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1

JOHDANTO

Opinndytetyon toimeksianto on tullut Ambientia Group Oy:lta. Opinnayte-
tyon tavoitteena on kehittaa yrityksen palveluportaalia, luomalla uusia
tehtavatyyppeja ohjetekstein asiakkaiden tarpeisiin. Tama mahdollistaa
tarkemman seurannan asiakkaiden tekemista pyynndista.

Jatkossa tehtdvat voidaan jaotella tehtavatyypin mukaan omiin tyjonoi-
hin, mika helpottaa samanlaisten tehtdvien suorittamista ja tyokuorman
jakamista tyontekijoiden valilla. Taman seurauksena yrityksen Service Desk
on skaalautuvampi tulevaisuuden kasvuun.

Palveluportaalin lomakkeelle luodaan uusi kentta vaikuttavuus, joka ote-
taan kdyttéon vain yhdelld uudella tehtavatyypilla. Vaikuttavuus-kentalla
asiakas voi maarittaa, kuinka laajasta ongelmasta on kyse. Uusia tehtava-
tyyppeja varten muokataan jo olemassa olevaa tydonkulkua tyon tilaajan
kanssa sovituin parametrein. Nykyiset palvelutasosopimusajat (SLA) korva-
taan uusilla, jossa otetaan tehtavatyypin lisaksi huomioon uuden vaikutta-
vuuskentan arvo ja prioriteetti.

Opinnaytetyossa tullaan aluksi kertomaan yleisesti Atlassianista ja heidan
tuottamistaan jarjestelmista. Taman jdlkeen Jira-jarjestelmasta ja Jira Ser-
vice Desk -ohjelmistosta. Seuraavaksi kaytetyista lisdosista, JQL-
kyselykielesta ja toteutetusta Post-functionista pyyntotyypin oikeellisuu-
den tarkistamiseen.

Kiinnostuin tasta aiheesta, koska ndaen Atlassian-tuotteet kiinnostavina tu-
levaisuuden tyovalineina. Tyoskentelen talla hetkelld itse Ambientian Ser-
vice Deskissd, ymmarran taman tarpeen ja taten haluan olla mukana kehit-
tdmassa tulevaisuuden Service Deskia.



2 JIRA

Jira on Atlassianin kehittdama projektinhallintatydkalu. Jiran avulla voidaan
luoda projekteja, suunnitella sprintteja, tehtavia ja jakaa niita tiimin
kanssa. Jiralla voidaan myds luoda raportteja reaaliaikaisesta tiedosta vi-
suaalisesti. (Atlassian, n.d.a.)

Atlassian on australialainen ohjelmistoalan yritys, joka on perustettu
vuonna 2002. Atlassian tarjoaa ohjelmistoja palvelujen hallintaan, projek-
tien hallintaan, yhteydenpitoon, tiedon jakoon, asiakaspalveluun, lahde-
koodin hallintaan, kehitykseen ja sen edistamiseen. Atlassian tarjoaa myds
palvelun kertakirjautumiselle ja kayttdjien identifioimiseen. (Bloomberg,
n.d.)

2.1 Projektit

Jira-projekti on kokoelma tehtavia ja se maaritelldan organisaation vaati-
musten mukaisesti. Jira-projekti voi olla esimerkiksi ohjelmistokehityspro-
jekti, markkinointikampanja tai Service Desk -jarjestelma. (Atlassian, 2015)

2.2 Tehtavatyypit

Jiraa kayttavat tiimit voivat luoda eri tyovaiheista tehtavia (issue). Jokai-
sella tehtavalla on oma tehtdvatyyppinsa. Tehtavatyypit voivat edustaa
yleisia tehtavia, ohjelmistovirheita, palvelupyyntdja, ongelmia, muutoksia
tai mita tahansa muuta, koska omaan tarkoitukseen voidaan luoda sopivia
tehtavatyyppeja. (Atlassian, 2018a)

Jira-jarjestelmanvalvoja oikeuden omaava henkil6 voi ryhmitellad tehtava-
tyypit nayttomallin (Issue type schemes) mukaan, jotta muiden projektia
kayttavien on helpompi valita oikea tehtdvatyyppi tehtavaa luodessa. Teh-
tavatyyppien nayttomallissa voidaan asettaa projektille oletustehtava-
tyyppi. Tehtavatyyppien nayttéomallin voi ottaa kayttéon myos muilla pro-
jekteilla, jos projektit sisaltdvat samankaltaisia tehtavia. Tama helpottaa
my0s samankaltaisten projektien hallintaa. (Atlassian, 2018b)



2.3

Tyonkulku

Jira-projektilla olevia tehtadvia voidaan tarkastella, tyostaa ja siirtya eri vai-
heiden valilla tehtdavan luomisesta sen ratkaisuun. Tata tapahtumaa kutsu-
taan tyonkuluksi eli workflowksi. Jokainen Jiran tydnkulku koostuu erilai-
sista tiloista ja siirtymistd, joita pitkin tehtava siirtyy elinkaaren aikana en-
nalta maaritetyn prosessin mukaisesti. (Atlassian, 2018c)

Luvussa 2.8 kerron yrityksen Service Desk -projektin tyonkulun. Jokaiselle
tyonkulkusiirtymalle voidaan valita oma naytto eli screen, joka maarittaa,
mitka kentat kayttajalle naytetaan. Nayton voi valita tietylle tydnkulkusiir-
tymalle valitsemalla tyénkulun, johon siirtyma kuuluu ja muokkaamalla
sitd. Kuvassa 1 esitetaan Service Desk -projektin tyénkulun Place in Queue
-transitioon valitun ndyton kentat, jotka esitetdaan kayttdjalle, kun han on
painanut Place in Queue -painiketta tehtavalla.

Place in Queue

€]

ssue Type” | B Change e

(€]

+ Critical =

Customer | 2 Ambientia Oy - 0\ 0<

Assignee Unassigned
Assign to me
&
Respond to customer | Internal comment
Your comment will be visible to customers. Embed attachments to make them visible to customers.
Stylev . B I M OA v £ @y 2 =2 Oy +v 2
Visual  Text

Place in Queue  Cancel

Kuva 1. Place in Queue -screen
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Tyonkulun lisdksi Jirassa kdytetaan tyonkulkumallia (workflow scheme),
jolla maaritetaan tehtavatyyppien ja tyonkulun valinen suhde. Samalla voi-
daan myds madritella erilaisille tehtavatyypeille erilaiset tyonkulut. Tama
tarkoittaa sita, ettd tyonkulkumalli voidaan maaritella yhden tai useam-
man projektin kayttoon. (Atlassian, 2018c)

2.4  Naytot

Naytot (screens) ryhmittelevat kaikki saatavilla olevat kentat tai osajoukon
kaikista kentistd, jotka ovat maaritetty Jirassa. Nama naytetaan tehtavaa
luotaessa, muokatessa tai siirtyessa tyonkulussa. Nayttdjen avulla voidaan
my0s luoda uusia valilehtia ja nain jaotella kenttia. (Atlassian, 2017a)

Service Desk -projektilla on kdytossa Create-, Edit-, View-, Issue Queue-,
Issue Scheduling- ja SLA -ndytot. Saman nayton voi ottaa kaytt66n monella
eri projektilla, jos myos toisilla projekteilla kdaytetdaan ja halutaan nayttaa
samat kentat.

Nayttomalleilla (screen schemes) maaritetdaan, mika nayttd naytetaan mil-
lekin tehtdavatoimenpiteelle. Nayttomallit kartoitetaan tehtavatyyppeihin
tehtavatyypin nayttémalleilla (issue type screen schemes), jotka voidaan
liittaa yhteen tai useampaan projektiin. (Atlassian, 2018d)

Tehtavatyypin nayttomalleilla (issue type screen schemes) valitaan, mita
nayttomallia kdytetdadan millekin tehtavatyypille. Sen jalkeen tehtavatyypin
nayttomalli voidaan liittaa yhteen tai useampaan projektiin maarittamaan,
mita nayttomallia ja siten nayttoa pitdisi kayttaa tietylle tehtavatoimenpi-
teelle projektin tehtavien kohdalla. (Atlassian, 2017b)



2.5 Kustomoidut kentat

Jirassa voidaan luoda oletuskenttien lisdksi omia kustomoitua kenttia tai
jonkun muun luomia kenttid voi ladata Atlassian Market Placesta. Uutta
kenttaa luotaessa voidaan valita normaalin (standard) ja edistyneiden (ad-
vanced) -kenttien valilla. Standard-kenttaa valittaessa nahdaan otsikon ja
kuvaustekstin lisdksi esikatseluikkuna, josta kady ilmi miltd kustomoitu
kentta nayttdisi. Advanced-kenttda luotaessa ei nahda esikatseikkunasta
milta tuleva kentta ndyttaa. Kustomoidut kentat ovat oletusarvoisesti va-
linnaisia kenttia. Tama mahdollistaa uuden kentdn kayttéonoton jo ole-
massa oleville tehtaville. Jo olemassa olevat kentat eivat myoskaan sisalla
uuden kustomoidun kentan oletusarvoa, vaikka se olisikin maaritelty.
(Atlassian, 2018e)

Jirassa olevia kenttida voidaan konfiguroida kenttdakonfiguraatioilla (field
configurations). Kenttakonfiguraatio antaa mahdollisuuden muuttaa ken-
tan kayttaytymista. Se kdaytanndssa kertoo lJiralle, kuinka tiettya kenttaa
kasitelldaan. Esimerkiksi kenttdakonfiguraatiota voidaan kayttaa kentan pii-
lottamiseen kaikilta naytoilta ja nakymiltd tai asettamaan kenttd vaati-
maan arvon joka kerta, kun sitd muokataan. (Atlassian, 2018f)

Mukautetuille kentille voi lisata pakollisen kontekstin lisdksi useamman
kontekstin eri projektien tai tehtavatyyppien kayttéon. Uuden kontekstin
voi lisata konfiguroimalla haluttua kenttaa ja valitsemalla Add new con-
text. (Atlassian, 2018g)

Kenttdakonfiguraatiot aktivoidaan asettamalla ne kenttakonfiguraatiomal-
leihin (field configuration schemes) ja sen jalkeen malli liitetdaan yhteen tai
useampaan projektiin. Jolloin ndiden projektien tehtavat kayttavat tehta-
vatyyppeihinsa kartoitettua kenttakonfiguraatiota. (Atlassian, 2018h)



2.6 Kaannokset

Atlassian tarjoaa Jiraan talla hetkella 44 eri kielelle kddnnoksia mukaan lu-
kien suomen kielen (Atlassian, n.d.e.). Jirassa voi my0s itse tehda kdannok-
sid jo olemassa oleville tai itse luoduille tehtavatyypeille, alitehtaville, prio-
riteeteille, tiloille ja ratkaisuille.

