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1 JOHDANTO 

Opinnäytetyön toimeksianto on tullut Ambientia Group Oy:lta. Opinnäyte-
työn tavoitteena on kehittää yrityksen palveluportaalia, luomalla uusia 
tehtävätyyppejä ohjetekstein asiakkaiden tarpeisiin. Tämä mahdollistaa 
tarkemman seurannan asiakkaiden tekemistä pyynnöistä. 
 
Jatkossa tehtävät voidaan jaotella tehtävätyypin mukaan omiin työjonoi-
hin, mikä helpottaa samanlaisten tehtävien suorittamista ja työkuorman 
jakamista työntekijöiden välillä. Tämän seurauksena yrityksen Service Desk 
on skaalautuvampi tulevaisuuden kasvuun. 
 
Palveluportaalin lomakkeelle luodaan uusi kenttä vaikuttavuus, joka ote-
taan käyttöön vain yhdellä uudella tehtävätyypillä. Vaikuttavuus-kentällä 
asiakas voi määrittää, kuinka laajasta ongelmasta on kyse. Uusia tehtävä-
tyyppejä varten muokataan jo olemassa olevaa työnkulkua työn tilaajan 
kanssa sovituin parametrein. Nykyiset palvelutasosopimusajat (SLA) korva-
taan uusilla, jossa otetaan tehtävätyypin lisäksi huomioon uuden vaikutta-
vuuskentän arvo ja prioriteetti. 

 
Opinnäytetyössä tullaan aluksi kertomaan yleisesti Atlassianista ja heidän 
tuottamistaan järjestelmistä. Tämän jälkeen Jira-järjestelmästä ja Jira Ser-
vice Desk -ohjelmistosta. Seuraavaksi käytetyistä lisäosista, JQL-
kyselykielestä ja toteutetusta Post-functionista pyyntötyypin oikeellisuu-
den tarkistamiseen. 
 
Kiinnostuin tästä aiheesta, koska näen Atlassian-tuotteet kiinnostavina tu-
levaisuuden työvälineinä. Työskentelen tällä hetkellä itse Ambientian Ser-
vice Deskissä, ymmärrän tämän tarpeen ja täten haluan olla mukana kehit-
tämässä tulevaisuuden Service Deskiä. 
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2 JIRA 

Jira on Atlassianin kehittämä projektinhallintatyökalu. Jiran avulla voidaan 
luoda projekteja, suunnitella sprinttejä, tehtäviä ja jakaa niitä tiimin 
kanssa. Jiralla voidaan myös 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, lähde-
koodin hallintaan, kehitykseen ja sen edistämiseen. Atlassian tarjoaa myös 
palvelun kertakirjautumiselle ja käyttäjien identifioimiseen. (Bloomberg, 
n.d.) 

2.1  Projektit 

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

2.2  Tehtävätyypit 

Jiraa käyttävät tiimit voivat luoda eri työvaiheista tehtäviä (issue). Jokai-
sella tehtävällä on oma tehtävätyyppinsä. Tehtävätyypit voivat edustaa 
yleisiä tehtäviä, ohjelmistovirheitä, palvelupyyntöjä, ongelmia, muutoksia 
tai mitä tahansa muuta, koska omaan tarkoitukseen voidaan luoda sopivia 
tehtävätyyppejä. (Atlassian, 2018a)  
 
Jira-järjestelmänvalvoja oikeuden omaava henkilö voi ryhmitellä tehtävä-
tyypit näyttömallin (Issue type schemes) mukaan, jotta muiden projektia 
käyttävien on helpompi valita oikea tehtävätyyppi tehtävää luodessa. Teh-
tävätyyppien näyttömallissa voidaan asettaa projektille oletustehtävä-
tyyppi. Tehtävätyyppien näyttömallin voi ottaa käyttöön myös muilla pro-
jekteilla, jos projektit sisältävät samankaltaisia tehtäviä. Tämä helpottaa 
myös samankaltaisten projektien hallintaa. (Atlassian, 2018b) 
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2.3 Työnkulku 

Jira-projektilla olevia tehtäviä voidaan tarkastella, työstää ja siirtyä eri vai-
heiden välillä tehtävän luomisesta sen ratkaisuun. Tätä tapahtumaa kutsu-
taan työnkuluksi eli workflowksi. Jokainen Jiran työnkulku koostuu erilai-
sista tiloista ja siirtymistä, joita pitkin tehtävä siirtyy elinkaaren aikana en-
nalta määritetyn prosessin mukaisesti. (Atlassian, 2018c) 
 
Luvussa 2.8 kerron yrityksen Service Desk -projektin työnkulun. Jokaiselle 
työnkulkusiirtymälle voidaan valita oma näyttö eli screen, joka määrittää, 
mitkä kentät käyttäjälle näytetään. Näytön voi valita tietylle työnkulkusiir-
tymälle valitsemalla työnkulun, johon siirtymä kuuluu ja muokkaamalla 
sitä. Kuvassa 1 esitetään Service Desk -projektin työnkulun Place in Queue 
-transitioon valitun näytön kentät, jotka esitetään käyttäjälle, kun hän on 
painanut Place in Queue -painiketta tehtävällä.  
 

