ollut
haastavaa. Kayttaja ei valttamatta tieda kaikkia tietoja, mita tikettia ratkaiseva ryhma
tarvitsee tiketin hoitamiseksi. Tiketin ratkaisu nopeutuisi merkittavasti, jos tiketin kasittelijan ei
tarvitse esimerkiksi esittda jatkokysymyksia vaan paasee heti aloittamaan tyoskentelyn.
Hyddyllista olisi myds, jos tiketti menisi suoraan oikeaan tydjonoon sille rynmalle, joka
kyseista laitetta/jarjestelmaa tai muuta vastaavaa yllapitaa. Tama on mahdollista toteuttaa

automatisoinnilla.

Vanhassa jarjestelyssa oli huomattu lukuisia parannuskohteita. Koska lomakkeita ei ollut
raataloity tiettyihin aihealueisiin, ei kayttajalta voitu vaatia kovin spesifista aiheeseen liittyvaa
tietoa vaan lomake koostui kdytanndssa otsikosta ja kuvauksesta, eika lomake opastanut
kayttajaa. Taman seurauksena oli myds mahdotonta tunnistaa tiketin sisallosta
automaattisesti, ettd mihin pyynto tai hairio liittyy, jolloin tikettien kasittelijat joutuivat

manuaalisesti siirtdmaan tiketteja oikeisiin jonoihin.



Tavoitteena oli myds vahentaa tiketoinnin kynnysta, silla kayttajilla oli usein tapana lahettaa
sahkopostia tai viestitella eri chattikanavilla ja pyytaa niiden kautta apua erilaisiin ongelmiin.
Tiketin teon tulisi tehda sen verran yksinkertaiseksi, etta se olisi kayttajan ensisijainen
kanava avunpyyntddn suht. pienissakin asioissa. Talla on lukuisia etuja, mm. se, etta tiketista
jaa jarjestelmaan jalki, jonka avulla voidaan tulevaisuudessa tarkistaa miksi tai miten jokin
muutos on tehty ja ndhdaan suoraan, kuka ne on tehnyt. Nain voidaan varmistua, etta
muutoksiin liittyva tieto ei katoa ja valtytaan turhalta selvitystyoélta tulevaisuudessa. Tikettien
kasittelijat myos kirjaavat tyétuntejaan ServiceNow-tiketeille, joka voi olla hyédyllista dataa

tulevaisuudessa esimerkiksi erilaisten tikettien ratkaisuun kaytetyn ajan selvittamiseen.

3.1 Tyojonon automatisointi

Jotta kayttajien pyynnét voitaisiin ohjata mahdollisimman oikeaan tydjonoon automaattisesti,
piti keksia keino, miten sellainen voitaisiin toteuttaa. Helpoin tapa olisi, jos kayttajalle
annettaisiin lomakkeille lista, josta valita minka ryhman tydjonoon tiketti lahetetaan. Tama ei
ole toimiva ratkaisu, koska laitteita, jarjestelmia ja niita yllapitavia ryhmia on aivan lilkaa

jokaisen tyontekijan ulkoa muistettavaksi.

Organisaation laitteet, jarjestelmat ja projektit ovat tallennettuna ServiceNow:n CMDB
(Configuration Management Database), eli konfiguraatiohallintatietokantaan.
Konfiguraatiohallinnan kautta laitetta tai jarjestelmaa yllapitava taho voi muuttaa kyseiseen
kohteeseen liittyvia tietoja. Koska moniin lomakkeisiin liittyi jarjestelman tai laitteen valinta,

vaikutti se hyvalta paikalta tallentaa myds tyoryhmatieto.

Jotta tiettyyn jarjestelmaan tai laitteeseen liittyva tiketti menee automaattisesti oikeaan
tydjonoon, paatettiin luoda CMDB-tauluun uusi kolumni nimeltad "Primary assignment group”,
eli paatyéryhma. Kentasta tehtiin referenssityyppinen, joka tarkoittaa, etta kentta viittaa
toisessa jarjestelman taulussa olevaan tietoon. Kentta laitettiin viittamaan jarjestelman
kayttadjaryhmatauluun sys_user_group. Tama mahdollisti sen, etta jokaiselle CMDB-taulusta
I6ytyvalle kohteelle voitiin valita oikea paaryhma, ja tata tietoa voidaan sitten hyédyntaa
lomakkeiden automatisoinnissa mydhemmin hakemalla kyseinen tieto laitteen tai

jarjestelman kautta.