Yrityksen lJirassa on kaytossa Translation for Jira Service Desk -lisdosa,
jonka avulla voidaan tuottaa kadanndksia edella mainittujen lisaksi pyynto-
tyyppien ryhmille, pyyntotyypeille, pyyntotyyppien kuvauksille, kentille,
SLA ajoille, otsikolle, asiakasportaalin nimelle ja tervetuloa -viestille.
(Deviniti, 2017)

2.7 lira Service Desk -ohjelmisto

Jira Service Desk oli aikaisemmin Jiran kanssa hankittava ohjelmisto, mutta
Jira Server 7.x versiosta eteenpain siita tuli kokonaan erikseen hankittava
ohjelmisto. Yleensa kuitenkin Jira Service Desk hankitaan Jiran rinnalle yri-
tykseen. (Atlassian, 2018i)

Jira Service Desk on tehtavanhallintaohjelmisto, jonka avulla voidaan vas-
taanottaa, seurata, hallita- ja ratkaista asiakkaan tekemia pyyntoja. Sovel-
lukseen voidaan luoda pyynto6ja asiakaspalveluportaalin kautta lomakkeen
valityksella tai sdhkopostilla, jos projektin asetuksissa on maaritetty sahko-
postiosoite, jonka kautta viestit parsiutuvat asiakaspalveluportaaliin.
(Atlassian, 2017c)

Jira Service Deskin avulla voidaan jarjestaa ja priorisoida asiakkaan luomat
tiketit halutulla tavalla. Tama pitaa ryhmasi selvilla tikettien tilasta ja aut-
taa selvittdmdan ne palvelutasosopimuksen (SLA) puitteissa. (Atlassian,
2017¢)

Service Desk -projekteille voidaan luoda raportteja. Raporteilla voidaan
esittaa erilaisten tehtavatyyppien maaraa, ratkaisuaikaa, SLA-aikojen to-
teutumista, asiakkaiden tyytyvaisyytta tietylla aikavalilla ja projektilla voi-
daan myo6s luoda omia kustomoitua raportteja. Raporteilla voi suorittaa
myo0s erilaisia vertailuja, esimerkiksi vertailu voidaan suorittaa luotujen ja
ratkaistujen tehtavien valilla. (Atlassian, 2018j)



2.8 Service Desk -projektin tyonkulku

Jira Service Desk -projektin tyonkulku (workflow) rakentuu alla olevan ku-
van mukaisesti. Tehtdva saapuu Service Deskille joko sahkdpostista parsiu-
tumalla tai suoraan JIRAan Service Deskin asiakaspalveluportaalista tehta-
van luonnin jalkeen. Taman jalkeen tehtava on Open -tilassa. Service Des-
kin paivystdja ottaa jonoon tulleen tehtdavan vastaan asettamalla sen In
Queue -tilaan. Kun joku Service Deskin tydntekijoista alkaa tydstamaan
tehtdvaa vaihdetaan se In Progress -tilaan.

AWAITING EXTERNAL FARTY COMMENT
N QUEUE
AWAITING AMSIENTIA COMMENT
AWAITING CU ITOMER COMMENT
N PROGREEE
EBCALATED

CLORED

Kuva 2. Service Desk -projektin tyonkulku

Jos tehtadvalla odotetaan ulkopuolisen toimijan toimenpiteita, laitetaan
tehtdava Awaiting External Party Comment -tilaan, jolloin SLA-mittari py-
sahtyy. Awaiting Ambientia Comment -tilaa kaytetaan siina tapauksessa,
jos tehtava liittyy tietyn alustan toimintoihin ja siita on jouduttu tekemaan
kehitystehtava projektitiimille. Tama on merkitty tehtavalle erikseen labe-
lilla, joka on yrityksen sisdisesti sopima. Tassa tilassa olevien tehtavien SLA-
mittari pysahtyy myos.

Awaiting Customer Comment -tilaa kdytetdan, jos tehtavan luoneelta asi-
akkaalta on kysytty lisatietoja ja niihin odotetaan vastausta. Tassa tilassa
olevien tehtdavien SLA-mittari pysahtyy myos. Escalated-tilaa kadytetaan
siind tapauksessa, jos tehtava ei ole Service Desk -luontoinen. Tehtadva voi-
daan kuitenkin suorittaa Service Deskissa tai erilliselld projektitehtavalla,
joka luodaan asiakkuuden omalle projektille. Escalated-tila toimii samoin
tavoin, kuin Awaiting Ambientia Comment -tila, mutta tatd kaytetdan kai-
kille muille asiakkuuksille, jolle ei ole maaritetty sovittua labelia.



Incident-tehtavatyypit ovat poikkeuksia tassa tilanteessa ja niille ei kdyteta
Escalated-tilaa. Escalated-tilassa olevien tehtdavien SLA-mittari pysahtyy
myas.

Kun ulkopuoliselta toimijalta tai asiakkaalta on saatu vastaus, tai toimen-
pide suoritettua palautetaan tehtdva takaisin In Progress -tilaan. Kun teh-
tava on suoritettu, se asetetaan Resolved-tilaan. Kun tehtdva on Resolved-
tilassa, suoritusaika pysahtyy lopullisesti ja nayttaa tehtavalla seka tilas-
toissa toteutunutta aikaa. Tehtdavan voi laittaa Resolved-tilan jalkeen
Closed-tilaan, mutta tama ei muuta enda suoritusaikaa.

Jos asiakas kommentoi Resolved- tai Closed -tilassa olevalle tehtaville, Ser-
vice Deskin tyontekija katsoo tilanteen huomioiden, onko jarkevaa avata
vanha tehtava Reopened-tilaan. Jos tehtava avataan uudestaan, vastaan-
otto- ja suoritusaika ovat samat kuin uuden tehtavan kohdalla. Jos esimer-
kiksi tehtava on ollut kiinni jo 12 paivaa ja asiakas ilmoittaa tehtavalle ha-
luavansa jo aiemmin tehdyn muutoksen lisdksi toisen muutoksen, on tasta
suotavaa luoda uusi tehtava asian selkeyttamiseksi. Taman jalkeen tehta-
vat linkitetaan keskenaan, jotta uuden tehtavan suorittaja tietda naiden
yhteyden.

2.9 JQL-kyselykieli

JQL eli Jira Query Language on Jiran oma kyselykieli. Se on joustavin tapa
etsia tehtdvia Jirasta ja se on tarkoitettu kaikille Jiran kayttajille kehitta-
jasta henkil6on, joka ei omaa teknista taustaa. JQL on hyvin samankaltai-
nen kyselykieli, kuin SQL. Tdssa opinnaytetydssa JQL-kysekieltd tullaan
kdayttamaan SLA-aikojen madarittdmisessd, automaation eri vaiheissa ja
tehtavajonojen rakentamisessa.



3 LISAOSAT

Lisdosa on asennettava komponentti, joka taydentaa tai parantaa Jiran toi-
minnallisuutta. Lisdosia kutsutaan myods sovelluksiksi tai laajennuksiksi.
Tassa osiossa esitelldaan kaksi lisdosaa, jota on kaytetty opinnaytetydssa.

3.1 Automation for Jira

Automation for Jira on Code Barrel Pty Lth tuottama lisdosa Jiraan. Lisa-
osaa kdyttaa jo yli 15 000 asiakasta 150 maassa. Automation for Jira -lisa-
osalla voidaan tuottaa omia automaatiosaantéja erilaisiin toimintoihin
Jirassa. Saannon voi laukaista (trigger) erilaiset toiminnallisuudet. Triggerit
on jaettu kolmeen kategoriaan tukipyynnon laukaisuun (issue triggers),
suunniteltuun (scheluded) ja integraatioon (integrations). (Atlassian,
n.d.b.)

Lisdosalla voidaan esimerkiksi pitda alitehtavat ja paatehtavat synkronoi-
tuna. Kun viimeinen alitehtava on ratkaistu, niin paatehtavan tila muute-
taan myo0s ratkaistuksi. Toisena esimerkkinad voidaan luoda paatehtava,
jolla on monta alitehtdvaa ja alitehtava kayttaa paatehtavan tietoja hyvak-
seen. Taman lisaksi voit madrittaa alitehtadville omia arvoja. (Automation
for Jira, n.d.)

Regular expressionia kdyttamalla lisdosalla voidaan tarkistaa, vastaako
pyynnon kuvauskentan otsikko vastaa jo aikaisemmin luotuihin tiketteihin
ja lahettda asiakkaalle sahkopostia, jossa viitataan aikaisempaan ratkai-
suun. (Automation for Jira, n.d.)

Luvussa 6.8 kerron, kuinka olen luonut automaatiosdaannon Service Desk -
projektille. Kuvassa 3 esitetdan nelja suosituinta triggeria.