 

Kuva 1. Place in Queue -screen 
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Työnkulun lisäksi Jirassa käytetään työnkulkumallia (workflow scheme), 
jolla määritetään tehtävätyyppien ja työnkulun välinen suhde. Samalla voi-
daan myös määritellä erilaisille tehtävätyypeille erilaiset työnkulut. Tämä 
tarkoittaa sitä, että työnkulkumalli voidaan määritellä yhden tai useam-
man projektin käyttöön. (Atlassian, 2018c) 

2.4  Näytöt 

Näytöt (screens) ryhmittelevät kaikki saatavilla olevat kentät tai osajoukon 
kaikista kentistä, jotka ovat määritetty Jirassa. Nämä näytetään tehtävää 
luotaessa, muokatessa tai siirtyessä työnkulussa. Näyttöjen avulla voidaan 
myös luoda uusia välilehtiä ja näin jaotella kenttiä. (Atlassian, 2017a) 
 
Service Desk -projektilla on käytössä Create-, Edit-, View-, Issue Queue-, 
Issue Scheduling- ja SLA -näytöt. Saman näytön voi ottaa käyttöön monella 
eri projektilla, jos myös toisilla projekteilla käytetään ja halutaan näyttää 
samat kentät. 
 
Näyttömalleilla (screen schemes) määritetään, mikä näyttö näytetään mil-
lekin tehtävätoimenpiteelle. Näyttömallit kartoitetaan tehtävätyyppeihin 
tehtävätyypin näyttömalleilla (issue type screen schemes), jotka voidaan 
liittää yhteen tai useampaan projektiin. (Atlassian, 2018d) 
 
Tehtävätyypin näyttömalleilla (issue type screen schemes) valitaan, mitä 
näyttömallia käytetään millekin tehtävätyypille. Sen jälkeen tehtävätyypin 
näyttömalli voidaan liittää yhteen tai useampaan projektiin määrittämään, 
mitä näyttömallia ja siten näyttöä pitäisi käyttää tietylle tehtävätoimenpi-
teelle projektin tehtävien kohdalla. (Atlassian, 2017b) 
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2.5 Kustomoidut kentät 

Jirassa voidaan luoda oletuskenttien lisäksi omia kustomoitua kenttiä tai 
jonkun muun luomia kenttiä voi ladata Atlassian Market Placesta. Uutta 
kenttää luotaessa voidaan valita normaalin (standard) ja edistyneiden (ad-
vanced) -kenttien välillä. Standard-kenttää valittaessa nähdään otsikon ja 
kuvaustekstin lisäksi esikatseluikkuna, josta käy ilmi miltä kustomoitu 
kenttä näyttäisi. Advanced-kenttää luotaessa ei nähdä esikatseikkunasta 
miltä tuleva kenttä näyttää. Kustomoidut kentät ovat oletusarvoisesti va-
linnaisia kenttiä. Tämä mahdollistaa uuden kentän käyttöönoton jo ole-
massa oleville tehtäville. Jo olemassa olevat kentät eivät myöskään sisällä 
uuden kustomoidun kentän oletusarvoa, vaikka se olisikin määritelty. 
(Atlassian, 2018e) 
 
Jirassa olevia kenttiä voidaan konfiguroida kenttäkonfiguraatioilla (field 
configurations). Kenttäkonfiguraatio antaa mahdollisuuden muuttaa ken-
tän käyttäytymistä. Se käytännössä kertoo Jiralle, kuinka tiettyä kenttää 
käsitellään. Esimerkiksi kenttäkonfiguraatiota voidaan käyttää kentän pii-
lottamiseen kaikilta näytöiltä ja näkymiltä tai asettamaan kenttä vaati-
maan arvon joka kerta, kun sitä muokataan. (Atlassian, 2018f) 
 
Mukautetuille kentille voi lisätä pakollisen kontekstin lisäksi useamman 
kontekstin eri projektien tai tehtävätyyppien käyttöön. Uuden kontekstin 
voi lisätä konfiguroimalla haluttua kenttää ja valitsemalla Add new con-
text. (Atlassian, 2018g) 
 
Kenttäkonfiguraatiot aktivoidaan asettamalla ne kenttäkonfiguraatiomal-
leihin (field configuration schemes) ja sen jälkeen malli liitetään yhteen tai 
useampaan projektiin. Jolloin näiden projektien tehtävät käyttävät tehtä-
vätyyppeihinsä kartoitettua kenttäkonfiguraatiota. (Atlassian, 2018h) 
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2.6 Käännökset 

Atlassian tarjoaa Jiraan tällä hetkellä 44 eri kielelle käännöksiä mukaan lu-
kien suomen kielen (Atlassian, n.d.e.). Jirassa voi myös itse tehdä käännök-
siä jo olemassa oleville tai itse luoduille tehtävätyypeille, alitehtäville, prio-
riteeteille, tiloille ja ratkaisuille. 
 
Yrityksen Jirassa on käytössä Translation for Jira Service Desk -lisäosa, 
jonka avulla voidaan tuottaa käännöksiä edellä mainittujen lisäksi pyyntö-
tyyppien ryhmille, pyyntötyypeille, pyyntötyyppien kuvauksille, kentille, 
SLA ajoille, otsikolle, asiakasportaalin nimelle ja tervetuloa -viestille. 
(Deviniti, 2017) 
 

2.7 Jira Service Desk -ohjelmisto 

Jira Service Desk oli aikaisemmin Jiran kanssa hankittava ohjelmisto, mutta 
Jira Server 7.x versiosta eteenpäin siitä tuli kokonaan erikseen hankittava 
ohjelmisto. Yleensä kuitenkin Jira Service Desk hankitaan Jiran rinnalle yri-
tykseen. (Atlassian, 2018i) 
 
Jira Service Desk on tehtävänhallintaohjelmisto, jonka avulla voidaan vas-
taanottaa, seurata, hallita- ja ratkaista asiakkaan tekemiä pyyntöjä. Sovel-
lukseen voidaan luoda pyyntöjä asiakaspalveluportaalin kautta lomakkeen 
välityksellä tai sähköpostilla, jos projektin asetuksissa on määritetty sähkö-
postiosoite, jonka kautta viestit parsiutuvat asiakaspalveluportaaliin. 
(Atlassian, 2017c) 
 
