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Kaytetyt termit ja lyhenteet

AD

BCC

CA

CcC

DNS

Domain

HTTP

HTTPS

GNU GPL

IP

IMAP

Lisenssi

Lisdosa

Active Directory. Windows-toimialueen kayttajatietokanta.

Blind carbon copy. Sahkdposti lahetetddn osoitteeseen
kopiona. BCC-vastaanottajat eivat nde osoitteita, jotka on
lisatty BCC-riville.

Certificate Authority. Digitaalisten varmenteiden mydntaja.

Carbon copy. Sahkoposti lahetetddn osoitteeseen
kopiona.

Domain Name System. Internetin nimipalvelujarjestelma.

Toimialue. Windows-ty6asemia voidaan hallita keskitetysti
palvelimelta.

Hypertext Transfer Protocol. Selaimien ja www-
palvelimien tiedonsiirtoprotokolla.

Hypertext Transfer Protocol Secure. HTTP- ja SSL/TLS-
protokollan yhdistelma tiedon salattua siirtoa varten.

GNU General Public License. Vapaiden ohjelmistojen

julkaisuun tarkoitettu lisenssi.

Internet Protocol. Numerosarja, jolla yksildéidaan verkossa
olevat laitteet.

Internet Message Access Protocol. Sahkdpostien lukuun
tarkoitettu protokolla.

Immateriaalioikeuden  alaisten  tuotteiden  kayttoon
oikeuttava sopimus.

Lisdosa Redmine-projektinhallintajarjestelmaan.

Lookup Forward Zone DNS-palvelimen tehtava. Muuttaa nimet IP-osoitteiksi.



Nginx WWW- ja vélityspalvelin.

POP Post Office Protocol. Sahkdpostin hakuun tarkoitettu
protokolla.

Rake Ruby-kielella Kirjoitettu tietokoneohjelmistojen

kdantdmiseen ja asentamiseen suunniteltu tydkalu.
Ruby Oliopohjainen ohjelmointikieli.

SSL Secure Socket Layer. Salausprotokolla tietoliikenteessa.
Toiminta perustuu sertifikaatteihin.

Sertifikaatti Digitaalinen varmenne.



1 JOHDANTO

1.1 Tyon tausta

Magic Cloud Oy:lla on kaytéssa Redmine-projektinhallintajarjestelma. Yrityksen
tyéntekijat ovat voineet kirjautua jarjestelmaan sisdan ja pitda kirjaa projektien
etenemisesta. Yrityksessa oltiin tietoisia, ettd Redminea on mahdollista muokata
myOs teknisen tuen tydvélineeksi. Tama mahdollistaisi asiakkaita tekemaan
tukipyynt6ja Redmineen seka sivuston ettd sahkdpostin valityksella. Aihe koettiin

sopivaksi opinnaytety6ta varten.

1.2 Tyon tavoite

Taman opinnaytetydn tavoitteena on esitella Redmine-projektinhallintajarjestelméaa
ja siihen liittyvia aihealueita, kuten projekteja ja projektinhallintaa. Ty6ssa kaydaan
lapi myds lyhyesti helpdesk. Tydn toteutuksen tavoitteena oli mahdollistaa
Redminen kayttd yrityksen teknisen tuen tydvalineena. Haluttiin, ettd asiakkaat
voisivat rekisterditya yrityksen Redmineen olemassa olevilla AD-tunnuksillaan.
Tukipyyntdjen tekemisen haluttin olevan mahdollista seka internetin etta
sahkdpostin valitykselld. Asiakas voisi samalla ndhda avaamansa tukipyynnét
kirjautuessaan yrityksen Redmine-sivustolle.

1.3 Tyoén rakenne

Luvussa kaksi maaritelladn projekti-termi, esitelladn erilaisia projektityyppeja ja
kaydaan lapi, mitd hydtyja projektien kayttdminen tuo. Kolmannessa luvussa
maaritellddn projektinhallinta sekd esitellddn projektisuunnitelman  runko.
Neljannessa luvussa maaritellaan projektinhallintajarjestelma ja esitelldan lyhyesti
muutamia projektinhallintajarjestelmia. Viidennessa luvussa kdydaan lyhyesti 1api
Helpdeskid. Kuudennessa Iluvussa esitellddn vahan laajemmin Redmine-
projektinhallintajarjestelmada ja sen ominaisuuksia. Kahdeksannessa luvussa

kdydaan lapi Redminen kayttéonotto teknisen tuen tydvalineeksi. Luvussa



yhdeksan esitellddn esimerkin avulla Redminen toimintaa Helpdesk-kaytdssa.
Lopuksi on lyhyt yhteenveto ja pohdinta tydsta.

1.4 Yrityksen esittely

Tyd toteutettiin Magic Cloud Oy:lle syksylla 2014. Magic Cloud Oy on Tampereella
toimiva yritys, joka syntyi, kun Micro Magic Oy -nimisen yrityksen
konesaliliiketoiminta eriytettiin omaksi tytaryhtibkseen vuonna 2012. Yritys tarjoaa
yrityksille ratkaisuja kaikkiin ICT-tarpeisiin. Erikoisosaamisena ovat monipuoliset ja
turvalliset pilvipalvelut. Yrityksen asiakaskunta koostuu erikokoisista eri toimialojen
yrityksistd ympari Suomea. Asiakaskunnassa on vahvasti edustettuna tilitoimistot
seka ohjelmistoalan yritykset. Yrityksen tavoitteena on tarjota palveluita jatkossa
yhda useammalle yritykselle, samalla séilyttden joustavuuden, osaamisen ja
erinomaisen asiakaspalvelun. (Magic Cloud [viitattu 11.5.2015].)
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2 PROJEKTI

2.1 Projektin maarittely

Projekti sanana tarkoittaa ehdotusta tai suunnitelmaa. Suomen kielessa
synonyymi projekti-sanalle on hanke, vaikkakin hankkeella viitataan usein
laajempaan kokonaisuuteen (Ruuska 2012, 18). Ruuskan (2012, 19) lyhyen
maaritelman mukaan “projekti on joukko ihmisid ja muita resursseja, jotka on
tilapaisesti koottu yhteen suorittamaan tiettya tehtavaa”. Young (2010, 15)
maarittelee projektin hyvin samankaltaisesti todeten, ettd projekti on hetkellinen
pyrkimys tavoittaa jotkut tietyt tavoitteet maaritetyssa ajassa. Tarkemmin projektin
on maaritellyt Ruuskan (2012, 19-20) mukaan Choudhury (1988) luettelemalla
projektille tyypilliset piirteet: tavoite, elinkaari, itsendinen kokonaisuus,
ryhmatydskentely, vaiheistus, ainutkertaisuus, muutos, seurannaisperiaate,
tilaustyd, yhtenaisyys ja epayhtendisyys, alihankinnat seka riski ja epavarmuus.

Projektin koko ja siihen kuluva aika saattaa vaihdella hyvin paljon.

Projektipaallikké vastaa projektiryhman johtamisesta, paatdksenteosta seka
viestinnasta johtoryhman sek& muiden sidosryhmien kanssa. Johtoryhma tukee
projektipaallikkda seka tekee paatdksia koskien projektin rajausta, aikataulua ja
resursseja. Projektiryhma koostuu asiantuntijoista, jotka vastaavat tietystéd osasta
projektia (Ruuska 2010, 21). Projektiin saattaa kuulua ihmisia hyvin laajasti
organisaation eri osa-alueilta — jopa eri maista (Young 2010, 15).

2.2 Projektien kaytto

Projekteja kaytetddn organisaatioissa ja yrityksissa tehostamaan toimintaa
(Ruuska 2012, 27). Projekti perustetaan yleensd, kun jotain tehdadn ensimmaista
kertaa tai jotain olemassaolevaa ty6tapaa halutaan muuttaa — projektit ovat keino
organisaatiolle vastata ymparistémuutoksiin. Jos organisaation toiminta on hyvin
projektivetoista, organisaation menestys on sidoksissa sen kykyyn hallita
projekteja (Ruuska 2012, 28). Projektin padmaara ei aina valttdamatta ole tuote,
vaan se voi olla myds ratkaisu johonkin ongelmaan (Ruuska 2012, 20).
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Pelinin (2011, 33-34) mukaan erilaisia projektityyppeja ovat:

— Tuotekehitysprojekti, jossa lopputuote voi olla sarjavalmistukseen
soveltuva tuote.

— Tutkimusprojekti, on projekti jossa pyritaan I6ytdméaan johonkin
ongelmaan ratkaisu. Edeltaa usein tuotekehitysprojektia.

— Toiminnan kehittamisprojekti, jossa pyritdan tehostamaan toimintaa.

— Toimitusprojekti, on projekti jonka yritys toteuttaa toimeksiannosta
asiakkaalle.

— Investointiprojekti, on monesti toimitusprojekti tilaajan kannalta.

Ruuskan (2012, 25) mukaan projekteja voidaan luokitella myds kaytettavissa

olevan ajan mukaan:

— Normaali projekti: Aikaa ja resursseja on riittdvasti projektin
suorittamiseen sovitussa aikataulussa.

— Pikaprojekti: Aikataulua pyritdan nopeuttaa resursseja lisdamalla.
Laadusta voidaan tinkia.