3.2 Lomakkeiden toteutus

Lomakkeiden toteutukseen kaytettiin ServiceNow:n Catalog Builder tydkalua, joka on Service
Catalogiin siséaltyva editority6kalu lomakkeiden tekoon. Toimeksiantaja laati listan

tarvittavista erilaisista lomakkeista seka niissa tarvittavista kentistd. Lomakkeilla kysytaan



kyseiseen aiheeseen liittyvat tarvittavat tiedot pakollisina kenttina. Kuvan 1 lomake on hyva

esimerkki sellaisesta lomakkeesta, jonka Catalog Builderilla voi tehda.

Kuva 1 Esimerkki luodusta lomakkeesta

Uuden jarjestelman kayttoonotto

Uuden jarjestelman kayttddnotto

*Otsikko

*Kuvaus

*Uuden jirjestelman nimi

* Jarjestelman selkokielinen kuvaus

* Jarjestelman omistava liiketoiminta

IT

* Jarjestelmivastaava

* Paakayttaja

@ Add attachments

Required information

Lomakkeille luotiin myo6s kayttajalta piilotettuja kenttia, joita hyddynnetddn automaatiossa.

ServiceNow mahdollistaa Service Catalogissa skriptin liittdmisen kenttiin Catalog Client

Scripteilla. Client scriptit ovat ServiceNowssa kayttajan puolella tapahtuvia muutoksia, el

luodut client scriptit ajetaan kayttajan kayttoliittymassa eivatka ServiceNow:n palvelimella.

Skriptaukseen ServiceNow kayttaa ECMAScript5-standardin mukaista JavaScript-

ohjelmointikieltd (ServiceNow,2023d). ServiceNow:lla on myds lukuisia dokumentoituja

ohjelmointirajapintoja (API) joita skripteissa voidaan hyddyntaa erilaisiin toiminnallisuuksiin.

3.3 Client scriptit

Client script voidaan kaynnistaa kolmella eri tavalla:



e onlLoad
e onChange

e onSubmit

onLoad tyyppiset skriptit ajetaan siina yhteydessa, kun kayttdja avaa lomakkeen. Tama on
hyodyllinen esimerkiksi tilanteessa, jossa kayttajan nimi, puhelinnumero tai sdhkopostiosoite
halutaan tayttaa lomakkeelle automaattisesti hakemalla se kirjautuneen kayttajan tiedoista.
onChange tyyppisia skripteja kaytetaan tilanteissa, joissa lomakkeella halutaan tapahtuvan
jokin muutos, kun client scriptille maaritettya kenttdd muutetaan. onSubmit skriptit ajetaan

silla hetkella, kun kayttaja painaa lomakkeen tilauspainiketta.

Nama kaikki ovat eri tavoin hyddyllisia, mutta tassa kayttétapauksessa kaytettiin onChange
scriptia lomakkeen mukaan joko jarjestelman tai laitteen valintakentdssa. Kun kayttaja
valitsee listasta laitteen, onChange skripti kdynnistyy ja suorittaa queryn, eli tietokantahaun
jarjestelmasta. Skriptissd hyddynnetaan ServiceNow:n sisaltdmaa GlideRecord
ohjelmointirajapintaa. Kuvassa 2 on esimerkki client scriptistd, joka hakee
hairidilmoituslomakkeelle automaattisesti oikean tydéryhman (assignment group) valitun

jarjestelman perusteella.

3.4 GlideRecord

GlideRecord on ServiceNow:n sisaltdma API, joka on tarkoitettu ServiceNow:n tietokantaan
liittyviin operaatioihin. GlideRecord mahdollistaa tietojen hakemisen, paivittamisen ja
lisddamisen ServiceNow:n tietokantaan ja on olennainen osa ServiceNow:n

skriptausymparistoa.(ServiceNow, 2023e).