@ Field value changed @ Issue commented
Rule is run when an issue's field Rule is run when a comment is

value changes. POPULAR added to an issue. POPULAR
° Issue created @ Issue transitioned
Rule is run when an issue is Rule is run when an issue is
created. POPULAR transitioned through its workflow.
POPULAR

Kuva 3. Automation for Jira, suosituimmat triggerit
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3.2 Email this issue

Email This Issue on META-INF KFT:n tuottama lisdosa Jiraan. Lisdosalla voi-
daan lahettda tehtavapyyntoja sahkopostitse kenelle tahansa, mukaan lu-
kien ulkoisten kayttdjien sahkopostiosoitteet, sisdiset kayttdjat, tehtavien
osallistujat, kustomoidussa kentdssa olevat sdahkopostiosoitteet, eri roo-
leissa- ja ryhmissa olevat henkil6t. Lisdosalla voi myos tuottaa automaatti-
sia ilmoituksia ylla luetetuille henkildille, jos tehtavalla tapahtuu jotain tai
tyonkulku etenee. Automaatiolla voidaan myods maarittaa milloin, kenelle
ja mita se ilmoittaa. lImoitus voidaan lisata myds tyénkulkuun Post Functi-
onilla, lisdksi se tukee JQL-ehtolauseita ja liitteiden lahetysta. (Atlassian,
n.d.c.)

Luvussa 6.7 kerron, kuinka Email This Issue -lisdosalla on luotu kustomoitu
sahkopostimalli, jolla voidaan lahettda suoraan tehtavalta halutut tiedot
asiakkaalle.
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ITIL
“ITIL® eli Information Technology Infrastructure Library on kokoelma par-
haita kdytantoja IT-palveluiden hallintaan ja johtamiseen. ITIL® on globaa-
listi tunnustettu prosessikirjasto, joka sisdltaa parhaita kaytant6ja ja mal-
leja IT-johtamisen prosesseille. Tassa kappaleessa esitelldaan ITILin histo-
riaa ja neljan uuden tehtavatyypin maaritelmat.
Historia

ITIL:3 on kaytetty ja kehitetty yli 20 vuotta ja se on laajin kansainvalinen
kaytossa oleva IT-palvelujohtamisen viitekehys. ITIL®-mallin kehitys alkoi
Englannissa valtionhallinnon hankkeena 1980-luvulla ja sita kehittamaan ja
edistdmaan on perustettu kayttajayhdistys itSMF - IT Service Management
Forum.” (Wakaru, n.d.)

Ensimmaiset ITIL-kirjat julkaistiin 1980-luvun loppupuolella. ITIL on saanut
de-facto aseman monessa paikassa 1990-luvun puolestavalista, vaikka se
ei ole ISO-standardi. ITIL v1 kirjoja alettiin julkaisemaan 1989, ne olivat eril-
lisia kirjoja IT-palveluiden johtamiseen liittyen. Yhteensa kirjoja julkaistiin
34 kappaletta. ITIL v2 kirjojen julkaisu aloitettiin vuonna 2000. ITIL v2 kir-
joja oli enda kahdeksan, ne liittyivat prosessiviitekehykseen, jossa parhai-
den kaytantojen eri alueet linkittyivat toisiinsa. Parhaita kdytantoja muun
muassa oli IT-palveluiden tuki- ja toimitusprosessien lisdksi liiketoiminnan
tarpeiden huomioiminen, teknologian hallinta, palveluiden kayttéonotto
ja sovellusten hallinta. Kaytanndssa kuitenkin ITIL v2 kdytto ja hyddynta-
minen keskittyi ennen kaikkea tuki- ja toimitusprosesseihin. (Wakaru, n.d.)

ITIL v3, josta tahankin tyohon on otettu kayttoon parhaita kdytantoja, jul-
kaistiin vuonna 2007 ja paranneltu versio 2011. ITIL v3 sisaltaa viisi kirjaa,
jossa kasitelldan palvelundkdkulmaa ja se jaotellaan palvelun elinkaarimal-
lin mukaan viiteen eri aihealueeseen. Aihealueet ovat, Service Strategy
(Palvelustrategia), Service Design (Palvelusuunnittelu), Service Transition
(Palvelutransitio), Service Operation (Palvelutuotanto) ja Continual Service
Improvement (Jatkuva palvelun parantaminen). (Wakaru, n.d.)
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ITIL-terminologiassa hadirid maaritellddn IT-palvelun suunnittelematto-
maksi keskeytykseksi, IT-palvelun laadun heikkenemiseksi tai jatkuvan in-
tegraation (Cl) epdonnistumiseksi, joka ei ole vield vaikuttanut IT-
palveluun. Esimerkiksi tietojen tallennuksessa yksi levy ei pystynyt muo-
dostamaan peilausta loogisesta levytilasta erilliseen fyysiseen kiintole-
vyyn. (Stationery Office (Great Britain), 2011a, s. 72)

Hairionhallinta on prosessi, joka vastaa kaikkien tapahtumien elinkaaren
hallinnasta. Tekniset henkil6t voivat tunnistaa hairién valvontatydkalujen
havaitsemien ja ilmoittamien tapahtumien perusteella. Hairiot voidaan
tunnistaa myos kayttdjien ilmoituksesta, joista yleisesti ilmoitetaan puhe-
limitse asiakaspalveluun. Hairidt voidaan tunnistaa myos kolmannen osa-
puolten toimijoiden ja kumppaneiden ilmoituksista. (Stationery Office
(Great Britain), 2011a, s. 72)

Paasynhallinnan tarkoitus on antaa valtuutetuille kayttajille oikeus kayttaa
palvelua, estden samalla kdyttooikeuden valtuuttamattomille kayttajille.
Paasynhallintaprosessin tavoitteena on hallita paasya palveluihin tietotur-
van hallinnan maarittamien politiikan ja toimenpiteiden mukaisesti. Ta-
voitteena on myo0s vastata tehokkaasti pyyntoihin, liittyen palveluun paa-
syn myontamiseksi, padsyoikeuksin muuttamiseksi tai padsyn rajoitta-
miseksi. Samalla varmistaen, ettd annetut tai muutetut oikeudet ovat
myonnetty asianmukaisesti. Prosessin tavoitteena on myos valvoa paasya
palveluihin ja varmistaa, ettda annettuja oikeuksia ei kdyteta vaarin.
(Stationery Office (Great Britain), 2011b, s. 110)

Palvelupyynto termia kdytetaan yleisena kuvauksena useille erilaisille vaa-
timuksille, jotka kayttadjat luovat IT-organisaatiolle. Monet palvelupyynnot
ovat tyypillisesti pienia muutoksia, jotka ovat usein ja edullisesti suoritet-
tavissa. Esimerkiksi liittyen salasanan vaihtoon tai ylimaardisen ohjelmis-
tosovelluksen asennukseen tietylle tydasemalle. Pyynto voi liittya yhta hy-
vin myos tyopoydan laitteiden siirtoon. (Stationery Office (Great Britain),
2011, s. 86)

Pyynt6jen laajuus ja usein vahariskinen luonne merkitsevat sitd, etta niita
kasitellaan paremmin erilliselld prosessilla sen sijaan, ettd ne ruuhkauttai-
sivat normaalia hairio- tai muutospyyntd prosesseja. (Stationery Office
(Great Britain), 2011c, s. 86)
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4.5 Muutos

ITIL:n mukaan muutos on lisdys, muutos tai poisto valtuutettuun, suunni-
teltuun tai tuettuun palveluun- tai palvelukomponenttiin, jolla voi olla vai-
kutusta IT-palveluihin. Useimmiten muutos on tapahtuma, joka on hyvak-
sytty valtuutetulla henkil6lld, se on arvioitu ja toteutetaan minimoimalla
riski, mukauttamalla konfiguroitava kohde (esimerkiksi ohjelmisto) muu-
toksen mukaisesti. (Cherwell, n.d.)
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5 PALVELUTASOSOPIMUS

SLA tarkoittaa palvelutasosopimusta (Service Level Agreement) ICT-
palvelutuottajan ja asiakkaan valilla, jolla sovitaan ICT-palvelun sisallosta
ja sen palvelutasosta. Usein palvelutasosopimus toteutetaan erillisella pal-
velusopimuksella, jonka liitteina ovat palvelutasoluokat ja palvelukuvauk-
set. (JUHTA, 2009)

Ennen tassa opinnaytetydssa kuvailtuja muutoksia Service Desk -projektilla
kaytettiin vain Task-tehtavatyyppia, tasta syysta aikaisemmin kaytossa ol-
leita SLA-aikoja ei ole jaoteltu erilaisille tehtavatyypeille. Taulukossa 1 esi-
tetdan aikaisemmin kaytossa olleet SLA-ajat. Priority-kentta ilmaisee teh-
tavan prioriteetin, reaction time tarkoittaa reagointiaikaa, missa ajassa
tehtavan kasittely pitaa aloittaa ja resolution time tarkoittaa ratkaisuaikaa,
jonka aikana tehtava pitaa saada ratkaistua tai palvelun tilanne normali-
soitua. Alla esitetyt ajat kellottavat arkipaivisin kello 8-16 valilla, joten esi-
merkiksi aikaisemmin Critical-prioriteetin tehtdva piti saada ratkaistua kol-
messa arkipdivassa.