— Katastrofiprojekti: Lahes kaikki on sallittua, silla kaikki on aikataulusta

jaljessa. Laadulliset puutteet ja ylitydt hyvaksytaan.

2.3 Projektien kdayton hyodyt

Kun organisoidaan tybtehtavat projekteiksi, saavutetaan merkittavia etuja.
Voimavaroja voidaan keskittda tarkeisiin tehtéviin. Projekteissa on mahdollista
kayttdd delegoivaa tydskentelytapaa, jolloin vastuuta jaetaan aseman sijasta

asiantuntijuuden mukaan. (Ruuska 2012, 27.)

Projektissa saattaa olla ihmisid organisaation eri osa-alueilta. Tiimin jasenien
ainoa yhteinen tekija saattaa olla projekti. Tiimin jasenista jokainen antaa oman
panoksensa yhteiseksi hyddyksi. Mikéli jasenet sitoutuvat tiimiin, se tuottaa paljon
hybtyja organisaatiolle: véhentdd tuotekehittelyyn kuuluvaa aikaa, parantaa

ongelmienratkaisukykya, keskittaa resursseja asiakastyytyvaisyyden
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parantamiseksi, kehittdd uusia taitoja seka edistda tehokkaampaa tydskentelya.
(Young 2010, 23-24.)
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3 PROJEKTINHALLINTA

3.1 Projektinhallinnan maaritelma

Ruuskan (2012, 31) mukaan Barnes on maaritellyt projektinhallinnan tydkaluksi,
jonka avulla maaritelldan jonkin tehtdvan suorittamiseen vaadittavat toimenpiteet
ja tavoitteet sekd organisoidaan resurssit siten, ettd maaritetyt tavoitteet
saavutetaan. Projektinhallinta n&hddan suurissa maarin olevan ihmisten
johtamisesta. Young (2010, 15) kuvailee projektinhallinnan hyvin samankaltaisesti
olevan prosessi, jossa resursseja hallitaan tavalla, jolla saavutetaan joku tarkasti

maaritelty paamaara.

3.2 Projektisuunnitelma

Projektisuunnitelman tarkoitus on luoda edellytykset projektin onnistumiselle. On
tarkedd, ettd suunnittelu on realistista sekd dynaamista. Paalinjojen taytyy olla heti
projektin alussa selvilla. Tarkedad on kuitenkin muistaa, etté projekti elad koko ajan,
jonka vuoksi liian yksityiskohtaista suunnitelmaa ei kannata aluksi tehda. (Ruuska
2012, 177.)

Youngin (2010, 131-132) mukaan projektisuunnitelman tarkoitus on:

selvittdd mita kaikkea taytyy tehda

minimoida riskit ja epatietoisuus

maaritella laatuvaatimukset

antaa rakenne tdiden suorittamista varten

mahdollistaa tehokas valvonta

saavuttaa vaaditut toimenpiteet mahdollisimman lyhyessa ajassa.

Pelinin (2011, 79) mukaan huolellisella projektin suunnittelulla valtttdd muun

muassa seuraavat ongelmat:

— projektin viivastyminen

— keskeneraisen projektin toimitus
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— kiire

— resurssien puute

— monet aikataulumuutokset

— ehkaistavissa olevat ongelmat.

3.2.1 Nakokulmat suunnitteluun

Berkun (2006, 58-66) esittelee kolme nakdkulmaa, joiden pohjalta suunnittelua on

hyva lahestya: liiketoiminnan, tekniikan ja asiakkaan nakékulma.

Liiketoiminnan nakoékulma: Keskitytddn asioihin, joilla on vaikutusta
organisaation tulokseen. Liiketoiminnan nakdkulman taytyisi antaa vastaukset
kysymyksiin: mitkd ovat asiakkaan tarpeet, mitd heille voitaisiin tarjota ja milla
perusteella asiakkaat hankkisivat tuotteen/palvelun. Lisdksi taytyisi tietdd miten
projektin toteuttaminen vaikuttaisi organisaation talouteen: miten paljon resursseja
kuluisi ja mita kilpailuetua se toisi.

Tekniikan nakokulma: Pohditaan, mitkd ratkaisut olisivat tekniikan kannalta
kaikkein parhaimmat, ottamatta niinkdan kantaa liiketoiminnan tai asiakkaan
nakdkulmaan. Tekniikan nakdkulmasta projektin taytyisi antaa vastaukset
kysymyksiin: mitd on tehtava, miten ratkaisu toimii, miten ratkaisu toteutetaan
luotettavimmalla tavalla. Liséksi taytyy selvittdd, milté osilta tiimin asiantuntemus

riittdd ja miten mahdolliset puutteet asiantuntemuksessa korjataan.

Asiakkaan nakokulma: Otetaan huomioon keitd asiakkaat ovat ja mitd he
paivittain tekevat, sekd mitkd toimenpiteet ja muutokset auttaisivat heita.
Asiakkaan nakékulma rakentuu sekd@ vaatimuksista ettd tutkimustydsta, ja
projektin on kyettava vastata kysymyksiin: mita asiakkaat tekevat, mitd ongelmia
heilla on, mita he tarvitsevat ja mitk&d ovat mahdollisuudet auttaa heita.

3.2.2 Projektisuunnitelman sisalté

Projektisuunnitelmassa suunnitellaan projektin Iapivienti. Pdapaino on siind mita

tehdaan, kuka tekee ja missa ajassa. Projektipaallikkd laatii projektisuunnitelman
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rungon, jonka pohjalta ty6kokonaisuudet tarkennetaan omiksi tehtavikseen.
Tarvittavat tyémaarat arvioidaan. Tehtédvat organisoidaan projektiryhman
suoritettaviksi. (Pelin. 2011, 81,83.)

Pelin (2011, 86-89) esittda projektisuunnitelman rungon:

Projektin maarittely: Kuvataan syyt, jotka johtivat projektin aloittamiseen,
maaritelladn projektin tavoitteet ja tehtavat. Kuvataan ymparisté eli mahdolliset
rinnakkaiset projektit tai projektiin liittyvat tehtavat sekd muut projektin ulkopuolelle
jaavat osat. Maaritellaan tavoitteet:

aikatavoite

— kustannustavoite

— tulostavoite

— tuotanto- ja kapasiteettitavoitteet
— tekniset tavoitteet seka laatu

— ymparist6- ja turvallisuustavoitteet.

Projektiorganisaation kuvaus: Tehdaan projektin koosta riippuen joko
henkildluettelo tai organisaatiokaavio. Henkiléluettelo on riittdva pienien projektien
kohdalla, mutta suurimmissa projekteissa olisi hyva piirtda organisaatiokaavio.

Toteutussuunnitelma: Arvioidaan projektin tehtavat, tydmaarat, aikataulut seka
resurssisuunnitelmat. Useasti tama vaihe toteutetaan
projektinhallintajarjestelmalla.

Riskien ja ongelmien kartoitus: Jokaisessa projektisuunnitelmassa on hyva olla
ennakoituna mahdollisia riskitekijoita. Taman osion puuttuminen

projektisuunnitelmasta kertoo siita, ettei mahdollisia ongelmia ole mietitty.

Budjetti: Maaritellddn kustannukset ja eritelladn mistd arvio tulee, maksuaikataulu

sekd miten kustannusten seuranta suoritetaan.

Tiedonvalitys ja paatoksenteko: Maaritellddn kuinka tiedottaminen hoidetaan
projektin aikana. Eritellaan erikseen miten tiedottaminen tapahtuu projektiryhméan

kesken, organisaation sisélla ja julkisesti.
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Projektin valvontamenettelyt: Maaritellaan projektin seurantatoimenpiteet kuten
raportit ja niiden jakelun aikataulut.

3.3 Projektin elinkaari

Ideointi, valmistelu / Markkinointi ja myynti: Projektit syntyvat usein ideasta,
joka tulee joko organisaation sisdltd tai organisaation ulkopuolelta, esimerkiksi
asiakkaalta. Monesti kaikkia syntyvia ideoita ei voida tydstaa aktiivisina projekteina

resurssien puutteesta johtuen. (Young 2010, 53.)

Investointiprojektissa asiakas tunnistaa mahdollisen projektin aiheen. Asiakas
tekee projektista investointipdatdksen ja kilpailuttaa projektin toteutus. Toimittaja
valitaan, jonka jalkeen tilaus tai sopimus tehdaan (Artto ym. 2006, 56-57.)

Toimitusprojektissa projektien toimittaja yrittda tunnistaa potentiaaliset asiakkaat ja
tarjota naille tuotteita seka palveluita. Mahdollisimman hyvan projektisopimuksen
saamiseksi taytyy valmistautua tarjouskilpailuun, valmistella oma tarjous seka

neuvotella asiakkaan kanssa. (Artto ym. 2006, 54-55.)

Aloitus ja maarittely: Projekti voidaan katsoa alkaneeksi, kun asiakas tai
projektitoimittaja on tunnistanut mahdollisen projektin aiheen ja alkanut
maarittelemaan sita lisda. Maarittelyvaiheessa on tarkoitus selvittda, miksi projekti
on tarked, onko se mahdollista toteuttaa ja mitkd ovat sidosryhmia. (Artto ym.
2006, 101.) Projektille taytyy asettaa tavoitteet sekd paamaara. Mahdolliset
riskitekijat on myds hyva maaritella. Liséksi laaditaan alustava projektisuunnitelma.
Projektin aloitusvaiheessa on tarkeaa, ettéd projektin tekijat seka eri sidosryhmat
maarittelevat yhdessa tavoitteet. (Artto ym. 2006, 48-49.)