GlideRecordia hyddyntamalla voitiin rakentaa skripti, joka haki kayttajan valitseman laitteen
tai jarjestelman perusteella kyseiselle laitteelle tai jarjestelmalle maaritetyn paaryhman. Jotta
ryhmatieto saatiin talteen, tehtiin lomakkeille uusi kayttajalta piilotettu muuttuja, johon
skriptilld haettu ryhma tallennettiin. Nain saatiin automaattisesti haettua oikea tyéryhma
lomakkeelle. Tata piilotettua kenttda voidaan hyédyntda myéhemmin tydnkulussa (ks.
tyonkulku) asettamaan lomakkeelle tallennettu ryhma varsinaiselle tiketille, ja nain tiketti
menee automaattisesti oikeaan tydjonoon ilman, etta kayttajan tarvitsee itse tietaa, etta

kenen hoidettavaksi tiketti kuuluu.



Kuva 2 esimerkki Catalog Client Scriptista
- g ¢ o=

New client-scripts are run in strict mode, with direct DOM access disabled. Access to jQuery, prototype and the window object are likewise disabled. To disable this on a per-script basis, configure this ferm and add the "Isolate script” field. To disable this feature
for all new globally-scoped client-side scripts set the system property “glide.scriptblock.client.globals” to false.

Name |Set SO and AG | Application Global E]
Appliesto | ACatslogltem v Type | onChange ~|

Active Catalog tem | imoita hairiosta [2][e]
UIType | Al v| Variable name \ system ~‘

Applies ona Catalog Item view

Applies onTarget Record ]

v [~][E]@]E]%]
T, o S newvalue, isLoadd

soipBo @[] [CTE[8.[8][C
T function onChangs ng)
3 if ( ™
:
:
10
11 {
12 uuluva projekti
13 ering”, sys.u_service offering);
14
15 /5o 3, laitetaan fallbackina IT:n jonoon
16 f(s;
1—
18 '45493f17db22045@61763412F396192b" ) ;
b
21 ryhmén tikettijonoon
22 .u_primary_assignment_group);

Koska voi olla myds tilanne, ettd oikeaa jarjestelmaa tai laitetta ei jostain syysta 16ydy
ServiceNowsta, taytyy olla myo6s varajarjestely niille tapauksille. Tahan hyddynnettiin Service

Catalogin Catalog Ul Policyja.

3.5 Ul Policy

Ul policyt eli kayttoliittymasaannot mahdollistavat lomakkeella olevien kenttien
ominaisuuksien muuttamisen riippuen siita, mita kayttaja on lomakkeella valinnut. Ul
Policyssa annetaan ehto, jolla sdanté toteutuu (When to apply) ja varsinaiset tapahtumat,
jotka saanto tekee, mikali ehto toteutuu. Actioneissa valitaan lomakkeella oleva muuttuja
(variable), joka voi olla esim. lomakkeella oleva kuvauskentta tai valintalista, ja mita
muuttujalle halutaan tehda. Vaihtoehtoina actioneissa on muuttaa kentan pakollisuutta,
nakyvyytta tai muuttaa sen muokattavuutta seka maarittaa etta tyhjeneekdé muuttujan arvo

muutoksen yhteydessa. (ks. kuva 3).

Jotta kayttaja voi silti poikkeustilanteessa lahettaa tiketin, luotiin uusi "muu” valintaruutu
sellaisille lomakkeille, jotka vaativat jarjestelma- tai laitevalinnan. Tahan valintaruutuun liitetty
Ul policyn ehto maaritettiin niin, ettd jos "muu” valintaruutu on rastittu, niin jarjestelma
piilottaa jarjestelma-/laitevalinnan ja antaa kayttajan lahettda lomakkeen ilman valintaa.
Koska tyéryhman olisi tarkoitus tayttya automaattisesti jarjestelmavalinnan perusteella, se ei
tassa poikkeustilanteessa voi toimia ja tiketti ohjautuu oletuksena tiketin luonteen mukaan

joko yrityksen service deskin tai IT-tuen jonoon.



Kuva 3 Esimerkki Catalog Ul Policysta
= R e ¢ 8 ¥ = -

Catalog Ul policies are similar to standard Ul policies. Catalog Ul policies dynamically change variables that are part of a catalog item or change how variable sets are handled. Policies can also be applied when the variables are present in a Requested
Item or Catalog Task form. More Info

Applies to [ ACatalog ltem v| Application Global E]

* Catalog item | limoita hairigsta Q E] Active

> Short description | If "other” checkbox is checked

When to Apply | Script

Catalog Ul policy actions are applied only if al the following conditions are met
1. The catalog Ul policy is Active
2. The items in the Conditions field evaluate to true
3. The field specified in the catalog Ul policy is present on the specified catalog item

Catalog Condiions [ Add Filter Condition H Add "OR" Clause

o oD [ .