Taulukko 1. Aiemmin kdytossa olleet SLAt

Priority Reactiontime Resolution time

Blocker 1h 2h

Critical 4h 24 h
Normal 8h 80h
Minor 8h 80h
Trivial 8h 80h

Uusien tehtavatyyppien SLA-ajat pohjautuvat JUHTA - Julkisen hallinnon
tietohallinnon neuvottelukunnan JHS 174 ICT-palvelujen palvelutasoluoki-
tus dokumentin liitteeseen 1 Palvelutasoluokitus. Liitteen kappaleessa
5.1.3 kasitellddn palveluvastetta. Kappaleessa kasitelldan palveluvaste-
luokkia V1-V4, jotka vastaavat tassa tyossa luvussa 6.5 luotua vaikutta-
vuuskentan arvoja 1-4. Koska vaikuttavuuskentta on kaytdssa ainoastaan
Incident eli Hairio-tehtavatyypissa, niin voimme hyodyntaa vain siina pal-
velutasoluokituksen esimerkkimallia.

Jirassa Service Desk -projektin tuottamien raporttien mukaan otamme teh-
tavat kasittelyyn ja ratkaisemme ne nopeammin, kuin nykyiset SLA-ajat an-
tavat ymmartaa. Taman takia tdssa tyossa kiristamme SLA-aikoja. Par-
jadmme myds paremmin kilpailutuksissa uusilla SLA-ajoilla. Esimerkiksi yh-
dessa julkisessa kilpailutuksessa saisimme nyt 25% paremmat pisteet, kun
mitataan héirididen (Incident) ratkaisuaikaa.
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Alla olevissa taulukoissa 2 ja 3 esitetaan Incident-tehtavatyypin reagointi-
ja ratkaisuajat. Naistd huomaamme selvasti tiukennetut SLA-ajat, jos
otamme esimerkiksi Blocker-prioriteetin tehtavan, jolla vaikuttavuus-
luokka on 1, eli kyseessa oleva hairio vaikuttaa kaikkiin kayttdjiin. Reagoin-
tiaika on 75% tiukempi ja suoritusaika on pysynyt samana kahtena tuntina.
Palvelutasoluokituksesta poiketen olemme ottaneet kayttéon myos tason,
jossa ei tarvitse valita vaikuttavuutta, jos tehtavan luoja ei ole varma hai-
rion vaikuttavuudesta. Taman valinnan reagointi- ja ratkaisuajat ovat kui-
tenkin samat kuin pienimman vaikuttavuuden. Taulukkoon on myds lisatty
palvelutasoluokituksesta poiketen Minor- ja Trivial-prioriteetit, koska
Jirassa prioriteetit voidaan luoda tarkimmillaan projektikohtaisesti, eika
ndin ollen ole mahdollista rajata Incident-tehtavatyypille kayttéon vain
kolmea ensimmaista Blocker-, Critical- ja Normal -prioriteettia.

Taulukko 2. Incident-tehtavatyypin reagointiajat

Impact / Priority  Blocker  Critical Normal Minor LEL
1 15 min 30min  4h 4h 4h
2 30min 2h 4h 4h 4h
3 1h 4h 8h 8h 8h
4 1h 4h 8h 8h 8h
- 1h 4h 8h 8h 8h

Taulukko 3. Incident-tehtavatyypin ratkaisuajat

Impact / Priority  Blocker Critical Normal Minor  Trivial

1 2h 4h 8h 8h 8h

2 4h 8h 16 h 16h 16h
3 8h 16h 24h 24h 24h
4 16 h 24h 40 h 40 h 40 h
- 16 h 24h 40 h 40 h 40 h

Access- ja Request tehtavatyyppisille tehtaville on asetettu taulukon 4 mu-
kaiset SLA-ajat. Blocker-prioriteetin SLA-aika on pysynyt samana, mutta
esimerkiksi Normal-prioriteetin reagointiaika on tiukentunut 50% ja ratkai-
suaika on kiristynyt 10 arkipdivasta kahteen arkipadivaan.

Taulukko 4. Access- ja Request tehtavatyyppien reagointi- ja ratkaisuajat

Priority Reactiontime  Resolution time

Blocker 1h 2h
Critical 2h 8h
Normal 4h 16 h
Minor 8h 40 h
Trivial 8h 40 h
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Change-tehtadvatyypeille eli muutospyynndille otettiin kayttéon jo aikai-
semmin Task-tehtdvatyypille olleet SLA-ajat.

Taulukko 5. Change-tehtavatyypin reagointi- ja ratkaisuajat

Priority Reactiontime  Resolution time

Blocker 1h 2h

Critical 4h 24 h
Normal 8h 80h
Minor 8h 80h
Trivial 8h 80h

6 SERVICE DESK -PROJEKTIN MUUTOKSET

Tassa kappaleessa kasitellaan Jiraan ja Jira Service Desk -projektiin tehtyja
muutoksia ja lisdyksia. Tahan liittyvat SLA-ajat, tehtavatyypit, pyyntotyyp-
pit, kddnndkset, kustomoitu kenttd, customer-tieto, sahkopostimalli, auto-
maatiosdanto, post function, HipChat -ilmoitus, validaattori, tehtavien ra-
portointi- ja seuranta.

6.1 Tehtavatyypit

Tyon tilaajan kanssa sovittiin kayttéonotettavaksi nelja uutta tehtavatyyp-
pia (issue type), jotka ovat Incident (Hairid), Access (Paasy), Request
(Pyyntd) ja Change (Muutos).

Uudet tehtavatyypit Jirassa luodaan Administration nakyman Issues vali-
kon Issue types -valilehden kautta. Uuden tehtavatyypin luonnissa maari-
tellaan tehtavatyypin nimi, kuvaus ja se onko tehtavan tyyppi normaali vai
alitehtava. Taman jalkeen tehtavatyyppi l6ytyy listauksesta. Uusi tehtava-
tyyppi lisatdan automaattisesti Default Issue Type Schemeen. Taman jal-
keen uusi tehtavatyyppi voidaan lisata haluttuun skeemaan, jossa tehtava-
tyyppia halutaan kayttaa. Lisdaminen tapahtuu Issue type schemes -vali-
lehdelta.

Vililehdella naytetdan kaikki skeemat, listauksesta voi etsia projekteja klik-
kaamalla Projects-valintaa ja taman jalkeen kirjoittaa projektin nimen, ku-
ten olen tehnyt kuvassa 4 ja etsinyt projektia Ambientia Service Desk. Edit-
painikkeella pdgasemme muokkaamaan skeeman nimed, kuvausta, oletus-
tehtavatyyppia ja valitsemaan mitka tehtavatyypit projektilla on kaytossa.



Name ~ Issue types v Projects 1 ~

D Name

13790 APK Issue Management Issue Type Scheme

Kuva 4. Ambientia Service Desk -projektin Issue Type Scheme

Options Projects

Access * Ambientia Service Desk
@ incident
Change
a8 Request (Default)
Task
() Scheduled Task
DOBug
Epic
[n] Story
) Testing Task
3 sub-task
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0 1 < O &

Actions

Edit Associate Copy Delete

Kuvan 5 mukaisesti, olen lisannyt oikean puolen listauksesta juuri luodut
Incident, Access, Request ja Change -tehtdvatyypit skeemaan. Koska olen
lisannyt uudet tehtavatyypit listan karkeen niin, ne tullaan esittamaan
myoOs tdssa jarjestyksessa uutta tehtdvaa luodessa tai tehtdvan tehtava-
tyyppid muuttaessa, joka helpottaa kayttod. Asetin myos oletustyypiksi
Task-tehtavatyypin sijaan Request-tehtavatyypin.

Modify Issue Type Scheme — APK Issue Management Issue Type Scheme

USED BY 3 PROJECTS

Scheme Name” | APK Issue Management Issue Type Sch

Default Issue Type | Request

v

Change the order of the options by dragging and dropping the option into the desired order. Similarly, drag and drop

Issue Types for Current Scheme

Remove all
Access

ncident
Change
Request
[ Task
Scheduled Task
Dsug
B spic
B story
ETestir‘g Task
ﬂSub-task (sub-task)

Available Issue Types
Add all
O service Request 10801
B service Request with Approvals 10802
Fault 10003
W we instance 10601
B atlassian License 12
5] Liferay License 13
Atlassian App License 40
[® License Renewal 10302
B other license 10602
% wp Plugin license 10603
B testi 11001
B customer refund 10802
B Test issue type 11101
[ ams HR 10302
(1) New virtual machine 28
IT Help 10000
B purchase 10001

Kuva 5. Ambientia Service Desk -projektin Issue Type Schemen muok-

kaus
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6.2 Palvelusopimusajat

Jira Service Desk -projektille voidaan maaritelld SLA-mittareita, kalente-
reita ja ehtoja projektin asetuksista SLAs-vililehdeltd. Projektilla on
kaytossa kolme eri SLA-mittaria, Time to first response, Lead time / GTR ja
Time to first response (reopen).

Time to first response eli ensimmaisen vastauksen aika -mittari, jonka eh-
dot esitetdan kuvassa 6, mittaa reagointiaikaa, kuinka kauan Service Des-
kin henkilolla on kestanyt aikaa, ottaa tehtava kasittelyyn ja asettaa se jo-
noon tehtavan luonnista.

Start Pause on (Optional) Stop
Begin counting time when Time is not counted during Finish counting time when
Issue Created Entered Status: In Queue

Kuva 6. Time to first response SLA

Lead time / GTR -mittarilla mitataan tehtdvan ratkaisuaikaa aikaa siita |ah-
tien, kun tehtdva on luotu tai tehtavan status on Reopened eli uudelleen
avattu. Mittari pysahtyy seuraavilla statuksilla, Awaiting Ambientia com-
ment, Awaiting Customer comment, Awaiting External Party comment ja
Escalated. Statukset tarkoittavat tyonkulun eri vaiheita, joita kasiteltiin lu-
vussa 2.3. Ajanotto pysdhtyy, kun tehtdvan status on asetettu Closed tai
Resolved tilaan kuvan 7 mukaisesti.