Suunnittelu: Suunnitteluvaiheessa projektitoimittaja yhdessa eri sidosryhmien
kanssa sopii projektin tavoitteista, sisallosta, resursseista seka toteutustavoista
(Artto ym. 2006, 105). Pelinin (2006, 81) mukaan projektipaallikkd laatii virallisen

projektisuunnitelman, johon kuuluu seuraavat vaiheet:

— vaiheistus ja ositus

— aikataulutus
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— budjetin laatiminen
— resurssien suunnittelu

— projektinhallinnan suunnittelu ja ohjeistus.

Projektiorganisaation kokoonpano vastuualueineen kuvataan viimeistdan tassa
vaiheessa. Virallinen projektisuunnitelma esitetdan hyvaksyttavaksi. (Artto ym.
2006, 105-106.)

Toteutusvaihe: Toteutusvaiheessa tarkennetaan projektiryhman vastuut seké
tehtavat ja niihin kuluvien resurssien tarpeet. Tarkennusten pohjalta hankitaan
tarvittavat resurssit seka suoritetaan tyé projektisuunnitelman mukaan. (Artto ym.
2006, 49.)

Ohjausvaihe: Ohjausvaihe on toteutusvaiheen kanssa rinnakkainen.
Ohjausvaiheen tarkoitus on seurata projektin etenemisté raportoinnin perusteella.
Raportointia verrataan aiemmin luotuihin suunnitelmiin ja tavoitteisiin. Mikali
projekti ei ole edennyt suunnitelmien mukaan, tilanne analysoidaan ja tehda

sopivat muutokset projektisuunnitelmaan. (Artto ym. 2006, 49-50).

Paattaminen: Kun projekti on luovutettu asiakkaalle ja saatu hyvaksynta,
katsotaan projekti paattyneeksi. Projektidokumentit luovutetaan asiakkaalle, jonka
jalkeen laaditaan loppuraportti seka kaydaan paattamiskokous. (Artto ym. 2006,
50.)

Kaytto / kayton tukeminen: Kayttd on asiakkaan hankkiman tuotteen tai palvelun
kuluttamista, mista asiakas saa hy6tya. Kaytén tukemiseen tarkoitus on palveluilla
pyrkid takaamaan asiakkaan investoinnin hyddyt projektin luovutuksen jalkeen.
Palveluita voivat olla esimerkiksi tuotteen varaosat seka yllapitoty6. (Artto, ym.
2006, 343.)
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4 PROJEKTINHALLINTAJARJESTELMA

4.1 Mika on projektinhallintajarjestelma?

Jansenin (viitattu 5.3.2015) mukaan projektinhallintajarjestelma on ohjelmisto, jota
kaytetdan projektin suunnittelussa, aikatauluttamisessa, resurssien jakamisessa
sekd muutosten hallinnoimisessa. Projektipdallikét ja kayttajat pystyvat
hallinnoimaan budjettia, laatua seka dokumentointia. Yleisesti
projektinhallintaohjelmistoa kaytetddn myds kommunikointiin eri sidosryhmien

valilla.

Jansenin mukaan projektinhallintajarjestelmalle tyypillisiA ominaisuuksia ovat

muun muassa:

— Projektin suunnittelu: projektin aikataulun maarittely.

— Tapahtumien hallinta: tapahtumien luonti ja jako.

— Asiakirjojen jakaminen: dokumenttien jako sidosryhmien kesken.
— Virheidenhallinta: virheiden raportointi.

— Ajankayténhallinta: tehtdvékohtainen ajankéayténseuranta.

4.2 Avoimen lahdekoodin projektinhallintajarjestelmia

Avoin lahdekoodi tarkoittaa ohjelmistoja, joiden lahdekoodiin on avoin paasy.
Avoimen l|ahdekoodin ohjelmistoja voi muokata ja jakaa vapaasti. Muokattua
lahdekoodia voidaan jakaa samalla lisenssilla kuin alkuperaistd lahdekoodiakin.
Avoimen lahdekoodin lisenssi ei saa rajoittaa lahdekoodin kayttdéa minkaan tietyn
ihmisryhmé&n, alan tai ohjelman kaytt66n. (Open Source Initiative [viitattu
25.3.2015].)

ProjectLibre: ProjeciLibre on avoimen l&hdekoodin vastine Microsoft Project
-projektinhallintajarjestelmélle. Ohjelmisto voidaan asentaa omalle Linux-, Mac- tai
Windows-ty6éasemalle. Ominaisuuksia ovat muun muassa: tuki Microsoft Project
2003-, 2007- ja 2010-tiedostoille, Gantt-kaaviot, Pert-kaaviot ja verkkokaavio
(ProjectLibre [viitattu 10.3.2015].).
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LibrePlan: LibrePlan on ilmainen web-pohjainen projektinhallintajarjestelma, jonka
voi asentaa Linux-palvelimelle (LibrePlan [viitattu 10.3.2015]). Ohjelmaa voi
muokata omaan kayttdéénsa, esimerkiksi integroida sen toiseen ohjelmistoon
(LibrePlan [viitattu 11.3.2015]). Ominaisuuksia ovat muun muassa: resurssien
hallinta, projektien suunnittelu, projektien valvonta, ajankayténhallinta,
kayttajaoikeuksien hallinta, LDAP-autentikointi, tulostus ja ganttin kaaviot
(LibrePlan [viitattu 12.3.2015], LibrePlan [viitattu 13.3.2015]).

OpenProject: OpenProject on ilmainen avoimen lahdekoodin
projektinhallintajarjestelma, jossa on laaja kirjo ominaisuuksia ja lisdosia seka
aktiivinen kansainvélinen yhteis6é. Ominaisuuksiin  kuuluu muun muassa:
projektinhallinta, ajankaytén ja kulujen hallinta, virstanpylvaat, agile ja scrum ja
wiki. (OpenProject [viitattu 10.3.2015].) OpenProject on mahdollista asentaa
monille eri Linux-jakelupaketeille. Ohjelmistoa kaytetdan internet-selaimen kautta
(OpenProject [viitattu 11.3.2015]).

Redmine: Redmine on avoimen l|lahdekoodin projektinhallintajarjestelma, joka
toimii useassa eri kayttdjarjestelmassa (Lang, J-P [viitattu 3.2.2015]). Tasséa

tydéssa Redminea kasitellaan tarkemmin.

4.3 Kaupallisia projektinhallintajarjestelmia

Basecamp: 37signal-niminen yritys julkaisi vuonna 2004 kaupallisen web-
pohjaisen projektinhallintajarjestelméan, joka nimettiin Basecampiksi (Basecamp
[viitattu 4.3.2015]; Fried 5.2.2004). Sittemmin yritys vaihtoi nimensa tunnetuimman
tuoteensa mukaan Basecampiksi. Yrityksen lahtékohtana on tarjota yksinkertaista,
selkeaa ja helppokayttdista tuotetta (Basecamp [viitattu 5.3.2015].)

Teamwork: Teamwork on web-pohjainen projektinhallintajarjestelma, jonka
kehitys alkoi Irlannissa vuonna 2007 (Teamwork [viitattu 4.3.2015]). Teamwork on
Basecampin tapaan saatavana palveluna, jonka kaytésta maksetaan kuukausittain
halutun paketin ominaisuuksien mukaan (Teamwork [viitattu 5.3.2015]).

Teamworkin ominaisuuksia ovat muun muassa projektinhallinta, tehtavienhallinta,
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ajankaytdnhallinta, viestit, yhteystiedot, kalenteri ja tiedostonhallinta (Teamwork
[viitattu 6.3.2015]).

ProjectSpace: ProjectSpace on vuodesta 1998 lahtien tarjonnut web-pohjaisia
projektin- sekad prosessinhallintaratkaisuja. ProjectSpacen ominaisuuksiin lukeutuu
muun muassa projektinhallinta, tiedostonhallinta, virtsanpylvaat, raportointi,
tehtavienhallinta, chat, kulujen seuranta ja ajankaytén seuranta. (ProjectSpace
[viitattu 4.3.2015].) Ohjelman kayttd6 on mahdollista sekd palveluna etta

asentamalla sen omalle palvelimelle (ProjectSpace [viitattu 5.3.2015]).