Applies on a Catalog ftem view Apply the catalog Ul policy actions when the form is loaded or when the user changes values on the form

Applies on the Target Record On load

Reverse the effects of the catalog Ul policy actions when the Conditions evaluate to false

Reverse if false

Related Links
Add to Update Set
Run Point Scan

= 7 Catalog Ul Policy Actions [Order - | Search @ & — |Acionsonsdlectedrows.. v
Ul policy = If "other” checkbox is checked
Name Read only Mandatory Visible Order ~
system Leave alone False False 100
1101 of1

3.6 Tyonkulku

ServiceNow mahdollistaa tydnkulkujen eli workflowien tekemisen. Tydnkulkuja voidaan
hyddyntaa monilla eri tavoilla asioiden automatisointiin ja esim. vahentda turhaa manuaalista
tyota automatisoimalla toistuvia tehtavia. Tyonkulku koostuu triggerista, eli ehdosta, jonka
toteutuessa tyonkulku kaynnistyy, seka actioneista eli tapahtumista jotka tyonkulku tekee

kaynnistyessaan.

Tyonkululla voidaan asettaa valmiiksi tiettyja arvoja, jotka pysyvat aina samana, tai
esimerkiksi vaikka kopioida lomakkeen kentasta tieto tiketin kenttdan (esim. kayttajan
kirjoittama selvitys voidaan kopioida tiketin kuvauskenttaan (description)). Tydnkulkuun
voidaan myos asettaa ehtoja, jolloin tiketin kulku tekee eri asioita tyonkulkuun maaritettyjen

ehtojen perusteella.

3.7 Flow Designer

Tassa projektissa portaalin lomakkeisiin liitettava tyonkulku toteutettiin ServiceNow:n
sisaltdmalla Flow Designer-tydkalulla. Flow Designer on ServiceNow:n ominaisuus, joka

mahdollistaa tyonkulkujen tekemisen visuaalisesti selkokielelld, iiman etta kayttajan tarvitsee



valttdamatta koskea koodiin ollenkaan, mutta sisaltdd myds skriptausmahdollisuuden seka

muita ominaisuuksia edistyneemmille kayttjille. (ServiceNow, 2023f).

Tyonkulku Flow Designerissa koostuu kolmesta paaosasta:

o Trigger, eli ehto, jonka toteutuessa tyonkulku kaynnistyy.
o Actions, eli tehtavat mita tyonkulku suorittaa.
o  Error handler, eli mekanismi, joka kaynnistyy, jos tydnkulussa ilmaantuu virhe

(error).

Triggerina voidaan kayttda monia eri vaihtoehtoja, se voi olla esimerkiksi edella mainitun
lomakkeen (catalog item) I&hettaminen. Taman lisaksi triggerind voidaan kayttaad mm.
jarjestelmaan saapuvaa sahkdpostia, tai vaikka ajastaa tydnkulku kdynnistymaan tietyin
aikavalein tai tiettyina kalenteripaivina. Triggeriin voidaan myds maarittaa lisdehtoja, joilla
voidaan rajata tyonkulun kaynnistymista. Esimerkiksi saapuvissa sahkoposteissa voidaan
maaritella, etta sdhkopostin pitaa tulla tietystad domainista, tai viestin pitaa sisaltaa jokin tietty
avainsana. Triggerien kanssa pitaa olla tarkkana, jotta niihin maaritetyt ehdot eivat toteudu

vahingossa muissa tilanteissa.

Tehtaviin maaritetaan kaikki tapahtumat mita tyonkulun halutaan suorittavan. Actioneilla voi
mm. l&hettdd sahkoposteja halutuille henkilbille, paivittaa tiketin tietoja tai luoda alitiketteja
(task). Tyonkulkuun voidaan my6s maarittaa ehtoja erillisilla if(jos)-lausekkeilla, eli jossa
tydnkulkuun maaritetty asia suoritetaan tydnkulussa vain, jos if-lausekkeeseen maaritetty
ehto toteutuu, ja jos ei niin tyonkulku jattaa kyseisen actionin tekematta ja siirtyy tyonkulussa
eteenpain. Actioneihin on myds mahdollista luoda wait-tyyppinen ehto, jolla voidaan
maarittaa tyonkulku odottamaan siihen asti, ettd maaritetty ehto toteutuu. Tydnkulkuun
voidaan myos liittda alitydnkulkuja (subflow), jolloin action suorittaa jonkin toinen kokonaan
erillisen tyénkulun. Kuvassa 3 on esimerkki yhdelle palvelupyyntdlomakkeelle laaditusta

tydnkulusta ja esimerkki erilaisista actioneista, joita tydnkulkuun voidaan valita.