Start Pause on (Optional) Stop
Begin counting time when Time is not counted during Finish counting time when
Entered Status: Reopened Status: Awaiting Ambientia Entered Status: Closed
comment

Entered Status: Resolved
Issue Created

Status: Awaiting Customer
comment

Status: Awaiting External Party
comment

Status: Escalated

Kuva 7. Leadtime/GTR SLA
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Time to first response (reopen) -mittarilla mitataan aikaa siita Iahtien, kun
tehtdvan status on asetettu Reopened-tilaan ja ajanotto pysahtyy statuk-
sen ollessa In Queue.

Kaikki kolme mittaria kdyttavat samaa kalenteria, joka on rakennettu las-
kemaan aikaa arkipaivisin kello 8-16 valilla. Kuvassa 8 on esitetty, kuinka
luvussa 5 kerrotut Access-tehtavatyypin reagointiajat ovat asetettu Time
to first response ja Time to first response (reopen) -mittareille. Kuvassa 8
vasemmalla nakyva ehtolause on tehty JQL-kyselykielella. Ensimmaisen ri-
vin lauseessa aluksi on maaritelty, etta tehtavan prioriteetti pitda olla Mi-
nor tai Trivial, seuraavaksi tarkistetaan, etta tehtavatyyppi on Access ja,
etta tehtava on luotu 3.9.2018 jalkeen tai samana pdivana. Koska ehdot
vhdistyvat AND-sanalla, se tarkoittaa, etta kaikkien ehtojen pitaa tayttya,
jotta tehtavan reagointiajaksi tulisi 8 tuntia. Kalenteriksi on valittu ehto-
lauseen luontivaiheessa aiemmin jo kaytossa ollut kalenteri. Time to first
response ja Time to first response (reopen) -mittareille on molemmille ase-
tettu samat ehtolauseet, joita on yhteensa 32 kappaletta vastaamaan kaik-
kia mahdollisia vaihtoehtoja uusien tehtavatyyppien maarityksille.

priority in (Minor, Trivial) AND issuetype = "Access" AND created >= 2018-09-03 8h
priority = Normal AND issuetype = "Access" AND created >= 2018-09-03 4h
priority = Critical AND issuetype = "Access" AND created >= 2018-09-03 2h

(priority = Blocker OR priority was Blocker) AND issuetype = "Access" AND created >= 2018-09-03 1h

Kuva 8. Access-tehtavatyypin SLAt

Access-tehtavatyypin lisaksi Change- ja Request-tehtavatyyppien JQL-
ehtolauseet on rakennettu noudattaen samaa kaavaa, kuitenkin issuetype
kohdan vastinetta muuttamalla. Samoin Goal-kentdssa nakyvia reagoin-
tiaikoja on muutettu vastaamaan aikaisemmin kerrottuihin.

Incident eli Hairio-tehtavatyypin JQL-ehtolause erottuu hieman kaikkien
muiden tehtdvatyyppien ehtolauseesta, koska Hairio-tehtavatyyppisilla
tehtavilla on kaytossa Impact-kentta, jolle voi talla hetkelld antaa viisi eri
arvoa. Kentan voi jattaa tyhjaksi tai valita yhden arvoista 1-4.

Esimerkiksi olen ottanut Normal-prioriteetin viisi ehtolausetta. Jos tarkis-
telemme kuvan 9 toista JQL-lausetta, niin se on rakennettu seuraavasti.
Aluksi on madritetty tehtdvan prioriteetiksi Normal, seuraavaksi muista
tehtavatyypeista poiketen kerrotaan impact eli vaikuttavuusasteen nu-
mero. Sen jilkeen, ettd tehtavatyyppi on Incident ja tehtdva on luotu
1.10.2018 jalkeen tai samana paivana. Paivimaara eroaa aikaisemman esi-
merkin paivamaarastd, koska uudet SLA-ajat ovat otettu vaiheittain kayt-
t66n tdman projektin aikana.

APK 8-16

APK 8-16

APK 8-16

APK 8-16
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priority = Normal AND issuetype = "Incident" AND created >= 2018-10-01

priority = Normal AND impact=4 AND issuetype = "Incident" AND created >= 2018-10-01
priority = Normal AND impact=3 AND issuetype = "Incident" AND created >= 2018-10-01
priority = Normal AND impact=2 AND issuetype = "Incident" AND created >= 2018-10-01

priority = Normal AND impact=1 AND issuetype = "Incident" AND created >= 2018-10-01

Kuva 9. Incident-tehtavatyypin Normal-prioriteetin SLAt

6.3 Pyyntotyypit

Seuraavaksi kerron, kuinka Service Desk -projektille lisataan uusia palvelu-
pyyntdja, jotka nakyvat asiakkaalle asiakasportaalissa kuvien 12 ja 13 mu-
kaisesti. Uudet pyyntotyypit luodaan Service Desk -projektin asetuksista
Request types -vdlilehdelta kuvan 10 mukaisesti. Uutta pyyntotyyppia luo-
taessa asetetaan seuraavat tiedot: kuvake, pyynnon nimi, tehtavatyyppi ja
kuvaus.

Asiakkaalle nakyvan yksittdaisen pyyntétyypin lomakkeen kenttia muoka-
taan projektikohtaisista asetuksista pyyntotyypin toimintojen Edit fields -
nakymasta. Uusien kenttien lisddmisesta ja konfiguroinnista kerron lisaa
luvussa 6.5.

8h

8h

8h

4h

4h

APK 8-16

APK 8-16

APK 8-16

APK 8-16

APK 8-16

Request types Add existing request type
GROUPS
Icon Request name Issue type Description (Optional) Actions
General
Hidden from portal (@ =
P g | Access y Create request type
+ Add group
Incident Request ncident Create an Incident Request Editfields  Edit groups @ x

- Eg. "Website displays 404 Error"
- E.g "Adging an image doesn't work"

8+ Access Request Access Create an Access Request Edit fields  Edit groups @ x

- E.g "Can you give access to intranet for Heidi?"

0 Help Request Request Create a Help Request Editfields Edit groups @ x

- E.g "How can | add an image to our site?"

Change Request Change Create a Change Request Editfields  Edit groups @

- E.g "Could you change our website footer information?"

Kuva 10. Luodut pyyntotyypit
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6.4 Kaannokset

Luvussa 2.6 kerroin, etta Jira tarjoaa kdaannoksia 44 eri kielelld. Tassa lu-
vussa kasitelldan, kuinka kaannokset on luotu asiakasportaalin ohjeteks-
teille ja pyyntotyypeille Translation for Jira Service Desk -lisdosalla. Kaan-
noksia voidaan muokata, lisdtd tai ottaa kokonaan pois kdytosta mene-
malla halutun Service Desk -projektin asetuksiin Translation-valilehdelle.

Add new translation -painikkeen kautta paastaan lisiamaan uusi kdannos
kuvan 11 mukaisesti. Aluksi valitaan kieli, jonka valitsemalla Value-kent-
taan syotettava teksti naytetaan kayttajalle. Taman jalkeen Key-kenttdaan
syOtetdan teksti, joka on jo kaytdssa tassa tapauksessa Incident-pyyntotyy-
pin kuvaustekstissa, jonka voimme nahda kuvasta 10.

Valitsin esimerkiksi hieman haastavamman kdannoksen, koska kaannos-
tyokalu ei tue muotoiluja, niin nama piti lisata tekstiin mukaan. Esimerkiksi
seuraavan koodin <br class='atl-forced-newline'> avulla tuotetaan rivin-
vaihto tekstiin. Kdannoksia voidaan luoda Service Desk -projektikohtaisesti
tai voidaan luoda myos jaettuja kdanndksia valitsemalla Shared-kentta va-
lituksi, jotta muutkin Service Desk -projektit voivat kayttdaa kaannosta.
Kaannos I6ytyy listauksesta Add-painikkeen painamisen jalkeen.

Add

Language”  Finnish
Select translation language
Key" Create an Incident Request <y class="atl-forced-
newline"> - £.g. "Website displays 404 Error" <br
class="at|-forced-newline"> - E.g "Adding an image
doesn"t work”

Type text to translate

Value™ | Lug hairisilmoitus <br class='at|-forced-newline'> -
Esim. "Verkkosivustossa nakyy 404 virhe" <br
class="at|-forced-newline> - Esim. "Kuvan lisdys ei
onnistu”

Type the translation

Shared
Select to apply transaltion to all service desk projects

Translate text with link? Read how to do this Add  Cancel

Kuva 11. Kdannoksen lisdaminen
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Kuvissa 12 ja 13 on esitetty asiakasportaali suomeksi ja englanniksi. Aikai-
sempi esimerkki kddnnoksen lisddmisesta nakyy kuvissa vasemmassa lai-
dassa.

ambientia

Ambientia Service Desk Asiakasportaali
Luo tehtavapyynto alapuolelta

Pyyntotyypit

Hairidilmoitus + Tunnuspyynto Tukipyyntd Muutospyyntd

Luo hainoimoitus Luo wnnuspyynto Luo tukipyynto Luo muutospyynto

- ESim. "VerkKosIvUstossa nakyy 404 - Esim "Voisiteko antaa Heldlle pazsyn - Esim. Kuinka vom isata kuvan - Esm. “Voistteko vaintaa
vihe" intranein® sivuillemme?’ verkkosivustomime alatunnisteen

- Esim. "Kuvan lisays ei onnisiu’ tietoja?"

Kuva 12. Asiakasportaali suomeksi

ambientia

Ambientia Service Desk Customer Portal
Create a support reques! elow

Request Types.

i t Incident Request 8 > Access Request Help Request Change Request

Create an Incident Request Create an Access Request Create a Help Request Create a Change Request

-E.g "Website displays 404 ErTor” - £.9"Can you give access 10 iniranet for - E.g"How can | add an image 1o our - E.0 "Could you change our website

- E. "Adting an image Coesnt work"” Helar ste7 footer information?”