Microsoft Project: Project 2013 on uusin versio  Microsoftin
projektinhallintajarjestelmastd, joka on saatavilla sekd omalle tietokoneelle
asennettuna etta pilvipalveluna. Microsoft Project on projektinhallintajarjestelma,
joka on suunniteltu toimimaan saumattomasti muiden Microsoft-ohjelmistojen ja
palvelujen kanssa. Office-kaupasta on mahdollista ladata erilaisia lisdosia
laajentamaan Project-toimintoja. (Microsoft [viitattu 5.3.2015].) Ohjelmistoon on
mahdollista yhdistdad henkildiden kommunikointia varten Microsoft Lync, jolloin
projektin jasenet voivat keskustella poistumatta projektista (Microsoft [viitattu
6.3.2015]).
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5 HELPDESK

5.1 Helpdesk-tukipalvelu

Helpdesk-termin kayttdé alkoi 1980-luvulla, kun tietotekniikan lisdantynyt kayttd johti
loppukéayttéjien ongelmiin, joiden ratkaisemiseksi tarvittiin paikka minne keskittaa
tukipyynnét. Helpdeskissd tuki ratkoo Kkayttdjien kohtaamia ongelmia.
Yhteydenotto puhelimella ja puheluiden keskittaminen oli yksi tarkeista
oivalluksista. (Roos & Systa 2001, 10.) Monissa yrityksissd on myds kaytdssa
web-pohjaiset tyOvalineet ja sosiaaliset verkostot kayttdjien tukemiseksi
(Viswanathan 20.5.2014.). Helpdeskin tavallisin muoto on mikrotuki, mutta uusien
teknologioiden kehittyessa se ei ole jaanyt ainoaksi tuotteeksi/palveluksi, mika
tarvitsee tukipalveluita (Roos & Systa 2001, 10).

Roosin ja Systédn (2001, 12-13) mukaan Helpdeskin eli tukipalveluiden tarkein
tehtdvda on helpottaa ja tukea kayttdjaa ratkomalla tuotteeseen tai palveluun

liittyvia ongelmia. Helpdeskin tavoitteita ovat:

— kayttajien tuottavuuden parantaminen
— asiakastyytyvaisyyden kohentaminen

— palvelun tai tuotteen kaytoén lisdaminen.

5.2 Asiakastukiprosessi

Aluksi organisaatiot yleensa tarjoavat kayttajille tukea vain yhdella tasolla, jolloin
tybn vastaanottaja ratkaisee tukipyynndén sen vaikeusasteesta riippumatta.
Organisaation kasvaessa yhden tason jarjestelmastd useasti luovutaan, silla
huomataan ettd ongelmien vaikeustaso vaihtelee hyvin suuresti. Tuen ollessa
monella tasolla voidaan asiantuntijoiden resursseja kayttda tehokkaammin.
(Viswanathan 20.5.2014.)

Viswanathan (20.5.2014) esittelee helpdeskin nelja eri tasoa:
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Taso 1: Ensimmaisen taso on asiakastuen perustaso. Tukihenkil6illd on laaja
kasitys tuotteesta, jonka ansiosta he pystyvat ymmartamaan asiakkaan ongelman
seka tarjoamaan ohjeita tdman ratkaisemiseen. Yleisien ongelmien ratkaisut
l6ytyvéat yleensad dokumentoituna. Monesti ensimmaisen tason tuki toimii kaikkina
aikoina ja on useasti ulkoistettu. Jos ensimméinen taso on kykenematdn

ratkaisemaan ongelmaa, ongelma eskaloidaan tasolle kaksi.

Taso 2: Toisessa tuen tasossa tyOskentelee teknistd ymmarrystd enemman
omaavia henkilditd. Saadessaan ongelman tasolta yksi tyOntekija paattelee
saamansa tiedon perusteella, koskeeko ongelma hdnen osaamisaluettaan. Mikali
se koskee, han selvittdd onko ongelma kohdattu aiemmin. Jos ongelma on
kohdattu aiemmin, tyéntekija selvittda 16ytyykd tietokannasta ratkaisua, jonka voisi
tarjota asiakkaalle. Jos ongelmaan ei ole ratkaisua, lisatdan ongelma virhelistalle
ja pyydetdan kehittajia korjaamaan se. Ongelman ollessa uusi, taytyy tutkia
l6ytyykd ongelmaan ratkaisua. Mikali ongelmaan ei ole helppoa ratkaisua,
ongelma eskaloidaan kolmannelle tasolle. Toisen tason tuki voi olla joko yrityksen
oma tai ulkoistettu.

Taso 3: Kolmannella tasolla tydskentelee hyvin erikoistuneita asiantuntijoita, jotka
useasti osallistuvat my6s tuotekehitykseen. Ongelma voi olla hyvin
monimutkainen, joten he haluavat mahdollisimman paljon kahden alemman tason

keradmaa tietoa ongelmasta.

Taso 4: Neljas tason on hyvin harvinainen, ja kaytdssa vain niissa tapauksissa

joissa monta eri toimittajaa on mukana tuotteessa.
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6 REDMINE-PROJEKTINHALLINTAJARJESTELMA

6.1 Redmine yleisesti

Redmine on avoimen lahdekoodin projektinhallintajarjestelma, joka on alusta- ja
tietokantariippumaton (Lang [viitattu 3.2.2015]). Redminen toimii useimmissa Unix-
, Linux-, Mac- ja Windows-jarjestelmissa, kunhan Ruby-kaantdja on asennettuna
(Lang [viitattu 6.2.2015]). Redmine on web-pohjainen. Se on tehty Ruby on Rails -
ohjelmistoymparistédn. Redmined levitetddn GNU General Public License v2 -
lisenssillad. Redmineen on saatavissa monia kolmannen osapuolen lisdosia, jotka
asentamalla saadaan uusia ominaisuuksia. (Lesyuk 2013, 6; Lang [viitattu
3.2.2015].)

6.2 Redminen ominaisuuksia

Redmine sisaltdd monia ominaisuuksia, joita tarvitaan tehokkaaseen
projektinhallintaan. Ominaisuuksia ovat muun muassa: kayttdjien roolit ja
kayttdoikeuksien maarittely niiden pohjalta, Ganttin kaaviot, aikataulutus, kalenteri,
roadmap, versionhallinta, dokumenttien hallinta, uutisten toimitus,
tiedostohakemisto, aktiivisuusnakyma ja tapahtumien seurantajarjestelma. Lisaksi
on mahdollista ottaa kayttéén kolmannen osapuolen lisdosia, joilla kayttéén saa
myds laskutuksen hallinnan, Scrum-kehitysjonon sekd lukemattomia muita
ominaisuuksia. (Lesyuk 2013, 6.)

6.2.1 Roolien hallinta

Jokaisella kayttajalla on projektissa joko yksi tai useita rooleja. Roolien avulla
voidaan maaritelld kayttajalle oikeudet projektissa toimimiseen. Uusia rooleja
voidaan tehda ja olemassa olevia pystytdan muokkaamaan. Roolien maaritykset
l6ytyvat polusta: Administration > Roles & Permissions. Valitun roolin alta 16ytyy
esimerkiksi projektin oikeuksiin liittyvid valintoja kuten: projektin luominen,

projektin muokkaus, projektin moduulien valinta, kayttajien hallinta, versioiden
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hallinta ja aliprojektien luominen. Oikeudet tietylle ominaisuudelle annetaan
valitsemalla kyseessa oleva ominaisuus. (Lang [viitattu 4.2.2015].). Kuviossa 2

maaritellaan valitulle roolille oikeus projektin luomiseen.

Project

Create project [] Edit project [] Close / reopen the project [] select project modules [] Manage members
Manage versions Create subprojects
g

Kuvio 2. Roolille m&aritellaan oikeus projektin luomiseen.

6.2.2 Projektien hallinta

Redmineen voidaan tehda useita eri projekieja sekd naiden alle aliprojekteja.
Moduuleita voidaan ottaa kayttdéon projektikohtaisesti. Esimerkiksi: gantt-kaavion
tai wiki-sivuston ei tarvitse olla kaytdssa jokaisessa projektissa. Projektit voidaan
maaritelld joko julkiseksi tai yksityiseksi. (Lang [viitattu 5.2.2015].)

Kéayttéjien oikeudet projekteihin maaritellddn roolien avulla. Kayttgjalla voi olla
useita rooleja projektissa ja eri projekteissa voi olla eri roolit. (Lang [viitattu
4.2.2015].)

Moduulit: Moduulit ovat osa projekteihin liittyvia toimintoja. Ne ovat palasia, jotka
voidaan ottaa projektissa kayttédn tai poistaa kaytdstd. Kayttéén otettavat
moduulit riippuvat siitd, mitd ominaisuuksia projektilta toivotaan. Moduulit eivat ole

lisdosia, vaan ne ovat osa Redminen ohjelmakoodia. (Lesyuk 2013, 132.)
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Select modules to enable for this project:

Iszue tracking
[] Time tracking
[] News

[[] Documents
[] Files

Wik

[] Repository
[] Forums

[] calendar

[] Gantt

Kuvio 3. Projektiin valittavissa olevat moduulit

Moduulit voidaan valita projektikohtaisesti projektin asetuksista kuvion 3 mukaan.
Valittavia moduuleita ovat:

Tapahtumien seurantajarjestelmd: Tapahtuma on asia johon halutaan ratkaisu.

Tapahtuma on sidottu aina johonkin projektiin. Tapahtuman voi luoda kayttaja,
jolla on riittavat oikeus. Tapahtuman tekijéksi voidaan nimeta kayttaja tai ryhma.
Tapahtuman edistymistd voidaan paivittda esimerkiksi vaihtamalla tapahtuman
tilaa, kirjoittamalla kommentti tai merkitsemalla kuinka monta prosenttia
tapahtumasta on suoritettu. (Lang [viitattu 9.2.2015]; Lang [viitattu 24.3.2015].)
Tapahtumien seurantajarjestelméa on keskeinen ominaisuus Redminess3, ja se on
tehnyt Redminen tunnetuksi (Lesyuk 2013, 103). Taman tydn toteutus laajentaa
Redminen tapahtumien seurantajarjestelmaad asentamalla siihen Helpdesk-

lisdosa.