Error handleria kaytetdan mahdollisten tydnkulussa ilmenevien virheiden raportoimiseen.
Error handleriin voidaan liittda actioneita samaan tapaan kuin itse tydnkulkuun, jonka avulla
voidaan esim. |&hettdd sahkdpostiviesti organisaation ServiceNow-yllapitdjille tapahtuneesta
virheesta lokitietoineen, jotta ongelma voidaan ratkaista. Error handlerin avulla voidaan
varmistua, etta vaikkapa asiakkaan lahettdma pyyntd menee onnistuneesti perille asti, eika
kay niin ettd asiakkaan pyyntd jaa taysin tiketdimatta ja asiakas kyselee vihaisena peraan,

ettd mitd hanen lahettdmalleen pyynnélle on tapahtunut. Esimerkiksi kuvassa 4 lahetetaan
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error handlerin lauetessa sahkopostia, joka tassa tapauksessa menee yllapitotiimille ja

sisaltaa virheen tiedot.

Kuva 4 Esimerkki Flow Designer tyonkulusta

servicenow Flow Designer

S
@ Sxbeecs ~ ®

ts Ostotilaus e

s N
'\ Test /‘

TRIGGER
@ Service Catalog

ACTIONS  Select multiple

e Get Catalog Variables from Projektien ostotilaus ®
2 @ Update Request Record &
3 0 Update Requested ltem Record @

Create Catalog Task @

Create Chedklist Record @

~ o w
n a
a
@
3
®

(+) Add an Action, Flow Logic, or Subflow

3.8 Portaalisivu

Portaaliin luotiin kayttajalle helppokayttdinen etusivu (dashboard) josta kayttaja nakee
silmayksella avaamansa tiketit ja niiden tilat, seka I6ytda helposti tarvitsemansa

lomakepohjat.

Kategoriointiin hyédynnettiin Employee Centerin Taxonomy-ominaisuutta. Taxonomy
merkitsee ServiceNow:ssa kategoriaa tai luokittelua, jonka tarkoituksena on yhdistaa erilaisia
sisaltdétyyppeja samojen otsikoiden alle. Toimeksiantaja oli laatinut listan erilaisista
aihealueista, joiden alle lomakkeet lisataan. Taxonomyihin lisattiin aihealueet paaotsikoittain,

ja naiden alle alaotsikot, joiden alle varsinaiset lomakkeet tulevat.

Etusivun muokkaamiseen kaytettiin ServiceNow:n Service Portalin konfiguraatiotydkalua.

Tyokalu sisaltda Brand Editorin, designerin, page editorin ja widget editorin.
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Brand Editoria kaytetdan nimensa mukaan portaalisivujen brandayksen muuttamiseen. Silla
voidaan asettaa portaalisivuille organisaation logo sekd maarittda sivujen varimaailmaa, joita

kaytetaan oletuksena kaikilla portaalisivuilla. (ServiceNow, 2023g).

Designer on sivun sisallon muokkaamiseen tarkoitettu visuaalinen muokkaustyokalu, jolla
portaalisivuja voidaan luoda ja muokata halutunlaisiksi. Designer mahdollista erilaisten

widgettien lisddmisen sivulle hiirellda raahaamalla. (ServiceNow, 2023h).

Page Editor antaa kayttajalle hierarkkisen nakyman portaalisivusta ja silla olevista
elementeista ja widgeteista. Nakymassa voi klikata haluamaansa elementtia ja paasee
helposti muokkaamaan siihen liittyvia asetuksia. Kuvassa 5 on esimerkki Page Editorin

nakymasta. (ServiceNow, n.d.).