Jira Service Deskin avulla voidaan järjestää ja priorisoida asiakkaan luomat 
tiketit halutulla tavalla. Tämä pitää ryhmäsi selvillä tikettien tilasta ja aut-
taa selvittämään ne palvelutasosopimuksen (SLA) puitteissa. (Atlassian, 
2017c) 
 
Service Desk -projekteille voidaan luoda raportteja. Raporteilla voidaan 
esittää erilaisten tehtävätyyppien määrää, ratkaisuaikaa, SLA-aikojen to-
teutumista, asiakkaiden tyytyväisyyttä tietyllä aikavälillä ja projektilla voi-
daan myös luoda omia kustomoitua raportteja. Raporteilla voi suorittaa 
myös erilaisia vertailuja, esimerkiksi vertailu voidaan suorittaa luotujen ja 
ratkaistujen tehtävien välillä. (Atlassian, 2018j) 
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2.8 Service Desk -projektin työnkulku 

Jira Service Desk -projektin työnkulku (workflow) rakentuu alla olevan ku-
van mukaisesti. Tehtävä saapuu Service Deskille joko sähköpostista parsiu-
tumalla tai suoraan JIRAan Service Deskin asiakaspalveluportaalista tehtä-
vän luonnin jälkeen. Tämän jälkeen tehtävä on Open -tilassa. Service Des-
kin päivystäjä ottaa jonoon tulleen tehtävän vastaan asettamalla sen In 
Queue -tilaan. Kun joku Service Deskin työntekijöistä alkaa työstämään 
tehtävää vaihdetaan se In Progress -tilaan. 
 

  

Kuva 2. Service Desk -projektin työnkulku 

 
Jos tehtävällä odotetaan ulkopuolisen toimijan toimenpiteitä, laitetaan 
tehtävä Awaiting External Party Comment -tilaan, jolloin SLA-mittari py-
sähtyy. Awaiting Ambientia Comment -tilaa käytetään siinä tapauksessa, 
jos tehtävä liittyy tietyn alustan toimintoihin ja siitä on jouduttu tekemään 
kehitystehtävä projektitiimille. Tämä on merkitty tehtävälle erikseen labe-
lilla, joka on yrityksen sisäisesti sopima. Tässä tilassa olevien tehtävien SLA-
mittari pysähtyy myös. 
  
Awaiting Customer Comment -tilaa käytetään, jos tehtävän luoneelta asi-
akkaalta on kysytty lisätietoja ja niihin odotetaan vastausta. Tässä tilassa 
olevien tehtävien SLA-mittari pysähtyy myös. Escalated-tilaa käytetään 
siinä tapauksessa, jos tehtävä ei ole Service Desk -luontoinen. Tehtävä voi-
daan kuitenkin suorittaa Service Deskissä tai erillisellä projektitehtävällä, 
joka luodaan asiakkuuden omalle projektille. Escalated-tila toimii samoin 
tavoin, kuin Awaiting Ambientia Comment -tila, mutta tätä käytetään kai-
kille muille asiakkuuksille, jolle ei ole määritetty sovittua labelia. 
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Incident-tehtävätyypit ovat poikkeuksia tässä tilanteessa ja niille ei käytetä 
Escalated-tilaa. Escalated-tilassa olevien tehtävien SLA-mittari pysähtyy 
myös. 
 
Kun ulkopuoliselta toimijalta tai asiakkaalta on saatu vastaus, tai toimen-
pide suoritettua palautetaan tehtävä takaisin In Progress -tilaan. Kun teh-
tävä on suoritettu, se asetetaan Resolved-tilaan. Kun tehtävä on Resolved-
tilassa, suoritusaika pysähtyy lopullisesti ja näyttää tehtävällä sekä tilas-
toissa toteutunutta aikaa. Tehtävän voi laittaa Resolved-tilan jälkeen 
Closed-tilaan, mutta tämä ei muuta enää suoritusaikaa.  
 
Jos asiakas kommentoi Resolved- tai Closed -tilassa olevalle tehtävälle, Ser-
vice Deskin työntekijä katsoo tilanteen huomioiden, onko järkevää avata 
vanha tehtävä Reopened-tilaan. Jos tehtävä avataan uudestaan, vastaan-
otto- ja suoritusaika ovat samat kuin uuden tehtävän kohdalla. Jos esimer-
kiksi tehtävä on ollut kiinni jo 12 päivää ja asiakas ilmoittaa tehtävälle ha-
luavansa jo aiemmin tehdyn muutoksen lisäksi toisen muutoksen, on tästä 
suotavaa luoda uusi tehtävä asian selkeyttämiseksi. Tämän jälkeen tehtä-
vät linkitetään keskenään, jotta uuden tehtävän suorittaja tietää näiden 
yhteyden. 

2.9 JQL-kyselykieli 

JQL eli Jira Query Language on Jiran oma kyselykieli. Se on joustavin tapa 
etsiä tehtäviä Jirasta ja se on tarkoitettu kaikille Jiran käyttäjille kehittä-
jästä henkilöön, joka ei omaa teknistä taustaa. JQL on hyvin samankaltai-
nen kyselykieli, kuin SQL. Tässä opinnäytetyössä JQL-kysekieltä tullaan 
käyttämään SLA-aikojen määrittämisessä, automaation eri vaiheissa ja 
tehtäväjonojen rakentamisessa. 
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3 LISÄOSAT 

Lisäosa on asennettava komponentti, joka täydentää tai parantaa Jiran toi-
minnallisuutta. Lisäosia kutsutaan myös sovelluksiksi tai laajennuksiksi. 
Tässä osiossa esitellään kaksi lisäosaa, jota on käytetty opinnäytetyössä. 