Ajan seuranta: Ajan seuranta mahdollistaa kayttajia pitdmaan kirjaa tapahtumiin

kaytetyistd ajoista. Kun ajan seuranta -moduuli on projektissa kaytdssa, kayttajat
voivat merkitd tapahtumakohtaisesti kaytetyn ajan. Ajankaytén seurannan avulla
projektipaallikét voivat seurata kayttdjien aktiivisuutta seka parantaa projektien
suunnittelua. Kaytetty aika on aina yhdistettavissa johonkin kayttajaan. (Lang
[viitattu 25.3.2015].)

Uutiset: Uutis-moduulin tarkoituksena on mahdollistaa tiedottaminen projektin eri

sidosryhmille. Roolien oikeuksien maarityksessa maaritelladn onko kyseesséa
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olevan roolin omaavilla kayttgjilla oikeus luoda uutisia, lukea uutisia ja/tai
kommentoida uutisia. (Lesyuk 2013, 136-137.)

Dokumentit: Dokumentti-moduulin kaytté on hyddyllistd, mikali projektiin kuuluu
paljon dokumentteja. Dokumentti-valilehti on nakyvissa vain kayttdjille, joilla on
niiden katsomiseen oikeus. Uutta dokumenttia tehdessa télle annetaan nimi,
kuvaus seka lisatdan halutut tiedostot. Redmine luo dokumentista automaattisesti
oman kategoriansa. Mikéali dokumentin tiedostoja halutaan ladata, taytyy avata
haluttu kategoria. (Lesyuk 2013, 138-139.)

Tiedostot: Tiedostot-moduulia tarvitaan, mikali sallitaan projektiin liittyvien
tiedostojen lataaminen suoraan Redminestd. Toisin kuin dokumentti-moduulissa,
tiedosto-moduuli pitda kirjaa latauskerroista ja tiedostot ovat ladattavissa suoraan
valilehden kautta. (Lesyuk 2013, 140.)

Wiki: Projektiin voidaan luoda oma wiki-sivustonsa, mikali wiki-moduuli on

kaytdssa. Wikia paasee lukemaan Wiki-valilehden kautta (Lesyuk 2013, 141).

Repository: Redmine suunniteltin  paaasiassa ohjelmistoprojekieja varten.
Repository-moduuli mahdollistaa ohjelmistoprojektien versionhallinnan seka
lahdekoodin selaamisen. (Lesyuk 2013, 145.)

Keskustelupalsta: Keskustelupalsta-moduulin  tarkoitus on tarjota kayttajille
kanava, jonka avulla voi kysya kysymyksid sekd saada niihin vastaus.
Keskustelupalstalle on mahdollista luoda eri aihealueita. (Lesyuk. 2013, 151).

Kalenteri: Kalenteri-moduulin ollessa projektissa valittuna, projektin valilehdilta
l6ytyy Kalenteri-vélilehti. Kalenteri nayttdd oletuksena kuluvan kuukauden.
Suodatuksen avulla kalenteriin voidaan maaritellda nakyvaksi esimerkiksi vain
tapahtumat, jotka ovat alkamassa tai paattymassa. (Lesyuk 2013, 156.)

Gantt: Gantt-moduulin ollessa projektissa valittuna, projektin valilehdiltd 16ytyy
Gantt-vélilehti. Ganttin kaaviosta on helppo n&hda tapahtumien tyénkulun
edistyminen ajallisesti. Kayttdja voi maaritella, mitkd tapahtumat ovat kaaviossa
nahtavissa. (Lesyuk 2013, 156-157.)
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6.2.3 Muita mainittavia ominaisuuksia

Sahkopostin lahetys Redminesta: Jotta sahkdpostin lahetys olisi mahdollista,

taytyvat sahkdpostiasetukset maaritellda Redminessa configuration.yml-tiedostoon:

email_delivery:

delivery_method: :sendmail

Ylldmainittu esimerkki kayttaa kayttdjarjestelman oletusasetuksia sahkdpostin
valittdmiseen. Jos halutaan, voidaan sahkdpostin lahetysasetukset maaritella

tarkemmin.

Sahkoépostin  maarittelyn jalkeen voidaan valita tapahtumat joiden johdosta
kayttajalle lahetetddn sahkdposti-ilmoitus Administration > Settings > Email
notifications -valilehdeltd. Mahdollisia tapahtumia ovat esimerkiksi: tapahtuman
paivitys ja luonti. (Lesyuk. 2013, 72-75.)

Sahkopostin vastaanotto Redmineen: Sahkdpostin vastaanotto Redmineen
voidaan toteuttaa useammalla tavalla. Seuraavaksi esitelladn kaksi tapaa sen
toteuttamiseksi.

Web-palvelun avulla: Redmineen voidaan maaritella sahkdpostien vastaanotto

web-palvelun kautta. Rdm-mailhandler.rb-tyékalun taytyy sijaita
sahkdpostipalvelimella  /usr/local/sbin-polussa, jotta sahkdpostien  valitys
Redmineen onnistuisi. S&hkdpostipalvelimella maaritellddn sahkdpostiosoite,
jonka sahkopostit halutaan valitettdvadksi Redmineen. S&hképostit halutusta
osoitteesta taytyy ensin valittdd rdm-mailhander.rm-tyékaluun. Tyokalusta
maaritellddn  sdhkdpostien edelleenvalitys Redmineen. Redminessd on
Administrator > Settings > Incoming emails
-valilehti, josta Il6ytyy APIl-avain. APl-avaimen avulla sahkdpostien valitys
sahkdpostipalvelimelta Redmineen voidaan toteuttaa:

/usr/local/sbin/rdm-mailhandler.rb --unknown-user create --project mastering-redmine --url
http://redmine.yritys.com --key API_KEY

Ylldmainittu esimerkki lisdd sahkdpostit mastering-redmine-nimiseen projektiin,
joka sijaitsee web-palvelimella osoitteessa: http:/redmine.yritys.com (Lesyuk
2013, 78-83.)
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IMAP/POP3—protokollan _avulla: Mikali rdm-mailhander.rm-tyékalua ei ole

mahdollista sijoittaa sahkdpostipalvelimelle, sahképostien noutoon voidaan
kayttda rake-tydkalua. Seuraavassa on esimerkki, jossa sdhképostit noudetaan
Gmailista salattuna IMAP-protokollan avulla (Lesyuk 2013, 83.):

rake redmine:email:receive_imap host=imap.gmail.com port=993 ssl=1
username=issues@packtpub.com password=LIIWLmedev6M9yAJ RAILS_ENV=production

LDAP-autentikointi: LDAP on kevyt protokolla, joka tarjoaa yhteydenoton
hakemistopalveluihin  sek& hakemistoissa sijaitsevien tietojen etsimisen,
noutamisen ja muuttamisen (Harrison [viitattu 4.2.2015]). LDAP-autentikoinnin
lisdédminen Redmineen tapahtuu polusta: Administration > LDAP authentication >
New authentication mode. Asetuksissa taytyy maaritella palvelimen nimi, portti,
kayttajatunnus ja salasana sekéa toimialue. On myés mahdollista sallia on-the-fly
user creation eli kayttdjatunnuksen automaattinen Iluominen Redmineen
ensimmaisen kirjautumisen yhteydessa. Talléin taytyy maaritelld muuttujat, joita
kaytetddn tunnuksen Iluomiseen: kirjautumistunnus, etunimi, sukunimi ja

sahkdposti. Ainoastaan kirjautumistunnus on pakollinen. (Lesyuk 2013, 70-71.)

6.3 Redminen laajennusmahdollisuudet

Redmine on melko monipuolinen, mutta siihen on saatavissa myds paljon lisdosia
(Lesyuk 2013, 277). Redminen virallisilta sivuilta I16ytyy virallinen lista lisdosista.
Virallinen lista on monesti puutteellinen, silla lisdosan paatyminen viralliselle
listalle on taysin lisdosan tekijan vastuulla. Avoimen lahdekoodin
ohjelmistokehittgjien GitHub-palvelusta on myds mahdollista |6ytdd Redmineen
lisdosia (Lesyuk. 2013, 278-281).

6.3.1 RedmineCRM-lisdosa

RedmineCRM-lisdosa mahdollistaa asiakkaiden hallinnan Redminessa. Lisdosan
avulla voidaan pitdd kirjaa projektin kontakteista ja yrityksistd seka
kommunikoinnista ettd sopimuksista (RedmineCRM |[viitattu 4.2.2015]). Lisdosan
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julkaisija on Kirill Bezrukov. (Redmine [viitattu 7.2.2015]). limaisessa versiossa
ominaisuuksina on kayttajien hallinta (RedmineCRM |viitattu 5.2.2015]).