Kuva 13. Asiakasportaali englanniksi
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6.5 Kustomoitu kentta

Uuden kustomoidun kentan luonti tapahtuu Administration nakyman Is-
sues valikon Custom fields -vdlilehden kautta. Kenttaa voidaan etsia yla-
reunan haulla tai vasemmalla ndkyvien listauksien avulla, josta voidaan va-
lita ndytettavaksi kaikki, normaalit tai edistyneet kentat listaukseen.

Seuraavaksi kerron kuinka olen luonut vaikuttavuus eli Impact-kentan Ser-
vice Desk -projektia varten. Valitsin Select List (single choice) -kentan ku-
van 14 mukaisesti, jolla voidaan esittaa kayttajalle lista valintoja, josta voi
valita yhden arvon merkitsemaan vaikuttavuuden laajuutta ilmoittaessaan
hairiosta. Impact-kentta on luotu ITIL-metodeja hyvadksi kayttaen ja autta-
maan palvelunlaadun takaamisessa.

All

Option 1
Standard Option 2 Choose multiple values in a select list
Advanced

Select v A single select list with a configurable list of options.

Free text

field A multiline text area custem field to allow input of longer text strings.

Text field A basic single line text box custom field to allow simple text input.

Www jira.com Mlow the user to input a single URL

€ Find more custom fields m Cance

Kuva 14. Select a Field Type

Impact-kentan arvoiksi on valittu None, 1, 2, 3 ja 4. None tarkoittaa, ettei
tehtdvan luoja tieda tehtavan vaikuttavuutta. 1 tarkoittaa kaikkia kayttajia
tai koko jarjestelmaa. 2 tarkoittaa useita kayttajia tai laajaa osaa jarjestel-
masta. 3 tarkoittaa muutamaa kayttdjaa tai jotain osioita jarjestelmasta. 4
tarkoittaa yksittaista kayttajaa tai yksittdista osiota jarjestelmasta. Impact-
kentdn arvoa voidaan myds muuttaa tehtavan luonnin jalkeen tehtavalta
kasin, jos tehtavalla ilmoitetun hairion vaikuttavuus on muuttunut.

Kustomoidun kentan jalkeen seuraavaksi valitaan, missa kaikissa naytoissa
(screens) uuden kentan pystyy ottamaan kayttéon. Nayttdjen valitsemisen
jalkeen palataan listaukseen, jossa kaikki kentadt ndkyvat. Juuri luomani Im-
pact-kentan vierestd l6ytyvan rattaan kuvakkeen takaa paasemme konfi-
guroimaan kentan asetuksia. Impact-kenttd on rajattu pelkastaan Service
Desk -projektin kayttoon.
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6.6 Customer-tieto

Yritykselld on kaytossa myos Insight-lisdosa, joka on konfiguraation hallin-
nan jarjestelma. Talla lisdosalla voidaan hallita erilaisia varoja, kuten tieto-
koneita, puhelimia, lisdtarvikkeita, sovelluksen komponentteja, tyonteki-
joiden- ja asiakkaiden tietoja ja paljon muuta. (Atlassian, n.d.d.)

Insight-lisdosalla on luotu muun muassa objektiskeema, jonka yhtena ob-
jektityyppina on Accounts. Objektityypille voidaan maarittaa attribuutteja
eli erilaisia maaritelmia, jotka pyydetdadan antamaan luotaessa uutta objek-
tia objektityypille. Kysyttavalle tiedolle maaritetaan seuraavat asiat, mika
on kysyttavan tiedon nimi, kuvaus, tyyppi (esimerkiksi oletus, objekti tai
kayttaja) ja missa muodossa tieto on (esimerkiksi teksti, paivamaara tai ko-
konaisluku). Accounts-objektityypille on luotu jokaiselle asiakkaalle oma
objekti, jolle on tallennettu kaikki tarvittavat tiedot asiakasyrityksesta.
Olen luonut Esimerkki Yritys -objektin, joka nakyy kuvassa 15. Asiakkaan
pyynnosta tata tietoa ei haluttu enaa nayttaa loppukayttajalle, joka nakyy
kuvassa 16. Joten aloin selvittdmaan mista ja miten kyseista kenttaa konfi-
guroidaan.

Kun asiakasyritykselle on luotu Insight-objekti, voi tdman yrityksen valita
tehtdvan vastaanottovaiheessa. Tama tieto helpottaa tiedon etsinndssa
Jirassa, kun halutaan 16ytaa kaikki tietyn asiakkaan tekemat tehtavat tai jos
halutaan etsia, onko samanlaista tehtavaa ollut aikaisemmin luotuna.

Esimerkki Yritys

]
# Edit Q Comment More v (@ Object Graph =y @ Watch (0

& Esimerkki Yritys Created 23.09.2018 15:02
Yritystie 2 Updated 23.09.2018 15:02
13100

Hameenlinna

false

r was in Import false M

Attach Files

23092018 15:02 Created i Juho Pekonen

Qc Filter: Unresolved

Kuva 15. Esimerkki Insight-objektista



o Opinndytetyd esimerkki

Juho Pekonen

-

Don't notify me

Share

LATEST

& Juho Pekonen

Otamme taman tyon alle mahdollisimman pian.

Ystavallisin terveisin,
Juho Pekonen

Your request status changed to In Queue / Ty8jonossa 23.09.2018 12:33

Normal

Kuvaustekstid

2 Ambientia Oy

Kuva 16. Asiakkaan nakyma tehtavasta
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IN QUEUE / TYOJONOSSA

Kaikki Jiran kentat 16ytyvat samasta paikasta, josta kerroin jo edellisessa
luvussa, Custom fields -valilehden kautta. Insight-kentdan konfigurointi
eroaa merkittavasti muista kustomoiduista kentista. Kentta luodaan aluksi
samalla tavalla antamalla nimi ja kuvaus, tdman jalkeen valitaan nayt6t,
jossa kentan halutaan nakyvan. Seuraavaksi siirrytdan
kenttda, kuvan 17 mukaiseen nakymaan.

Configure Insight Custom Field - Customer (customfield_15271)

This custom field type is deprecated. Please consider using the default custom field 'Insight Object/s’ instead

Scope

Object Schema

Object Type root

Additional Filter Scope (IQL)
Filter Issue Scope (1QL)

Filter Assign Scope (1QL)

Make Filter Assign Strict
Restrict to User related objects

Restrict to Project related objects

User Interaction

Type of interaction

Filter objects with attributes

Object attributes on Issue view

Service Desk

Show object picker on customer
portals

Force to show on Customer Issue
details

Return to Jira Custom Field

Ambientia Customer
Management Schema

2 Accounts nclude children
ORDER BY label
Not configured

Not configured

* Select

Radio Button

Label x b

Kuva 17. Insight-kentdn konfigurointi

konfiguroimaan
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Object Schema -kenttdan valitaan jo aiemmin luotu Insight-skeema, jonka
alle taas on luotu yksi tai useampi objekti. Object Type root -kenttaan vali-
taan Accounts-objekti. Additional Filter Scope (IQL) -kenttdan on valittu,
ettd ndytettavat tiedot jarjestyvat labelin mukaan. Label tarkoittaa paaasi-
allista tunnistetta, joka on vastaava kuin relaatiotietokannan padavain (pri-
mary key). Kuvassa 15 ndkyy etikettikuvake Name-tiedon vieressa, tama
tarkoittaa sita, etta se on valittu labeliksi. Accounts-objektin attribuuteissa
on ennalta maaritetty kenttd, joka tulee olemaan kaikkien luotujen objek-
tien label, joten eri objekteille ei voi valita eri kenttaa labeliksi.

Seuraavaksi on valittu Type of interaction -valintaan Select, joka kertoo lis-
taa naytettdessa, etta listasta voi ainoastaan valita yhden tiedon. Radio
button -valintaa kaytettdisiin siind tapauksessa, jos listauksesta haluttai-
siin, valita monta tietoa. Filter objects with attributes -kenttaan on valittu
Label-tieto, taman avulla voidaan suodattaa objekteja Label-tiedon perus-
teella ja listaus osaa ehdottaa automaattisesti objekteja minka Label-tieto
tdsmaa osaan tai koko kirjoitettuun tekstiin. Service Desk -otsikon alla on
kaksi valintaa Show object picker on customer portals ja Force to show on
Customer Issue details. Molemmat kentat olivat valittu, kun lahdin tutki-
maan, miksi Customer-tieto nakyy asiakkaalle. Ylempi valinta tuo Custo-
mer-tiedon valinnan nakyviin ja alempi tuo Customer-tiedon esille kuvan
16 mukaisesti. Poistin molemmat valinnat kaytosta ja nain ollen Customer-
tietoa ei enda nayteta asiakkaalle missdan vaiheessa.



27
6.7 Sahkopostimalli

Tyon tilaajan toivomuksesta Email This Issue -lisdosalla on luotu kusto-
moitu sahkoépostimalli, jolla voidaan Iahettaa vain asiakkaalle tarpeelliset
tiedot tehtadvalta sahkopostin valitykselld. Yleisesti tata toimintoa kayte-
taan siihen, jos asiakkaalla ei ole luotua kayttdjaa Jira-jarjestelmaan tai ha-
luamme lahettda halutun ruutukaappauksen paremmalla laadulla. Muok-
kaamattomalla sahkopostimallilla [3hetettaisiin asiakkaalle myds sellaisia
tietoja, jota yrityksessa kaytetdan sisdisesti ja ne olisivat eparelevantteja
asiakkaalle. Nain ollen kustomoidulla sahkdpostimallilla saadaan samalla
selkeytettya sahkopostia.

Kuvan 18 mukaisesti olen nimennyt, antanut kuvauksen ja kategorian sah-
kopostimallille. Subject template -kohdassa maaritelldaan otsikko sahko-
postille. Aluksi otsikkoon tulee tehtavanumero, esimerkiksi SD-21691. Ta-
man jalkeen tehtavan otsikko. Sitten tarkistetaan, onko sahkopostin aihe -
kentdssa sisaltoa, jos on, niin se lisdtadan myos.