3.1 Automation for Jira 

Automation for Jira on Code Barrel Pty Lth tuottama lisäosa Jiraan. Lisä-
osaa käyttää jo yli 15 000 asiakasta 150 maassa. Automation for Jira -lisä-
osalla voidaan tuottaa omia automaatiosääntöjä erilaisiin toimintoihin 
Jirassa. Säännön voi laukaista (trigger) erilaiset toiminnallisuudet. Triggerit 
on jaettu kolmeen kategoriaan tukipyynnön laukaisuun (issue triggers), 
suunniteltuun (scheluded) ja integraatioon (integrations). (Atlassian, 
n.d.b.) 
 
Lisäosalla voidaan esimerkiksi pitää alitehtävät ja päätehtävät synkronoi-
tuna. Kun viimeinen alitehtävä on ratkaistu, niin päätehtävän tila muute-
taan myös ratkaistuksi. Toisena esimerkkinä voidaan luoda päätehtävä, 
jolla on monta alitehtävää ja alitehtävä käyttää päätehtävän tietoja hyväk-
seen. Tämän lisäksi voit määrittää alitehtäville omia arvoja. (Automation 
for Jira, n.d.) 
 
Regular expressionia käyttämällä lisäosalla voidaan tarkistaa, vastaako 
pyynnön kuvauskentän otsikko vastaa jo aikaisemmin luotuihin tiketteihin 
ja lähettää asiakkaalle sähköpostia, jossa viitataan aikaisempaan ratkai-
suun. (Automation for Jira, n.d.) 
 
Luvussa 6.8 kerron, kuinka olen luonut automaatiosäännön Service Desk -
projektille. Kuvassa 3 esitetään neljä suosituinta triggeriä. 
 

 

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 lisäosa Jiraan. Lisäosalla voi-
daan lähettää tehtäväpyyntöjä sähköpostitse kenelle tahansa, mukaan lu-
kien ulkoisten käyttäjien sähköpostiosoitteet, sisäiset käyttäjät, tehtävien 
osallistujat, kustomoidussa kentässä olevat sähköpostiosoitteet, eri roo-
leissa- ja ryhmissä olevat henkilöt. Lisäosalla voi myös tuottaa automaatti-
sia ilmoituksia yllä luetetuille henkilöille, jos tehtävällä tapahtuu jotain tai 
työnkulku etenee. Automaatiolla voidaan myös määrittää milloin, kenelle 
ja mitä se ilmoittaa. Ilmoitus voidaan lisätä myös työnkulkuun Post Functi-
onilla, lisäksi se tukee JQL-ehtolauseita ja liitteiden lähetystä. (Atlassian, 
n.d.c.) 
 
Luvussa 6.7 kerron, kuinka Email This Issue -lisäosalla on luotu kustomoitu 
sähköpostimalli, jolla voidaan lähettää suoraan tehtävältä halutut tiedot 
asiakkaalle.  
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4 ITIL 

“ITIL® eli Information Technology Infrastructure Library on kokoelma par-
haita käytäntöjä IT-palveluiden hallintaan ja johtamiseen. ITIL® on globaa-
listi tunnustettu prosessikirjasto, joka sisältää parhaita käytäntöjä ja mal-
leja IT-johtamisen prosesseille. Tässä kappaleessa esitellään ITILin histo-
riaa ja neljän uuden tehtävätyypin määritelmät. 
 

4.1 Historia 

ITIL:ä on käytetty ja kehitetty yli 20 vuotta ja se on laajin kansainvälinen 
käytössä oleva IT-palvelujohtamisen viitekehys. ITIL®-mallin kehitys alkoi 
Englannissa valtionhallinnon hankkeena 1980-luvulla ja sitä kehittämään ja 
edistämään on perustettu käyttäjäyhdistys itSMF - IT Service Management 
Forum.” (Wakaru, n.d.) 
 
Ensimmäiset ITIL-kirjat julkaistiin 1980-luvun loppupuolella. ITIL on saanut 
de-facto aseman monessa paikassa 1990-luvun puolestavälistä, vaikka se 
ei ole ISO-standardi. ITIL v1 kirjoja alettiin julkaisemaan 1989, ne olivat eril-
lisiä kirjoja IT-palveluiden johtamiseen liittyen. Yhteensä kirjoja julkaistiin 
34 kappaletta. ITIL v2 kirjojen julkaisu aloitettiin vuonna 2000. ITIL v2 kir-
joja oli enää kahdeksan, ne liittyivät prosessiviitekehykseen, jossa parhai-
den käytäntöjen eri alueet linkittyivät toisiinsa. Parhaita käytäntöjä muun 
muassa oli IT-palveluiden tuki- ja toimitusprosessien lisäksi liiketoiminnan 
tarpeiden huomioiminen, teknologian hallinta, palveluiden käyttöönotto 
ja sovellusten hallinta. Käytännössä kuitenkin ITIL v2 käyttö ja hyödyntä-
minen keskittyi ennen kaikkea tuki- ja toimitusprosesseihin. (Wakaru, n.d.) 
 
ITIL v3, josta tähänkin työhön on otettu käyttöön parhaita käytäntöjä, jul-
kaistiin vuonna 2007 ja paranneltu versio 2011. ITIL v3 sisältää viisi kirjaa, 
jossa käsitellään palvelunäkökulmaa 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.) 