6.3.2 Redminen Helpdesk-lisdosa

Redminen Helpdesk-lisdosa tarvitsee vahintaan maksuttoman version Redmine-
CRM -lisdosasta toimiakseen (RedmineCRM |viitattu 9.2.2015]). Helpdesk-
lisdosan avulla Redminestd voi luoda tukisivuston, jonka avulla asiakkaat ja
tukihenkil6std pystyvéat olemaan yhteydessa toisiinsa. Redmine Helpdesk -lisdosa
tukee sahkdpostien noutoa Redmineen POP- ja IMAP-protokollan avulla.
Vastaanotetusta sahkopostista voidaan lahettdd automaattinen vastausviesti.
Sahkoépostin l1ahettajat lisataan automaattisesti projektin kontakteihin. CC- ja BCC-
osoitteet voidaan lisdtd tapahtumaa muokatessa, jolloin tapahtuman
muokkauksesta lahetetdan ilmoitus myds kyseesséa oleville sahkdposti-osoitteille.
(RedmineCRM |viitattu 6.2.2015].)  Projektissa, jossa Helpdesk-lisdosa on
kaytdssa, taytyy Helpdesk-lisdosan asetuksissa maaritella saapuvan sahkdpostin
asetukset (RedmineCRM [viitattu 7.2.2015]; RedmineCRM [viitattu 8.2.2015]).
Sahkoépostiosoitteita voi myds lisatd estolistalle, jolloin naistd kyseisista
sahkdpostiosoitteesta tulleet sahkdpostit jatetddn huomioimatta (RedmineCRM
[viitattu 8.2.2015]).
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7 TYOSSA KAYTETYT VALINEET JA TEKNIIKAT

CentOS: CentOS on palvelinkayttddn soveltuva ilmainen Linux-jakelupaketti, joka
pohjautuu Red Hat Enterprise Linuxiin. Kehittajayhteisé on pieni, mutta silla on
tukenaan aktiivinen kayttajakunta. CentOSin tavoite on tulla yhtd monipuoliseksi
kuin Red Hat Enterprise Linux. (CentOS 2015.)

Vi: Vi on tekstinmuokkaukseen kehitetty ohjelma. Vin avulla tekstitiedosto avataan
terminaaliin, jonka jalkeen tekstitiedostoa voidaan muokata. (Joy & Horton [viitattu
1.4.2015].)

Cron: Cron on daemon, jonka avulla Linux-kaytt6jarjestelmissd on mahdollista
ajastaa tehtavia tapahtumaan saanndllisin valiajoin. Croniin voidaan lisata tehtavia
konfiguroimalla crontab-tiedostoa. Seuraavan esimerkin mukaisen komennon
lisdaminen crontabiin suorittaa komennon X paivittain kello 23.50 (Automated
Tasks [viitattu 1.4.2015].):

minuutti tunti paiva kuukausi  viikonpaivd komento
50 23 * * * X

Ruby on Rails: Ruby on Rails on Ruby-ohjelmointikieleen pohjautuva
ohjelmistokehys, joka on tarkoitettu I&hinnd web-pohjaisten sovellusten luontiin
(RailsGuides [viitattu 1.4.2015]).
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8 REDMINE HELPDESK-KAYTTOON

Redmine on aiemmin ollut Magic Cloud Oy:n sisdisessa kaytdssa. Toteutuksen
tarkoituksen oli ottaa Redmine yrityksen teknisen tuen tydvalineeksi Helpdesk-
toimintaan. Helpdesk-lisdosan kayttéénotto tuo uuden ulottuvuuden Redminen
tapahtumien seurantaan: Helpdesk-lisdosan ollessa kaytdssa voidaan maaritella
sahkopostien nouto projektiin sekd automaattinen vastausviesti vastaanotetuista
séhkdposteista. CRM-lisiosa mahdollistaa yhdessa Helpdesk-lisiosan kanssa
kontaktien automaattisen lisdyksen projektiin vastaanotetun sahkdpostin osoitteen
perusteella. CC- ja BCC-osoitteiden lisdys on mahdollista tapahtuman

paivityksessa. Ei-toivotut sdhkdpostiosoitteet on mahdollista siirtda estolistalle.

Tybn toteutus toteutettiin projektiomaisesti vaihe kerrallaan. Tydssa ilmeni
projektin elinkaari hyvin selvasti.

8.1 Tyon aloituksen pohja

Redmine oli valmiiksi asennettu yrityksen CentOS-palvelimelle, silla se on toiminut
yrityksen sisdisessa kaytdssa.

Redminessa oli valmiiksi maaritelty kayttajille lahetettdva sahkdposti-ilmoitus,
mikali tapahtumaan tulee muutoksia. Esimerkki: Tapahtuman tekee loppukayttaja
X, joka toivoo ratkaisua ongelmaan. Kayttdja Y on merkitty tapahtuman
suorittajaksi. Loppukayttaja Y paivittda tapahtumaa kirjoittamalla edistymisestaan,
jonka johdosta tapahtuman tekijdlle X l|ahetetddn paivitetystd tapahtumasta
ilmoitus séhkdpostiin.

8.2 CRM- ja Helpdesk -lisdosan asennus Redmineen

Redmineen on saatavilla monenlaisia lisdosia. Tydn toteutuksessa asennetaan
CRM- ja Helpdesk-lisdosa. Lisdosat asentamalla saadaan Redmineen
ominaisuuksia, jotka parantavat Redminen toimintaa Helpdesk-kéytdssa.
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Mahdollisten vikatilanteiden varalta tietokannasta otettiin varmuuskopio. Tama

tehtiin seuraavalla komennolla:

/usr/bin/mysqgldump -u Kkdyttdjdtunnus -salasana --add-drop-database --
databases redmine --opt --single-transaction > /root/redmine-db-2014-10-
15.sq]

RedmineCRM-lisdosa oli asennettava ensin, silld Helpdesk-lisdosa on

riippuvainen siitd. Lisdosa purettiin /var/www/html/redmine/plugins-hakemistoon:
unzip redmine_contacts-3_4_1-light.zip -d /var/www/html/redmine/plugins/

Paketin purkamisen jalkeen on maariteltdva nginx-palvelulle oikeudet kayttaa

kansion alla olevia tiedostoja.
chgrp -R nginx redmine_contacts

Ruby-ohjelmointikielella kirjoitettu ohjelma tarvitsee toimiakseen gem-paketteja,
jotka taytyy asentaa. Ne on méaaritelty lisdosan juuressa olevassa Gemfile-
nimisessa tiedostossa. (Gemfile(5) 2015.) Asennuskomento suoritetaan

/var/www/html/redmine-kansiossa:
bundle install --without development test rmagic

Contacts-lisdosa yhdistetddn olemassaolevaan Redmine-ymparistéén. Nginx-
palvelu kaynnistetdan uudelleen, jotta muutokset tulisivat voimaan (Hartl 2014).:

bundle exec rake redmine:plugins NAME=redmine_contacts
RAILS ENV=production

service nginx restart

Helpdesk-lisdosa asennetaan saman asennuskaavan mukaan kuin RedmineCRM-
lisdosakin.

unzip redmine_contacts_helpdesk-2_2_13.zip -d
/var/www/html/redmine/plugins/

chgrp -R nginx redmine_contacts_helpdesk

bundle install --without development test rmagic
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bundle exec rake redmine.plugins NAME=redmine_contacts helpdesk
RAILS ENV=production

service nginx restart

8.3 Helpdesk-lisaosan kayttoonotto projektiin

Luodaan uusi projekti, jolle annetaan nimeksi "Helpdesk”. Projektille valitaan
kayttdon Issue tracking-, contacts- ja helpdesk-moduulit.

Uusi projekti

Nimi * Helpdesk

Kuvaus [ |7 [y [s ] ] [m][we][m] =[] [=][=][re 2] [@

TAnne Yoir syata CuEIDYYRTOsi.

Tunniste * pelpdesk

Kotisivu

Julkinen
Aliprojekti =

Inherit members []
Moduulit
Tapahtuman seuranta [] Ajan seuranta [] Uutiset [ Dokumentit [] Tiedostot
O wiki [ Tietovarasto [ Keskustelupalsta [ calendar [] Gantt
Contacts Helpdesk
Tapahtumat
[ Bug [] Feature Support [ Task [ sill-work

Raataldidyt kentat

[ Customer

Luo Create and continue

Kuvio 4. Uusi projekti, johon valitaan kayttéén Tapahtuman seuranta-, Contacts- ja
Helpdesk-moduulit

8.3.1 Sahkopostin vastaanoton konfigurointi Helpdesk-lisdosaan

Helpdesk-lisdosassa on toiminto, joka mahdollistaa sahkdpostiin saapuvien
viestien automaattisen valityksen sahkdpostilaatikosta Redmineen. Kyseesséa
olevat asetukset maaritellddn siind projektissa, jossa Helpdesk-lisdosa on
kaytdssa: Projects > Helpdesk > Settings > Helpdesk.
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Mail server settings

Incoming mail server

Protocol jmap W

Host I |

Port gg3

User name iuppurl@ :

Password sesssssssssssssss
SSL [v]

IMAP folder
Move on Success

Move on failure

W Error: SSL_connect returmed=1 errmo=0 state=55Lv3 read server certificate B: certificate verify failed

Get mail

Kuvio 5. Sadhkdpostiasetusten maarittely Helpdesk-lisdosan asetuksiin

Kuviossa 5 maadritetddn kaytettdvaksi IMAP-protokollaa. Lisaksi annetaan
seuraavat tiedot: palvelimen nimi, portti, sdhkdpostin kayttajatunnus ja salasana.
SSL-salaus valitaan kaytt6on.