Name:"  SD Custom Template
Description:  Based on Theme: All Details
Category: | Custom SD
Enter a category name for this label. Template Categories can be used to group templates and associate them with Contexts

Subject template:  ($lissue key) $lissue.summary#if('S!mailSubject' 1= ") $ImailSubject#end

You can enter velocity markup to add dynamic content such as value of custom fields,

Kuva 18. Kustomoidun sahkopostimallin asetukset

Sahkodpostimallin koodi on esitelty kuvassa 19. Ensimmaisella rivilla tarkis-
tetaan, onko sahkopostin runko tyhja, jos ei ole niin teksti lisatadn mukaan.
Kolmannella rivilla lisatdaan sahkdpostin lahettdjan nimi muodossa Etunimi
Sukunimi, jonka peraan lisataan teksti “has just updated this issue”. Rivilla
viisi lisataan projektin nimi, jolla tehtava on, sen jalkeen tehtavanumero ja
tehtavan otsikko. Rivilla kahdeksan tuotetaan teksti “Issue Type” sahko-
postimallin vasempaan osioon ja sen perddn haetaan tieto, tehtavatyy-
pista. Riveillda 9-11 aluksi tarkistetaan, onko tehtavalla prioriteettia, jos on,
niin tuotetaan teksti “Priority” samaan tapaan, kuin edellinenkin ja hae-
taan tieto prioriteetista.

Riveilld 12-14 tuotetaan tekstit “Status”, “Reporter” ja “Created”. Ndiden
perdan haetaan niita vastaavat tiedot. Riveilld 15-17 aluksi tarkistetaan,
onko tehtavalla ratkaisupdivamaaraa, jos on, niin tuotetaan teksti “Re-
solved” ja sen perdan paivamaara. Rivilla 21 tuotetaan tehtavan kuvaus.
Riveilla 23-27 tarkistetaan, onko sahkdpostin |ahettdja halunnut ottaa
tehtavalla olevat kommentit mukaan sahkopostiin, jos on, niin ne lisatdan
mukaan. Rivilla 29 tuotetaan alatunniste.
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1 #if("SmailBody"™ != "")%!mailBodyiend
SlcurrentUser.displayName has just updated this issue

Slissue.project.name J/ Slissue.key / Slissue.summary [Shaselrl/browse/fS!issue. key]
#dashes (Slizsue.project.name) ———fdashes (Slizsue. key) ———#dashes ($!izsus . summary)

1 Mmoo W

SltemplateSupport.leftPad("Issus Type"): #renderIssueType ($!issue)

# ($'issue.priority)
10 T SlcemplateSupport.leftPad("Priority”): #renderPriority($!issue)
11 #end
12 SltemplateSupport.leftPad(” s"): #renderStatus($!issue)

13 SltemplateSupport.leftPad(” ") : #renderUser($!issus.reporter)

14 fltemplateSupport.leftPad (" ): #renderDateTime ($!issue.created, "")

15 #if (Sissue.resolutionDate)

16 $ltemplateSupport.leftPad("Resolved”) : #renderDateTime ($'issue.resolutionDate, ")
17 #end

Description
20 #dashes ("Description™)
21 Slissue.description

#if (S'emailDef.emailOptions.addComments)
Comments

#dashes ("Comments"™)

#renderComments ($!issue)

2 #end

26

T #footer()

Kuva 19. Kustomoidun sahkoépostimallin koodi

Sahkopostimallia kdyttdaen on luotu kuvan 20 mukaisesti sahkdposti tehta-
vasta, jonka loin esimerkiksi. Sahkopostissa ndakyvat vain tarpeelliset tiedot
ja olen ottanut mukaan kuvan, joka halutaan valittaa asiakkaalle.

[JIRA] (SD-21691) Juhon testi tehtava mbox x & 2
Juho Pekonen (JIRA) @ 11.40 (13 minuuttia sitten) Yy =
->mina =

Hei,

Liitteend kuva mist3 on puhe.

Terveisin,
Juho Pekonen

1 Juho Pekonen has just modified this issue

Ambientia Service Desk / SD-21691

Juhon testi tehtava

Issue Type Request
Priority: # Normal
Status: IN QUEUE
Reporter: Juho Pekonen
Created 27.10.2018 11:37

Tama con testi, jossa on liitteena testiksi kuva

his email was sent by the Email This Issue addon

Kuva 20. Esimerkki kustomoidun esitysmallin sdhkdpostista
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6.8 Automaatiosddnto

Tassad kappaleessa kerron mihin tarkoitukseen ja kuinka olen luonut Auto-
mation for lJira -lisdosalla sddannon Service Desk -projektille. Luvussa 6.9
kerron miksi automaatiosdanto ei yksindan riittanytkaan suorittamaan ha-
luttua asiaa ja mita sen lisaksi tarvitsi tehda.

Uusien tehtavatyyppien (Incident, Access, Request ja Change) kayttoon-
oton jalkeen huomasimme Service Desk -tiimissa tyoskentelevien kanssa
seuraavaa. Kun halusimme tehtdvdan vastaanottovaiheessa (Place in
Queue) vaihtaa tehtavatyyppia, niin taman vaihdoksen mukana kuvan 21
Request type: -kenttd antaa virheilmoituksen "No match”. Pyyntotyypin
(Request type) pystyi kuitenkin “No match” -tekstia klikkaamalla valitse-
maan oikean pyyntotyypin.

Request type: Mo match @
Customer status Open

Channe Portal

View customer requestd@

Kuva 21. Service Desk request

Tama koettiin kuitenkin erittdin hankalaksi muistaa, koska ennen kuin teh-
tava voitiin ottaa vastaan, piti tehtavatyyppi valita oikeaksi ja sen jalkeen
vield valita oikea pyyntotyyppi. Jos pyyntotyyppid ei muistanut valita ja
tehtdvan otti vastaan ja kirjoitti asiakkaalle vastauksen, niin asiakkaalle ei
lahtenyt ollenkaan viestia tehtavan vastaanotosta tai kommenttia, jonka
Service Deskin henkil6 oli [ahettanyt. Tama aiheutti epaselvyytta myos asi-
akkaalle, koska tama ei tiennyt tehtavan tilanteesta, ellei tarkistanut teh-
tavan tilaa kirjautumalla sisdan Jiraan.

Ongelman ratkaisuksi loin automaatiosaannon Automation for Jira -lisa-
osalla, joka on rajattu pelkdstaan Service Desk -projektille, muuten tama
voisi vaikuttaa myods muihin yrityksen Jira-projekteihin ja tdma ei ole toi-
vottua.

Valitsin Field value changed -triggerin laukaisemaan automaatiosaannon.
Triggerille maaritetdan yksi tai useampi kentta, jota automaatio valvoo. Ta-
han on valittu kuvan 22 mukaisesti Issue Type -kenttd. Lisdksi valitaan
missd toiminnoissa valitun kentdn muutos suoritetaan. Tahan osioon on
valittu Create issue, Edit issue ja Assign issue. Lisdksi on valittu, ettd sdanto
suoritetaan valittomasti, eika taustalla.
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Kenttdaan pystyy myos valitsemaan Issue Transitioned -vaihtoehdon, mutta
silloin saantda ei voisi suorittaa valittomasti. Tama johtuu Jiran tyénkulun
rajoituksista. Testatessani Issue Transitioned -vaihtoehdon kanssa auto-
maatiosdaantoa ilmeni, ettd automaatiosadannon suoritus on liian hidas ja
asiakkaan pyyntotyypin (customer request type) muuttaminen tapahtuu
vasta Place in Queue -transition jalkeen. Tama aiheuttaa sen, etta asiakas
ei saa vielakaan sahkopostia, vaikka nadin kuuluisi tapahtua.

@ Field value changed

This rule will trigger when the value of the fields selected below changes:

Fields to monitor for charges’
= | Issue Type (Field)
You can also match field names using regular expressions
For
= | Create issue || =  Editissue | = | Assign issue
Optionally select which operations this trigger will execute for. Leave blank for all operations.

~ More options

¢! Execute this rule immediately when the rule is triggered, instead of in the background

Kuva 22. Field value changed

Triggerin eli sdannon laukaisijan jalkeisiksi saannoiksi on valittu If / Else-if -
rakenne, jossa JQL-kyselykielelld tarkistetaan, onko tehtadvatyyppi Inci-
dent, Access, Request, Change vai Task. Kuvassa 23 esitetdan esimerkki In-
cident-tehtavatyypin kyselysta.

If block

The If block executes the actions within that block when the all specified conditions matches. Otherwise,
the following else blocks will be evaluated

~ JAL condition w
Jar*
IssueType = Incident Validate query

T smart-values are used JOL can not be validated

+ Add conditions. .

Kuva 23. If block
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Jokainen tehtdvatyyppi tarkistetaan omalla If / Else-if -kyselylld, jonka si-
saan on valittu komponentti “Then: Edit issue fields”, jolla voidaan editoida
haluttua kenttaa. Kuvan 24 mukaisesti kentdksi on valittu Customer Re-
guest Type. Kuvassa esitetdan myos esimerkki Incidentin Customer Re-
guest Typen asettamisesta. Kentdn valinnan jalkeen Automation for Jira -
lisdosa esittdaa kaytettdvissa olevat vaihtoehdot kentalle alasvetovalikossa.

Edit issue
Set values for fields on the issue. Simply add the fields you want to edit.