  



12 
 

 
 

4.2 Häiriö 

ITIL-terminologiassa häiriö määritellään IT-palvelun suunnittelematto-
maksi keskeytykseksi, IT-palvelun laadun heikkenemiseksi tai jatkuvan in-
tegraation (CI) epäonnistumiseksi, joka ei ole vielä 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) 
 
Häiriönhallinta on prosessi, joka vastaa kaikkien tapahtumien elinkaaren 
hallinnasta. Tekniset henkilöt voivat tunnistaa häiriön valvontatyökalujen 
havaitsemien ja ilmoittamien tapahtumien perusteella. Häiriöt voidaan 
tunnistaa myös käyttäjien ilmoituksesta, joista yleisesti ilmoitetaan puhe-
limitse asiakaspalveluun. Häiriöt voidaan tunnistaa myös kolmannen osa-
puolten toimijoiden ja kumppaneiden ilmoituksista. (Stationery Office 
(Great Britain), 2011a, s. 72) 

4.3 Pääsy 

Pääsynhallinnan tarkoitus on antaa valtuutetuille käyttäjille oikeus käyttää 
palvelua, estäen samalla käyttöoikeuden valtuuttamattomille käyttäjille. 
Pääsynhallintaprosessin tavoitteena on hallita pääsyä palveluihin tietotur-
van hallinnan määrittämien politiikan ja toimenpiteiden mukaisesti. Ta-
voitteena on myös vastata tehokkaasti pyyntöihin, liittyen palveluun pää-
syn myöntämiseksi, pääsyoikeuksin muuttamiseksi tai pääsyn rajoitta-
miseksi. Samalla varmistaen, että annetut tai muutetut oikeudet ovat 
myönnetty asianmukaisesti. Prosessin tavoitteena on myös valvoa pääsyä 
palveluihin ja varmistaa, että annettuja oikeuksia ei käytetä väärin. 
(Stationery Office (Great Britain), 2011b, s. 110) 
 

4.4 Pyyntö 

Palvelupyyntö termiä käytetään yleisenä kuvauksena useille erilaisille vaa-
timuksille, jotka käyttäjät luovat IT-organisaatiolle. Monet palvelupyynnöt 
ovat tyypillisesti pieniä muutoksia, jotka ovat usein ja edullisesti suoritet-
tavissa. Esimerkiksi liittyen salasanan vaihtoon tai ylimääräisen ohjelmis-
tosovelluksen asennukseen tietylle työasemalle. Pyyntö voi liittyä yhtä hy-
vin myös työpöydän laitteiden siirtoon. (Stationery Office (Great Britain), 
2011c, s. 86) 
 
Pyyntöjen laajuus ja usein vähäriskinen luonne merkitsevät sitä, että niitä 
käsitellään paremmin erillisellä prosessilla sen sijaan, että ne ruuhkauttai-
sivat normaalia häiriö- tai muutospyyntö prosesseja. (Stationery Office 
(Great Britain), 2011c, s. 86) 
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4.5 Muutos 

ITIL:n mukaan muutos on lisäys, muutos tai poisto valtuutettuun, suunni-
teltuun tai tuettuun palveluun- tai palvelukomponenttiin, jolla voi olla vai-
kutusta IT-palveluihin. Useimmiten muutos on tapahtuma, joka on hyväk-
sytty valtuutetulla henkilöllä, 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 välillä, jolla sovitaan ICT-palvelun sisällöstä 
ja sen palvelutasosta. Usein palvelutasosopimus toteutetaan erillisellä pal-
velusopimuksella, jonka liitteinä ovat palvelutasoluokat ja palvelukuvauk-
set. (JUHTA, 2009) 
 
Ennen tässä opinnäytetyössä kuvailtuja muutoksia Service Desk -projektilla 
käytettiin vain Task-tehtävätyyppiä, tästä syystä aikaisemmin käytössä ol-
leita SLA-aikoja ei ole jaoteltu erilaisille tehtävätyypeille. Taulukossa 1 esi-
tetään aikaisemmin käytössä olleet SLA-ajat. Priority-kenttä ilmaisee teh-
tävän prioriteetin, reaction time tarkoittaa reagointiaikaa, missä ajassa 
tehtävän käsittely pitää aloittaa ja resolution time tarkoittaa ratkaisuaikaa, 
jonka aikana tehtävä pitää saada ratkaistua tai palvelun tilanne normali-
soitua. Alla esitetyt ajat kellottavat arkipäivisin kello 8-16 välillä, joten esi-
merkiksi aikaisemmin Critical-prioriteetin tehtävä piti saada ratkaistua kol-
messa arkipäivässä. 
 

Taulukko 1. Aiemmin käytössä olleet SLAt 

 
 
Uusien tehtävätyyppien SLA-ajat pohjautuvat JUHTA - Julkisen hallinnon 
tietohallinnon neuvottelukunnan JHS 174 ICT-palvelujen palvelutasoluoki-
tus dokumentin liitteeseen 1 Palvelutasoluokitus. Liitteen kappaleessa 
5.1.3 käsitellään palveluvastetta. Kappaleessa käsitellään palveluvaste-
luokkia V1-V4, jotka vastaavat tässä työssä luvussa 6.5 luotua vaikutta-
vuuskentän arvoja 1-4. Koska vaikuttavuuskenttä on käytössä ainoastaan 
Incident eli Häiriö-tehtävätyypissä, niin voimme hyödyntää vain siinä pal-
velutasoluokituksen esimerkkimallia. 
 
Jirassa Service Desk -projektin tuottamien raporttien mukaan otamme teh-
tävät käsittelyyn ja ratkaisemme ne nopeammin, kuin nykyiset SLA-ajat an-
tavat ymmärtää. Tämän takia tässä työssä kiristämme SLA-aikoja. Pär-
jäämme myös paremmin kilpailutuksissa uusilla SLA-ajoilla. Esimerkiksi yh-
dessä julkisessa kilpailutuksessa saisimme nyt 25% paremmat pisteet, kun 
mitataan häiriöiden (Incident) ratkaisuaikaa. 