Maarityksen jalkeen "Get mail” -painiketta painamalla todetaan, ettei sdhkdpostien
haku toimi. Virheilmoitus kertoo, ettei sertifikaattia ole voitu todentaa. Ongelma
korjataan lataamalla sertifikaatit palvelimelle /etc/pki/ca-trust/source/anchors/-
kansioon seka kayttamalla update-ca-trust-komentoa.

8.3.2 Sahkopostin automaattinen nouto Redmineen

Sahkdpostien nouto voidaan maarittdd automaattiseksi tehtavaksi. Tama tapahtuu
palvelimella, jonne Redmine on asennettu. Toteutus toteutettin Cron-nimisella
ohjelmalla. Seuraavassa on esimerkki komennosta joka lisattin Croniin. Se

maarittelee sahkdpostien automaattisen noudon minuutin valein:

* * * * * Wget _O -
http://redmine.DOMAIN.local/helpdesk_mailer/get. mail?key=APIKEY”
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8.3.3 Roolien maarittely

Redminessd on mahdollista luoda erilaisia rooleja, joilla on erilaisia
kayttdoikeuksia Redminessd toimimiseen. Mikali kayttdja kirjautuu sisdan AD-
tunnuksilla, hdnen roolinsa on "Non member”. "Non member” -roolin oikeuksia
muokattiin siten, ettd kayttajalld on oikeudet luoda, katsoa ja muokata omia
tapahtumiaan sekd Ilukea wikid. Roolien oikeudet voi maaritelld polusta:

Administration > Roles and permissions > Non member.

Kuviossa 7 méaaritellddn Non member -roolin omaaville kayttajille oikeus nahda
vain tapahtumia, jotka ovat kyseisen kayttajan itse tekemia tai kayttajalle nimettyja.
Vaihtoehtoina ovat kaikki tapahtumat ja kaikki julkiset tapahtumat. Kuviossa 8
maaritelladn Non member -roolin omaaville kayttjille oikeus katsoa tapahtumia,
lisata tapahtumia ja muistiinpanoja seké katsoa wikia.

Roles » Non member

Issues visibility |g5,05 created by or assigned to the user | v

Kuvio 6. Tapahtumien nakyvyys Non member -roolille

I=zsue tracking

View Issues Add issues [] Edit issues

[] Set issues public or private [] Set own issues public or private &dd notes

] Move issues [] save queries [] view watchers list
] View checklist [] Done checklist iterns [] Edit checklist items
Wiki

View wiki

Kuvio 7. Non member -roolille maaritetyt oikeudet

8.4 LDAP-autentikoinnin maarittely

Redmineen on mahdollista kirjautua AD-tunnuksien avulla, mikali AD-palvelimen
asetukset on maaritelty. AD-palvelimen asetukset maaritellddn Redmineen
polussa: Administration > LDAP authentication > New authentication mode.
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Maie *

Host * g

Port ® 535 o LDAPS

Account g

Password yysessssssessas

Base DN * [ 1

LDAP filber
Timeout (in seconds)

On-the-fly user creation [

Login attribute * .omincipaiiame
Firstnama attribute givenhlame
Lastname attribute .

Email attribute

Save

Kuvio 8. LDAP-asetusten maarittely Redmineen

8.5 Https:n kayttoonotto seka uuden web-sivuston maarittely

Redmineen paasy on ollut aiemmin mahdollista vain sisdverkosta

http://redmine.DOMAIN.local-osoitteella. Nginx-palvelimella voi olla useita web-

sivustoja, jotka maéaritelldén /etc/nginx/conf.d-kansiossa. Jokaista sivustoa kohden
on oma konfigurointi-tiedostonsa, joka sisaltaa tarpeelliset maaritykset.

Haluttiin, ettd Redmineen paasisi ulkoverkosta https://support. DOMAIN.fi-

osoitteella. Kaiken liikenteen kayttajan ja palvelimen valilla halutaan olevan
salattua. Sivustoa varten luotiin uusi tiedosto, jossa maaritetddn muun muassa
portti, jota palvelin kuuntelee, sivuston nimi, loki-tiedostojen sijainti, sertifikaatin
polku ja kaytdssad olevat SSL-protokollat sekd web-sivuston hakemiston polun.
(Sysoev & Merceer [viitattu 17.3.2015]; Sysoev & Merceer [viitattu 18.3.2015].)

Uuden web-sivuston hakemiston polku on sama kuin
http://redmine.DOMAIN.local-sivuston konfigurointi-tiedostossa.
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o domain i/
M domain R&¥/
.crt;
key;
vl.2:

Kuvio 9. Uuden web-sivuston maarittely

Kuviossa 9 oleva uuden web-sivuston konfiguraatio saatiin kaytt6on
maarittelemalla symbolinen linkki /etc/nginx/sites-enabled-kansioon. Symbolinen

linkki viittaa tehtyyn konfiguraatioon, joka sijaitsee polussa /etc/nginx/conf.d:

sudo In -s /etc/nginx/conf.d/support. DOMAIN.fi.conf support. DOMAIN.fi.conf

8.6 301 Redirection -ohjaus

Haluttiin, ettd kayttajat ohjataan https://support. DOMAIN.fi-sivulle, vaikka kayttaja
kirjoittaisi osoitteeksi http://support. DOMAIN.fi. T&ma voitiin toteuttaa lisddmalla
HTTP 301 -uudelleenohjaus aiemmin maariteltyyn support.DOMAIN.fi.conf-

tiedoston peraan.
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Kuvio 10. HTTP 301 -uudelleenkdannos

8.7 Ohjaukset DNS-palvelimelle seké Internet-operaattorille

Internet-operaattorille taytyy tehda ilmoitus, ettd support.DOMAIN.fi-domainiin
tulevat pyynnét ohjattaisiin yrityksen palomuuriin. Lisaksi yrityksen DNS-
palvelimelle tehtiin Lookup Forward Zone, joka ohjaa support. DOMAIN.fi-sivustolle
tulevat pyynnét palvelimelle, jonne Redmine on asennettu.

8.8 Ongelmia

Crontabin muokkaus ja CA:n lisays: Cron-tiedostoa taytyi muokata, koska

aiemmin maaritelty komento ei toiminut uuden konfiguraation myéta:

VANHA:

” * * * * *

wget -O -
http://redmine.DOMAIN.local/helpdesk_mailer/get_mail?key=APIKEY”

UUSI:

” * * * * *

wget -O -
https://support. DOMAIN.fi/helpdesk_mailer/get_mail?key=APIKEY”

Muutoksen jalkeen huomattiin kuitenkin, ettei s&hkdpostien nouto toiminut.
Komennon manuaalinen ajo palvelimella auttoi toteamaan, ettei palvelimella ollut
tarpeellisia sertifikaatteja. Ongelma korjattiin lisdamalla tarvittavat sertifikaatit
palvelimella olevan /etc/pki/tls/certs/ca-bundle.crt-tiedoston peraan.

Firefoxin sertifikaatti-virheilmoitus: Vaikkakin https://support. DOMAIN.fi-sivusto

avautui muille selaimilla normaalisti, Firefox antoi virheilmoituksen, ettei yhteys ole

luotettu.



Yhieys ai ole suojattu

Kuvio 11. Firefoxin sertifikaatti-virheilmoitus

Kyseinen

/etc/nginx/conf.d/support. DOMAIN.fi.conf-tiedostossa maaritellyn SSL-sertifikaatin
perdan GoDaddy Certificate Bundles - G2 With Cross to G1, includes Root

ongelma

Frerk ot ok ine sompoun yhizyden svasmomn suppbet R mutts vhosvden

Arvakntta o 2yt e
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-sertifikaatit. (Sysoev & Merceer |viitattu 18.3.2015].)
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9 ESIMERKKI REDMINEN HELPDESK-KAYTOSTA

Kayttaja paasee yrityksen Redmine-sivustolle yrityksen kotisivuilla olevan linkin
kautta tai kirjoittamalla selaimen osoitepalkkiin https://support.domain.fi. Redminen

ulkoasu muokattiin tdman opinnaytetyén tekijan toimesta vastaamaan yrityksen

kotisivujen ilmettd muokkaamalla internetista ladatun teeman CSS-tiedostoa.