Kuva 5 Esimerkki Page Editorin hierarkiandkymasta

Employes Center Homepazs
Edit Employee Center Homepage (ec_dashboard) page in Designer #

B rtane 1B oncpage Seac

Employee Center Homepage - Container 2 — Row 1 — Column 1 __

o B Instance 1 B Relevant for you

Row {cumz —
Column 3
iner 3
iner 4
Row 2

ec_dashboard

m
o)

Column 1

m
o)

Column 2
Column 3

Page Editor

to view a map of the hierarchical structure of any page.

From the map, you can select an element to expose it in a form below the page map.

Widget Editor on widgettien eli pienoisohjelmien tekoon tarkoitettu tydkalu. Widget Editorista
kayttaja paasee muokkaamaan widgettien HTML ja CSS arvoja sekd muokkaamaan
widgettien client ja server scripteja. ServiceNow siséltaa paljon valmiiksi luotuja widgetteja,
joita voi hyddyntaa suoraan tai muokata omaa kayttdéa varten, mutta jarjestelman omia
widgetteja ei ole mahdollista muokata suoraan, vaan niista taytyy tehda kopio, koska

oletuswidgetit ovat kriittisia monissa paikoissa. (ServiceNow, n.d.b).
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Kuva 6 Widget editorin muokkausnakyma
service

Linkit lomakkeisiin lisattiin portaalisivujen ylareunassa sijaitsevaan navigointipalkkiin. Koska
lomakkeille asetettiin kategoriat ja alikategoriat Employee Centerin taxonomyja hyddyntaen,
lisdys oli yksinkertaista ja lomakkeiden linkit olivat automaattisesti jarjestyksessa eri

otsikoiden alla portaalin ylapalkissa (ks. kuva 7).

Kuva 7 Navigointipalkki ja kategoriat

Hankinta, logistiikka & varastointi Kuituverkot « Tietohallinto / jarjestelmit « Tietoverkot « Turvallisuus

Hankinta Logistiikka Varastointi
Projektien ostotilaus Huoltopyyntd RMA palautus
Logistiikkapyynto
Palvelupyyntd
4 Testaus

Jotta lomakkeet saatiin testattua toimivaksi, hyddynnettiin lomakkeiden testauksissa
ServiceNow:n imitointiominaisuutta (impersonate). Imitointi antaa jarjestelmanvalvojille
oikeuden kirjautua muille jarjestelman kayttajille ja sen avulla jarjestelmanvalvoja voi
tarkistaa, milta jarjestelma nayttaa tavallisen kayttajan nakokulmasta. Tama on todella
hyodyllinen tilanteissa, joissa pitda varmistaa, etta kayttajalla on riittdvat oikeudet jonkin
uuden ominaisuuden kayttamiseen, tai jos halutaan varmistaa, etta jokin tieto nakyy

kayttajalle oikein. (ServiceNow, 2023i).
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Toimeksiantajalla oli kaytdssaan ServiceNow:sta kehitys-, testi- seka tuotantoinstanssit.
Tyota tehtiin kehitysinstanssissa (dev), ja kun tyd oli valmis, se siirrettiin testiymparistéon

ServiceNow:n sisaltamalla update set-ominaisuudella lopullista testaamista varten.

4.1 Update set

Update setit eli paivityspaketit ovat ServiceNow:n kehittgjille tarkoitettu ominaisuus, joka
mahdollistaa tehdyn tyon siirtdmisen instanssista toiseen, esimerkiksi kehitysymparistosta
testi- tai tuotantoymparistoon, koska luonnollisesti mitddn muutoksia ei tulisi tehda suoraan
tuotantoymparistdon siihen liittyvien riskien takia. Update set on erdanlainen lista, joka keraa
muistiin kaikki kayttajan jarjestelmaan tekemat muutokset, esimerkiksi erilaiset
konfiguraatiomuutokset, jolloin ne voidaan replikoida toisessa instanssissa. Update setit
osaavat myos tarkistaa muutokset mahdolliset konfliktien varalta, eli jos esimerkiksi testi- tai
tuotantoymparistdssa on eri versio jostain muutetusta tiedosta, jota update setissa on
muutettu, update set ei anna tehda kyseista muutosta, kunnes kayttaja on tarkistanut
kyseisen konfliktin ja joko hypannyt kyseisen muutoksen yli, tai hyvaksynyt muutoksen

tekemisen. (ServiceNow, 2023)).