  

Priority Reaction time Resolution time

Blocker 1 h 2 h

Critical 4 h 24 h

Normal 8 h 80 h

Minor 8 h 80 h

Trivial 8 h 80 h
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Alla olevissa taulukoissa 2 ja 3 esitetään Incident-tehtävätyypin reagointi- 
ja ratkaisuajat. Näistä huomaamme selvästi tiukennetut SLA-ajat, jos 
otamme esimerkiksi Blocker-prioriteetin tehtävän, jolla vaikuttavuus-
luokka on 1, eli kyseessä oleva häiriö vaikuttaa kaikkiin käyttäjiin. Reagoin-
tiaika on 75% tiukempi ja suoritusaika on pysynyt samana kahtena tuntina. 
Palvelutasoluokituksesta poiketen olemme ottaneet käyttöön myös tason, 
jossa ei tarvitse valita vaikuttavuutta, jos tehtävän luoja ei ole varma häi-
riön vaikuttavuudesta. Tämän valinnan reagointi- ja ratkaisuajat ovat kui-
tenkin samat kuin pienimmän vaikuttavuuden. Taulukkoon on myös lisätty 
palvelutasoluokituksesta poiketen Minor- ja Trivial-prioriteetit, koska 
Jirassa prioriteetit voidaan luoda tarkimmillaan projektikohtaisesti, eikä 
näin ollen ole mahdollista rajata Incident-tehtävätyypille käyttöön vain 
kolmea ensimmäistä Blocker-, Critical- ja Normal -prioriteettia. 
 

Taulukko 2. Incident-tehtävätyypin reagointiajat 

 
 

Taulukko 3. Incident-tehtävätyypin ratkaisuajat 

 
 

Access- ja Request tehtävätyyppisille tehtäville 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 arkipäivästä kahteen arkipäivään.  
 

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

 
  

Impact / Priority Blocker Critical Normal Minor Trivial

1 15 min 30 min 4 h 4 h 4 h

2 30 min 2 h 4 h 4 h 4 h

3 1 h 4 h 8 h 8 h 8 h

4 1 h 4 h 8 h 8 h 8 h

- 1 h 4 h 8 h 8 h 8 h

Impact / Priority Blocker Critical Normal Minor Trivial

1 2 h 4 h 8 h 8 h 8 h

2 4 h 8 h 16 h 16 h 16 h

3 8 h 16 h 24 h 24 h 24 h

4 16 h 24 h 40 h 40 h 40 h

- 16 h 24 h 40 h 40 h 40 h

Priority Reaction time Resolution time

Blocker 1 h 2 h

Critical 2 h 8 h

Normal 4 h 16 h

Minor 8 h 40 h

Trivial 8 h 40 h
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Change-tehtävätyypeille eli muutospyynnöille otettiin käyttöön jo aikai-
semmin Task-tehtävätyypille olleet SLA-ajat. 
 

Taulukko 5. Change-tehtävätyypin reagointi- ja ratkaisuajat 

 
 

6 SERVICE DESK -PROJEKTIN MUUTOKSET 

Tässä kappaleessa käsitellään Jiraan ja Jira Service Desk -projektiin tehtyjä 
muutoksia ja lisäyksiä. Tähän liittyvät SLA-ajat, tehtävätyypit, pyyntötyyp-
pit, käännökset, kustomoitu kenttä, customer-tieto, sähköpostimalli, auto-
maatiosääntö, post function, HipChat -ilmoitus, validaattori, tehtävien ra-
portointi- ja seuranta.  

6.1 Tehtävätyypit 

Työn tilaajan kanssa sovittiin käyttöönotettavaksi neljä uutta tehtävätyyp-
piä (issue type), jotka ovat Incident (Häiriö), Access (Pääsy), Request 
(Pyyntö) ja Change (Muutos). 
 
Uudet tehtävätyypit Jirassa luodaan Administration näkymän Issues vali-
kon Issue types -välilehden kautta. Uuden tehtävätyypin luonnissa määri-
tellään tehtävätyypin nimi, kuvaus ja se onko tehtävän tyyppi normaali vai 
alitehtävä. Tämän jälkeen tehtävätyyppi löytyy listauksesta. Uusi tehtävä-
tyyppi lisätään automaattisesti Default Issue Type Schemeen. Tämän jäl-
keen uusi tehtävätyyppi voidaan lisätä haluttuun skeemaan, jossa tehtävä-
tyyppiä halutaan käyttää. Lisääminen tapahtuu Issue type schemes -väli-
lehdeltä. 

 
Välilehdellä näytetään kaikki skeemat, listauksesta voi etsiä projekteja klik-
kaamalla Projects-valintaa ja tämän jälkeen kirjoittaa projektin nimen, ku-
ten olen tehnyt kuvassa 4 ja etsinyt projektia Ambientia Service Desk. Edit-
painikkeella pääsemme muokkaamaan skeeman nimeä, kuvausta, oletus-
tehtävätyyppiä ja valitsemaan mitkä tehtävätyypit projektilla on käytössä. 
 

Priority Reaction time Resolution time

Blocker 1 h 2 h

Critical 4 h 24 h

Normal 8 h 80 h

Minor 8 h 80 h

Trivial 8 h 80 h
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Kuva 4. Ambientia Service Desk -projektin Issue Type Scheme 

 
Kuvan 5 mukaisesti, olen lisännyt oikean puolen listauksesta juuri luodut 
Incident, Access, Request ja Change -tehtävätyypit skeemaan. Koska olen 
lisännyt uudet tehtävätyypit listan kärkeen niin, ne tullaan esittämään 
myös tässä järjestyksessä uutta tehtävää luodessa tai tehtävän tehtävä-
tyyppiä muuttaessa, joka helpottaa käyttöä. Asetin myös oletustyypiksi 
Task-tehtävätyypin sijaan Request-tehtävätyypin. 
 