£} choose fieldsto set... ~

Customer Request Typ

157

Incident Request

Kuva 24. Editissue

6.9 Post function

Koska aiemmin kerrottua Issue Transitioned -vaihtoehtoa ei voitu suorittaa
valittdmasti automaatiosdannon yhteydessa jouduttiin tekemaan muutos
Service Desk -projektin tyonkulun kahteen vaiheeseen Open ja Reopened.
Molemmilla on oma Place in Queue -siirtyma. Kumpaankin siirtymaan
lisattiin ”Set a field as a function of other fields by JWT” -post function.

Saannoélle asetetaan kentta Issue Type, joka tarkistetaan regular expres-
sion vastaavuuden mukaan. Seuraavaksi maaritetadn kohdekenttd, johon
regular expressionin vastaava arvo syotetaan. Lisavaihtoehdoista valitaan
”"Update issue immediately”, joka mahdollistaa Service Desk -tehtavan pai-
vittdmisen valittomasti. Nadin ollen tehtdavan Customer Request type vaih-
tuu valittdmasti Issue Typen vaihdon jalkeen myds Place in Queue -transi-
tiossa. Alla olevassa koodissa on maaritelty regular expressionilla suluissa
tehtavatyyppi (issue type) ja seuraavaksi on madaritetty projektiksi sd (Ser-
vice Desk) ja kauttaviivan jalkeinen merkkijono on Customer Request Ty-
pen nimea vastaava arvo, joka on haettu Jiran tietokannasta.

.*Access.*)sd/e6a5a880-2d3e-4403-aac9-669b6ddalb9of
.*Change.*) sd/5d6c6e73-3cbb-442b-86d2-08c8cd522171
.*Incident.*)sd/864a0166-095c-4c5c-b2f6-fl3ec536eaal
.*Request.*)sd/c8f43a49-48e8-4506-814a-0e71866cd29a

—_~ o~~~
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6.10 HipChat-ilmoitus

HipChat on Atlassianin tarjoama ryhmakeskustelusovellus, joka on kyt-
ketty Ambientian Jiraan. Taman avulla tieto voidaan valittaa eri ryhmien
huoneisiin ennalta maaritetyin saanndin. Talla hetkelld kuvan 25 ehtolau-
seeseen ei ole tehty muutoksia, koska Impact-kenttaa ei ole otettu vield
asiakkaille kayttéon vaan vasta sisdisesti. Kun kenttd otetaan kayttoon
my0s asiakkaille, ehtolause tullaan muuttamaan muotoon ”priority =
Blocker OR Priority = Critical AND Impact = 1”. Ndin ollen saamme tiedon
ryhman sisdisen viestinnan kanavaan myos Critical-prioriteetin tehtavista,
johon asiakas on valinnut vaikuttavuudeksi numeron 1. Muutos tehdaan
sen takia, etta tehtava tulee huomioiduksi lyhyen vastaanottoajan takia.

Ambientia Service Desk -» Room #53 ~ Done

FOR ISSUES THAT MATCH THIS FILTER

@ priority = Blocker )

SEND A MESSAGE TO THE ROOM WHEN
¥/ |ssue created

Assignee updated

Someone leaves a comment

Issue transitioned to: Status: All -

HIPCHAT CLIENT NOTIFICATIONS

¢ Notify users in the room

Kuva 25. HipChat halytys

6.11 Validaattori

Service Desk -projektilla on kdaytdssa myos Task-tehtavatyyppi, sita varten,
ettd sahkoOpostista parsiutuvat tehtavat tulee Jiraan Task-tehtavatyyppi-
sena. Task-tehtdvatyyppid ei kuitenkaan kaytetda mihinkdan muuhun eli
tehtdvaa ei saa ottaa ty6jonoon Taskina. Taman takia tehtiin muutos tyon-
kulun kahden vaiheen Open ja Reopened Place in Queue -siirtymiin. Mo-
lempiin luotiin validaattori, jolla tarkistetaan, onko tehtavatyyppi Task. Jos
tehtavatyyppi on Task, niin sitd ei paasteta lapi tydjonoon ja kayttajalle il-
moitetaan, etteivat edellytykset tayttyneet.

¥ Conditions
Condition 1 @ Regular expression pattern  (®
[oeissue Type) (Task) OExact OLiteral & Negative

Kuva 26. Tehtavatyypin validaattori
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6.12 Raportointi ja seuraaminen

Uusia tehtavatyyppeja varten on luotu raportteja Service Desk -projektille.
Nain voimme seurata reagointi- ja ratkaisuaikoja. Kuvassa 27 naytetaan vii-
meisen 30 paivan ajalta tehtavatyyppien ja kaikkien Blocker-prioriteetilla
olevien tehtdvien reagointiajat. Kuvasta voimme havaita, ettda millaan prio-
riteetilla oleva tehtava ei ole ylittdnyt maariteltya reagointiaikaa.

Kuva 27. Uusien tehtavatyyppien reagointiajat

Uusien tehtavatyyppien ratkaisuajoille on tehty erilaisia mittareita, mutta
kuvasta 28 ndemme yleisella tasolla ratkaisuajat eri tehtavatyypeille erot-
telematta niita prioriteetin tai vaikuttavuuden mukaisesti.

GTR by Issue types

15 hrs

Kuva 28. Uusien tehtavatyyppien ratkaisuajat
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Uusille tehtavatyypeille on luotu myds omat jonot Yleisjono-listan lisaksi
kuvan 29 mukaisesti. Nain ollen kaikki vastaanotetut tehtavat loytyvat
yleisjonosta, mutta tehtavat 16ytyvat sen lisdksi tehtavatyypeittdin omista
jonoistaan.

QUEUES
Yleisjono 6
ncident 0
Access Request 0
Help Request 3
Change Request 3

Kuva 29. Queues

Jokaisen tehtdvatyypin jono on rakennettu samalla periaatteella JQL-
kyselykielelld. Esimerkkind Help Request -tukipyyntdjen jono, joka esite-
taan kuvassa 30. Aluksi tarkistetaan, etta tehtavatyyppi on Request. Taman
jalkeen, etta tehtavan tila on joko Open, In Progress, Reopened, In Queue,
Committed tai Approved. Sitten tarkistetaan, etta tehtava on ratkaise-
matta ja tehtavalla ei ole assigneeta eli kukaan ei ole jo ottanut tehtavaa
itselleen tekoa varten. Viimeisena jonon tehtadvat jarjestetadn nousevassa
jarjestyksessd, jotta pienimman SLA-ajan omaava tehtava on listan kar-
jessa. Listauksen tehtaville naytetdaan kuvassa luetellut sarakkeet, joiden
avulla on helpompi ymmartaa, minkalaisesta tehtavasta on kyse avaa-
matta sita.

Name

Help Request

ssues o show

@ issuelype = Request AND status in (Open, "In Progress”, Reopened, "In Queue”, Committed, Approved) AND resolution = Unresolved AND assignee in (EMPTY) ORDER BY “Lead time / GTR" ASC|
Columns

More ~ | Issue Type Key Summary Created Reporter Customer Due Date Time to first response Lead time / GTR Status

Kuva 30. Help Request jono
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7 YHTEENVETO

Opinndytetyon teon aikana opin ymmartamaan kokonaisvaltaisesti Jira-
jarjestelmaa ja Jira Service Desk -projektin toimintaa. Nyt hahmotan pa-
remmin, kuinka oma tyoymparistoni on rakennettu, koska tyoskentelen
myo0s itse yrityksen Service Deskissa. Talla tavalla olen myds paassyt itse
kokeilemaan jokaista muutosta kdaytanndssa ja olen saanut Service Deskin
muilta tyontekijoilta palautetta tydn teon aikana. Olen myds voinut eri vai-
heiden kayttéonoton jalkeen heti opastaa muita Service Desk -tiimildisia
kdayttamaan uusia tai muutettuja ominaisuuksia.

Taman tyon eri vaiheet saatiin toteutettua sovitusti aikataulussa. Nyt muu-
tetuilla SLA-ajoilla olemme saaneet realistisemmat ajat tehtaville ja ajat ei-
vat ole ylittyneet. Uusista SLA-ajoista on ollut hyotya myds siina mielessa,
ettd nyt Access- ja Request -tehtdvat nousevat Yleisjono-listan karkeen.
Tama helpottaa tiimin tyota ja tehtavat tulevat paremmin huomatuiksi.
Service Deskia tullaan kehittdmaan jatkossakin ainakin osittain minun toi-
mestani. Opinndytetydssa mainittua Impact eli vaikuttavuuskenttda ei ole
vield otettu asiakkaan kayttoon palveluportaalissa vaan talla kirjoitushet-
kella henkilokunta keraa kokemusta, jotta he itse ymmartavat vaikutta-
vuusluokat erilaisille tehtaville.

Olen myds taman tyon kautta saanut tehtavakseni luoda yrityksen henki-
|6stdhallinnolle, resurssien hallinnalle ja tydasematuelle sopivat Service
Desk -projektit. Tyon avulla selkeytetdan ja nopeutetaan heidan tyotaan
palveluportaalin ja automaation avulla.
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Alla on viela vertailu miltd asiakaspalveluportaali naytti ennen muutoksia
ja muutoksien jalkeen. Kuvassa 31 esiteltdavd ennen muutoksia olevassa
portaalissa asiakkaat kayttivat ainoastaan vasemmanpuoleista Support Re-
qguest -pyyntotyyppia. Oikealla ndkyvaa pyyntotyyppia asiakkaat eivat ole
kdyttaneet aikana, jona mina olen tydskennellyt yrityksessa.

ambientia

eCommerce Support Request

Kuva 31. Vanha asiakasportaali

Kuvassa 32 esiteltava uusi asiakasportaali on mielestani paljon kutsuvampi
ja selkedmpi paakategorioineen ja ohjeteksteineen.

ambientia

Ambienta Service Desk Customer Portal
Create  sugport equest beiow

Kuva 32. Uusi asiakasportaali
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