Update setit ovat erittain hyodyllinen ominaisuus mutta siind on myos pienia riskeja. Koska
kayttajalla voi olla tydn alla samaan aikaan useita eri projekteja, joille on luotu omat update
settinsa, on mahdollista, etta kayttajalla on esimerkiksi vaara update set valittuna. Tama voi
johtaa siihen, etta toiseen projektiin liittyvia muutoksia siirtyy vaaran projektin mukana tai osa
muutoksista jaa puuttumaan. Kehittajan on hyva tarkistaa update setin sisaltd ennen sen
siirtdmista, mutta laajemmissa projekteissa voi olla satoja eri muutoksia, jolloin listasta tulee

pitka ja jotain muutoksia saattaa jadda huomaamatta.

Tassa etuna on se, ettd toimeksiantajalla kehitys- ja testiymparistd ovat erilldan. Koska
update setti siirretdan ensin testiymparistdéon, voidaan varmistua, ettd se toimii siirron jalkeen
testiymparistossa halutulla tavalla. Nain voidaan melko varmasti varmistua siita, etta siirretyt
muutokset toimivat myds tuotantoinstanssissa toivotulla tavalla eikd update setin mukana

siirtynyt mitdan epéatoivottua.

Update setit mahdollistavat myds muutosten perumisen, mikali huomataan etta tehty muutos
ei jostain syysta toimi tai jokin menee pahasti pieleen, niin muutokset voidaan perua ja

muutetut tiedot muuttuvat takaisin vanhoihin versioihinsa. (ServiceNow, 2023k).
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4.2 Automated Test Framework

ServiceNow sisaltdd myods mahdollisuuden automaattisiin testeihin Automatic Test
Framework (ATF) tyékalulla. Automaattitesteja ei hydédynnetty tdssa projektissa, mutta niista

on ollut apua aikaisemmissa tydstamissani projekteissa.

Automaattitestin avulla kayttaja voi maarittaa askel kerrallaan, mita kayttoliittymassa pitaa
testata. Kaytanndssa kayttaja maarittelee askel kerrallaan, mita jarjestelman pitaisi syottaa
mihinkin kenttdan, ja mita painikkeita tulisi painella, ja voi pyytaa jarjestelmaa varmistamaan,
ettd esim. luotu tiketti 16ytyy lahettamisen jalkeen jarjestelmasta tai tieto tallentuu oikein. Jos
automaattitesti ei syysta tai toisesta padse etenemaan seuraavaan vaiheeseen tai jokin
varmistus ei mene lapi, ilmoittaa testi virheesta. Tama on hyddyllinen ominaisuus esimerkiksi
jarjestelman versiopaivitysten yhteydessa, jotta voidaan varmistua, etta kaikki kriittiset
jarjestelman toiminnot toimivat yha toivotulla tavalla, eika jarjestelman yllapitajien tarvitse
aina kayda kaikkia asioita kasin yksitellen 1api. Automaattitesteja kayttamalla varmistuu

my0s, etta testi tapahtuu aina taysin samalla tavalla. (ServiceNow, 2023l).

Kuva 8 Esimerkki automaattitestin askeleista

Test Steps (9)  TestResults  Mutually Exclusive Tests  Breakpoints

= V¥ |Executionorder ~ |Search @ & — | Actions on selected rows... R4l Add Test Step | Add Test Template

Test = Cinia, Catalog palomuuripyyntd

Q. Display name Description Table Executionorder & Active Notes

Create and impersonate user with first name ‘Aute’ and |ast name Testasja'
With roles: itil

-

CreateaUser true

N

Open a Catalog Item Open 'Firewsall request form'’ catalog item true

Answer the guestions on the form as follows:
Caller = Guest
Set Variable Values and Contact = Testi Testazja
and Short description = testi
and Description = testi

w

true

-

Order Catalog Item Order item and confirm that ordering is successful true

Validate there is at least one record in 'sc_request’ matching query:
Record Query Sys D starts with {{Step 4: Order Catalog Item.Request]} Request [sc_request]
With a failure timeout of 5 Seconds

true

Validate there is at least one record in ‘sc_task’ matching query:
Record Query Request = {{Step 4: Order Catalog Item.Request]} Catalog Task[sc_task]
With a failure timeout of 5 Seconds

o

true

~

Open a New Ferm Open a new Time Worked' form Time Worked [task_time_worked] true

Set the following values on the form:
Comments = test
and Type = Asentaja
Set Field Values and Date = 30.10.2020 Time Worked [task_time_worked]
ep 6: Record Query.First record]}
and Start = 14:00:00
and End = 15:00:00

®

true

o

Submit a Form Submit the current form and confirm form submitted to server true

1 to9of?