 

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

Jira Service Desk -projektille voidaan määritellä SLA-mittareita, kalente-
reita ja ehtoja projektin asetuksista SLAs-välilehdeltä. Projektilla on 
käytössä kolme eri SLA-mittaria, Time to first response, Lead time / GTR ja 
Time to first response (reopen).  
 
Time to first response eli ensimmäisen vastauksen aika -mittari, jonka eh-
dot esitetään kuvassa 6, mittaa reagointiaikaa, kuinka kauan Service Des-
kin henkilöllä on kestänyt aikaa, ottaa tehtävä käsittelyyn ja asettaa se jo-
noon tehtävän luonnista. 
 

 

Kuva 6. Time to first response SLA 

 
Lead time / GTR -mittarilla mitataan tehtävän ratkaisuaikaa aikaa siitä läh-
tien, kun tehtävä on luotu tai tehtävän status on Reopened eli uudelleen 
avattu. Mittari pysähtyy seuraavilla statuksilla, Awaiting Ambientia com-
ment, Awaiting Customer comment, Awaiting External Party comment ja 
Escalated. Statukset tarkoittavat työnkulun eri vaiheita, joita käsiteltiin lu-
vussa 2.3. Ajanotto pysähtyy, kun tehtävän status on asetettu Closed tai 
Resolved tilaan kuvan 7 mukaisesti. 
 

 

Kuva 7. Lead time / GTR SLA 
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Time to first response (reopen) -mittarilla mitataan aikaa siitä lähtien, kun 
tehtävän status on asetettu Reopened-tilaan ja ajanotto pysähtyy statuk-
sen ollessa In Queue. 
 
Kaikki kolme mittaria käyttävät samaa kalenteria, joka on rakennettu las-
kemaan aikaa arkipäivisin kello 8-16 välillä. Kuvassa 8 on esitetty, kuinka 
luvussa 5 kerrotut Access-tehtävätyypin reagointiajat ovat asetettu Time 
to first response ja Time to first response (reopen) -mittareille. Kuvassa 8 
vasemmalla näkyvä ehtolause on tehty JQL-kyselykielellä. Ensimmäisen ri-
vin lauseessa aluksi on määritelty, että tehtävän prioriteetti pitää olla Mi-
nor tai Trivial, seuraavaksi tarkistetaan, että tehtävätyyppi on Access ja, 
että tehtävä on luotu 3.9.2018 jälkeen tai samana päivänä. Koska ehdot 
yhdistyvät AND-sanalla, se tarkoittaa, että kaikkien ehtojen pitää täyttyä, 
jotta tehtävän reagointiajaksi tulisi 8 tuntia. Kalenteriksi on valittu ehto-
lauseen luontivaiheessa aiemmin jo käytössä ollut kalenteri. Time to first 
response ja Time to first response (reopen) -mittareille on molemmille ase-
tettu samat ehtolauseet, joita on yhteensä 32 kappaletta vastaamaan kaik-
kia mahdollisia vaihtoehtoja uusien tehtävätyyppien määrityksille. 
 

 

Kuva 8. Access-tehtävätyypin SLAt 

 
Access-tehtävätyypin lisäksi Change- ja Request-tehtävätyyppien JQL-
ehtolauseet on rakennettu noudattaen samaa kaavaa, kuitenkin issuetype 
kohdan vastinetta muuttamalla. Samoin Goal-kentässä näkyviä reagoin-
tiaikoja on muutettu vastaamaan aikaisemmin kerrottuihin. 
 
Incident eli Häiriö-tehtävätyypin JQL-ehtolause erottuu hieman kaikkien 
muiden tehtävätyyppien ehtolauseesta, koska Häiriö-tehtävätyyppisillä 
tehtävillä on käytössä Impact-kenttä, jolle voi tällä hetkellä antaa viisi eri 
arvoa. Kentän voi jättää tyhjäksi 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 määritetty tehtävän prioriteetiksi Normal, seuraavaksi muista 
tehtävätyypeistä poiketen kerrotaan impact eli vaikuttavuusasteen nu-
mero. Sen jälkeen, että tehtävätyyppi on Incident ja tehtävä on luotu 
1.10.2018 jälkeen tai samana päivänä. Päivämäärä eroaa aikaisemman esi-
merkin päivämäärästä, koska uudet SLA-ajat ovat otettu vaiheittain käyt-
töön tämän projektin aikana. 
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Kuva 9. Incident-tehtävätyypin Normal-prioriteetin SLAt 

6.3 Pyyntötyypit 

Seuraavaksi kerron, kuinka Service Desk -projektille lisätään uusia palvelu-
pyyntöjä, jotka näkyvät asiakkaalle asiakasportaalissa kuvien 12 ja 13 mu-
kaisesti. Uudet pyyntötyypit luodaan Service Desk -projektin asetuksista 
Request types -välilehdeltä kuvan 10 mukaisesti. Uutta pyyntötyyppiä luo-
taessa asetetaan seuraavat tiedot: kuvake, pyynnön nimi, tehtävätyyppi ja 
kuvaus. 
 
Asiakkaalle näkyvän yksittäisen pyyntötyypin lomakkeen kenttiä muoka-
taan projektikohtaisista asetuksista pyyntötyypin toimintojen Edit fields -
näkymästä. Uusien kenttien lisäämisestä ja konfiguroinnista kerron lisää 
luvussa 6.5. 
 