@m KOTI  PROJEKTIT ~ OMASWU  OHJEET KIRJAUDU SISAAN

Magic Cloud HelpDesk Haku

Powered by Redmine © 2006-2014 Jean-Philippe Lang and magiccloud from fedmine from Froiden

Kuvio 12. Redmine-sivuston etusivu

Kayttaja voi siirtya Helpdesk-projektiin painamalla kuviossa 12 korostettua linkkia.
Helpdesk-projektin yleiskatsaus on kuvion 13 mukainen. Projektissa on viisi eri
vélilehted, jotka on numeroitu kuviossa 13. Ensimmainen valilehti nayttaa projektin
yleiskatsauksen, joka siséltda tapahtumien seurannan. Tapahtumien historia on
nahtavissa valilehtea kaksi painamalla. Kolmannen valilehden kautta kayttaja
paasee ndkemaan kaikki avaamansa tapahtumat. Neljannestd valilehdesta
painamalla kayttaja paasee tekemaan uuden tapahtuman. Viidennen valilehden
kautta kayttaja paasee lukemaan wikia.
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@% KOTI  PROJEKTIT  OMASMU  OHJEET wijeuduru nimels [ ovATL  KIRAUDUULOS
Helpdesk Haku
jpdesk 5 3 4 5

R CEEEY istoria  Tapshtumat  Uusi tapahtuma  Wiki

Powerad

Kuvio 13. Helpdesk-projektin etusivu

9.1 Redmineen rekisteréityminen

Yrityksen asiakkaat voivat rekisterbityd Redmineen internet-sivulla. Oikeassa
ylakulmassa sijaitsee “Kirjaudu sisdan” -painike, jota painamalla avautuu
Kirjautumisruutu:

Kirjautuminen:

Salasana:

Kirjaudu »

Kuvio 14. Kirjautumisruutu

Kuviossa 14 kayttgja syottdd AD-tunnuksensa. Redmine ei  kysele
rekisterditymisen yhteydessa mitdan tietoja, silld se noutaa tarvittavat tiedot AD-
palvelimelta.
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9.2 Tapahtuman tekeminen

Asiakkaat voivat luoda Redmineen tapahtumia ts. tukipyyntéja. Kun kayttaja tekee
tapahtuman, siitd |8hetetddn sahkopostilla ilmoitus yrityksen tukihenkilGille.
Tukihenkilot voivat kirjautua omilla tunnuksillaan Redmineen ja ndhda kayttgjan
tekeman tapahtuman. Tarkoitus on, ettad tukihenkil6t ratkaisisivat tapahtumassa

kuvaillun ongelma. Tapahtuma suljetaan ongelman ratkettua.

Redminen web-sivuston kautta: Kayttgjan rekisterdidyttyd Redmineen internet-
sivun kautta, hén voi luoda tapahtuman siirtymalla Helpdesk-projektiin etusivulla

olevasta linkista kuvion 15 mukaan.

Uusimmat Projektit

» Helpdesk (16.10.2014 10:26)
Tanne voit avata tukipyyntosi.

Kuvio 15. Etusivulla oleva linkki Helpdesk-projektiin

Kayttajan siirtyessa Helpdesk-projektiin aukeaa kuvion 16 mukainen projektin
yleiskatsaus. Uusi tapahtuma paastdan tekemaan painamalla "Uusi tapahtuma”
-valilehtea.
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(%% KOTI PROJEKTIT OMASIVU OHJEET

Helpdesk

pCHenT ol Historia  Tapahtumat §| Uusitapahtuma § Wiki

Tapahtumien Seuranta

» Support: 0 open /1
* Task:Oopen/0
* Email: 0 open /1

Nayta kaikki tapahtumat

Kuvio 16. Helpdesk-projektin yleiskatsaus.

Uusi tapahtuma -valilehted painamalla aukeaa kuvion 17 mukainen nakyma.
Kayttaja voi kirjoittaa aiheen ja kuvauksen ongelmastaan. Tietojen syéttamisen
jalkeen "Luo™-painikkeella tapahtuma lisdtdan Helpdesk-projektiin.

Magic  om PROJEKTIT OMASIVU OHJEET Kirjaudueu nimells OMATILI KIRJAUDU ULOS
Cloud

Helpdesk Haku

Yieiskatsaus  Historia  Tapahtumat [ITFSESLPUSE Wik

Ahe* Ahe

Kvaus (5 p |y ][] c| [w]r|w] [Z]E] & [F|r

Kuvaus

* | New

Prioriteetti*  Normal

Luokka®  Helpdesk

Tiedostot | Browse.. | Nofiles selected

Kuvio 17. Uuden tapahtuman luominen

Sahkopostin  valityksella: K&ayttdja voi halutessaan tehda tukipyynnén
Redmineen s&hkopostin avulla. Tama onnistuu I&hettdmalla sahkopostia
osoitteeseen support@firma.fi. Minuutin vélein sd&hkdpostilaatikosta olevat

tukipyynnén siirretddn Redmineen. Rekisterdityneen kayttdjan sahkopostilla

avaamat tapahtumat ovat nahtavissa ja muokattavissa Redmine-sivustossa.
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Sahkdpostin saavuttua Redmineen ldhetetddn automaattinen kuittaus lahettgjalle

saadusta tukipyynndsta.

9.3 Tukipyyntdjen paivittaminen

Monesti tukipyynnén paivittaminen tapahtuu seka yrityksen tukihenkildston etta
asiakkaan toimesta. Tukihenkilét voivat paivittda asiakkaan tekemaa tapahtumaa
kysyen tarkennusta ongelmaa. Vastaavasti asiakkaat voivat paivittaa
tapahtumaansa antaen ongelmasta lisatietoa.

Kaikki rekisterdityneen kayttajan seka sivuston ettd sahkopostin valityksella avatut
avoimet tapahtumat ovat nahtavissd kuvion 18 mukaisessa nakymassa.

Tapahtumien selailuun paasee Tapahtumat-valilehted painamalla.

63% KOTI PROJEKTIT OMASIVU OHJEET Kirjaudurw nimells [

Helpdesk

Yleiskatsaus  Historia RETERUESN Uusi tapahtuma  Wiki

Tapahtuma Pricriteetti Paivitetty

Support e Normal ihe 16.03.2015 17:49

Kuvio 18. Kayttajan luomat tapahtumat

Aiheen alta haluttua tapahtumaa painamalla paastdd muokkaamaan valittua
tapahtumaa.
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@m KOTI PROJEKTIT OMASIVU OHJEET Kirjaudureu nimells | R OMATILI KIRJAUDU ULOS
Helpdesk Haku

Yieiskatsaus  Historia [REVEUIILEE Uusitapahtuma  Wiki

Kuvio 19. Aihe-niminen tapahtuma

Tapahtumaa voidaan muokata kuviosta 19 nahtavissa olevaa "Paivita”-painikkeita

painamalla.

Kuvion 20 mukainen nakyma aukeaa. Kayttaja voi lisata tekstid, jonka jalkeen
"Lahetd”-painiketta painamalla tapahtuma paivittyy. Kuviossa 21 tapahtuma on

paivitetty.
é’éﬁz KOTI PROJEKTIT OMASIVU OHJEET Kirjauduttu nimells - OMATILI KIRJAUDU ULOS
Helpdesk Haku

YVieiskatsaus  Historia [REVEWRETE Uusi tapahtuma  Wiki

MUISTIINPANOT

B 7 us|c| mmm =

Kuvio 20. Tapahtuman paivitys
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OGS xon  eropaT  owasvu o wmdourmets [l o «wavouuos
Helpdesk Haku

Vieiskatsaus  Historia [RECEUUSS usi tapahtuma  Wiki

o

Nayta kaikki tapahtumat

Aihe

Lisannyt -14 paivas sitten. Paivitetty aiemmin kuin minuutt sitten.

Tila: New
Prioriteetti: Normal
Nimetty: Helpdesk
Luokka: Helpdesk
Kuvaus

Kuvaus

Historia

Paivitetty

Kuvio 21. Péivitetty tapahtuma
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10 YHTEENVETO JA POHDINTA

Tassa tydssa toteutettin Redmine-projektinhallintajarjestelman kayttéénotto
teknisen tuen tydvalineeksi. Teoriaosuudessa ka&siteltin projektia, projektin
suunnittelua sekd projektinhallintaa ettd Redmine-projektinhallintajarjestelmaa.

Lisaksi esiteltiin muutamia muita projektinhallintajarjestelmia seka helpdesk.

Redmine oli valmiiksi asennettu yrityksen palvelimelle. Tydssa asennettiin ja
konfiguroitin CRM- ja Helpdesk-lisiosa Redmineen. Kayttdjien autentikointi ja
roolit maariteltin Redminen asetuksissa. Web-palvelimelle tehtiin uusi sivusto,
joka johtaa Redmineen. Aiemmin kaytdssd olleesta sivustosta tehtiin

uudelleenohjaus uuteen sivustoon.

Redmine-projektinhallintajarjestelma oli tdman tydn tekijélle taysin tuntematon.
Redminen kaytén oppi melko nopeasti. Internetistd 16ytyy paljon tietoa
Redminesta. Taman tyén toteuttajan havaintojen perusteella Redmine-yhteisd on
aktiivinen, ja auttavat mielellaan toisiaan. Keskustelupalstoilta on helppo 16ytaa
apua ongelmiin. Internetista 16ytyi myds vahalla etsimiselld lisdosa, jota tydn
toteuttamisessa kaytettiin.

Aiemmin yrityksen asiakaskunnalla on ollut mahdollista ottaa yhteytta tekniseen
tukeen s@hkdpostin ja puhelimen valitykselld. Taman tydn tarkoituksena oli tarjota
vaihtoehtoinen yhteydenottokanava. Haluttu lopputulos saavutettiin. Magic Cloud
Oy:n asiakaskuntaa tiedotettiin uudesta tavasta ottaa yhteytta tekniseen tukeen.
Nykyadan kayttajat tekevat osan tukipyynnoistddn Redmineen web-sivustoa tai

sahkopostia hyvaksikayttaen.

Ty oli hyvin monipuolinen ja tekija oppi paljon uutta muun muassa: projekteista,
projektinhallinnasta, CentOS-palvelimen kaytdsta, nginx-palvelusta, Redminesta ja
sertifikaateista.
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