5 Tulokset ja jatkokehitys

Tyo eteni mielestani hyvin sujuvasti, eika tydhon tarvinnut tehda matkan varrella kovin isoja

muutoksia. Tama projekti ei ole ensimmainen tyo, jota olen toimeksiantajalle tehnyt, joten
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monet kaytannot ovat jo aikaisemmin vakiintuneet ja sen ansiosta tyohon liittyvat

vaatimukset olivat jo melko selkeasti listattuna aikaisemmin totuttuun tapaan.

Portaalin etusivusta saatiin mielestani helppokayttéinen ja eri aihealueisiin liittyvat lomakkeet
ovat kategorisoitu jarkevasti ja loogisesti. Lomakkeiden sisaltd ja ominaisuudet vastaavat
toimeksiantajan toiveita, ja niiden ymparille rakennettu automaatio helpottaa huomattavasti

tikettien lahettamista.

Aiheesta saatiin toteutettua toimiva kokonaisuus ja kayttajat ovat aloittaneet uuden
portaaliratkaisun kaytén. Rakentavaa palautetta on jo tullut ja pienia korjauksia on jo tehty.
Portaalia tullaan jatkokehittdmaan palautteiden perusteella ja lomakkeita voidaan myos lisata
helposti kayttjien tarpeiden mukaan, ja samoja tekniikoita voidaan hyédyntaa
tulevaisuudessa pienilld muutoksilla myds ulkoisilla asiakkailla hyddyntaen esim.

ServiceNow.n CSM-moduulia.

6 Pohdinta

Ty0 vaati useiden eri ServiceNow:n osa-alueiden ja tyokalujen kayttdéa ja oli mielestani hyva
tapa paasta ServiceNow:n perusasioihin kasiksi. Jarjestelmana ServiceNow on hyvin
monipuolinen ja kehittyy jatkuvasti uusien versiopaivitysten myéta. Olen saanut tydskennella
jarjestelman parissa toimeksiantajayritykselld jo muutaman vuoden, ja opin silti joka paiva
jarjestelmasta jotain uutta. Jarjestelman kayttajien maarasta paatellen uskon, etta

ServiceNowiin perehtymalld saa aikaan pitkan uran saman jarjestelman parissa.

ServiceNow on jarjestelmana sen verran laaja, etta sita on yllattavan vaikea kuvata lyhyesti.
Aloitin aikanaan jarjestelman parissa tydskentelyn taysin jarjestelmasta tietamattémana, kun
toimeksiantaja oli ottamassa jarjestelmaa kayttdéon ja jarjestelmaan on taytynyt perehtya

hiljalleen yksi ominaisuus kerrallaan.

ServiceNow:lla on erittdin kattava dokumentaatio, jota he yllapitavat itse, ja se helpottaa
jarjestelman opiskelua merkittavasti. Tasta konkreettisena esimerkkina vaikkapa se, etta
opinnaytetyon lahdeluettelo koostuu ldhes taysin ServiceNow:n omasta dokumentaatiosta.
Jarjestelma on myods maailmalla hyvin suosittu ja taten sisaltaa aktiivisen community-
foorumin, jossa kehittajat kyselevat neuvoja toisiltaan ja usein ongelmiin 16ytad myds
hakukoneiden kautta ratkaisun, silla joku on todennakoisesti tormannyt ennen
vastaavanlaiseen ongelmaan ja kysynyt siitd foorumeilla. ServiceNow:lla on myds kattava
kurssivalikoima jarjestelman opiskeluun ja kursseilta voi saada jarjestelman yllapitoon seka

kehittamiseen liittyvia erilaisia sertifikaatteja.
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ServiceNow:ssa tydskentelyyn ei tarvitse juuri ollenkaan ulkoisia tydkaluja, vaan lahes kaikki
kehittaminen tapahtuu jarjestelman omassa kayttolittymassa siella olevilla tydkaluilla.
Jarjestelman omat tydkalut toimivat mielestani hyvin ja niilld on mukava tehda kehitysty6ta, ja
jarjestelmaan tulee jatkuvasti uusia tyékaluja ja ominaisuuksia, jotka helpottavat

tydskentelya.
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