 

Kuva 10. Luodut pyyntötyypit 
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6.4 Käännökset 

Luvussa 2.6 kerroin, että Jira tarjoaa käännöksiä 44 eri kielellä. Tässä lu-
vussa käsitellään, kuinka käännökset on luotu asiakasportaalin ohjeteks-
teille ja pyyntötyypeille Translation for Jira Service Desk -lisäosalla. Kään-
nöksiä voidaan muokata, lisätä tai ottaa kokonaan pois käytöstä mene-
mällä halutun Service Desk -projektin asetuksiin Translation-välilehdelle.  
 
Add new translation -painikkeen kautta päästään lisäämään uusi käännös 
kuvan 11 mukaisesti. Aluksi valitaan kieli, jonka valitsemalla Value-kent-
tään syötettävä teksti näytetään käyttäjälle. Tämän jälkeen Key-kenttään 
syötetään teksti, joka on jo käytössä tässä tapauksessa Incident-pyyntötyy-
pin kuvaustekstissä, jonka voimme nähdä kuvasta 10. 
 
Valitsin esimerkiksi hieman haastavamman käännöksen, koska käännös-
työkalu ei tue muotoiluja, niin nämä piti lisätä tekstiin mukaan. Esimerkiksi 
seuraavan koodin <br class='atl-forced-newline'> avulla tuotetaan rivin-
vaihto tekstiin. Käännöksiä voidaan luoda Service Desk -projektikohtaisesti 
tai voidaan luoda myös jaettuja käännöksiä valitsemalla Shared-kenttä va-
lituksi, jotta muutkin Service Desk -projektit voivat käyttää käännöstä. 
Käännös löytyy listauksesta Add-painikkeen painamisen jälkeen. 
 

 

Kuva 11. Käännöksen lisääminen 
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Kuvissa 12 ja 13 on esitetty asiakasportaali suomeksi ja englanniksi. Aikai-
sempi esimerkki käännöksen lisäämisestä näkyy kuvissa vasemmassa lai-
dassa. 
 

 

Kuva 12. Asiakasportaali suomeksi 

 

 

Kuva 13. Asiakasportaali englanniksi 
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6.5 Kustomoitu kenttä 

Uuden kustomoidun kentän luonti tapahtuu Administration näkymän Is-
sues valikon Custom fields -välilehden kautta. Kenttää voidaan etsiä ylä-
reunan haulla tai vasemmalla näkyvien listauksien avulla, josta voidaan va-
lita näytettäväksi kaikki, normaalit tai edistyneet kentät listaukseen.  
 
Seuraavaksi kerron kuinka olen luonut vaikuttavuus eli Impact-kentän Ser-
vice Desk -projektia varten. Valitsin Select List (single choice) -kentän ku-
van 14 mukaisesti, jolla voidaan esittää käyttäjälle lista valintoja, josta voi 
valita yhden arvon merkitsemään vaikuttavuuden laajuutta ilmoittaessaan 
häiriöstä. Impact-kenttä on luotu ITIL-metodeja hyväksi käyttäen ja autta-
maan palvelunlaadun takaamisessa. 
 

 

Kuva 14. Select a Field Type 

 
Impact-kentän arvoiksi on valittu None, 1, 2, 3 ja 4. None tarkoittaa, ettei 
tehtävän luoja tiedä tehtävän vaikuttavuutta. 1 tarkoittaa kaikkia käyttäjiä 
tai koko järjestelmää. 2 tarkoittaa useita käyttäjiä tai laajaa osaa järjestel-
mästä. 3 tarkoittaa muutamaa käyttäjää tai jotain osioita järjestelmästä. 4 
tarkoittaa yksittäistä käyttäjää tai yksittäistä osiota järjestelmästä. Impact-
kentän arvoa voidaan myös muuttaa tehtävän luonnin jälkeen tehtävältä 
käsin, jos tehtävällä ilmoitetun häiriön vaikuttavuus on muuttunut. 
 
Kustomoidun kentän jälkeen seuraavaksi valitaan, missä kaikissa näytöissä 
(screens) uuden kentän pystyy ottamaan käyttöön. Näyttöjen valitsemisen 
jälkeen palataan listaukseen, jossa kaikki kentät näkyvät. Juuri luomani Im-
pact-kentän vierestä löytyvän rattaan kuvakkeen takaa pääsemme konfi-
guroimaan kentän asetuksia.  Impact-kenttä on rajattu pelkästään Service 
Desk -projektin käyttöön. 
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6.6 Customer-tieto 

Yrityksellä on käytössä myös Insight-lisäosa, joka on konfiguraation hallin-
nan järjestelmä. Tällä lisäosalla voidaan hallita erilaisia varoja, kuten tieto-
koneita, puhelimia, lisätarvikkeita, sovelluksen komponentteja, työnteki-
jöiden- ja asiakkaiden tietoja ja paljon muuta. (Atlassian, n.d.d.) 
 
Insight-lisäosalla on luotu muun muassa objektiskeema, jonka yhtenä ob-
jektityyppinä on Accounts. Objektityypille voidaan määrittää attribuutteja 
eli erilaisia määritelmiä, jotka pyydetään antamaan luotaessa uutta objek-
tia objektityypille. Kysyttävälle tiedolle määritetään seuraavat asiat, mikä 
on kysyttävän tiedon nimi, kuvaus, tyyppi (esimerkiksi oletus, objekti tai 
käyttäjä) ja missä muodossa tieto on (esimerkiksi teksti, päivämäärä tai ko-
konaisluku). Accounts-objektityypille on luotu jokaiselle asiakkaalle oma 
objekti, jolle on tallennettu kaikki tarvittavat tiedot asiakasyrityksestä. 
Olen luonut Esimerkki Yritys -objektin, joka näkyy kuvassa 15. Asiakkaan 
pyynnöstä tätä tietoa ei haluttu enää näyttää loppukäyttäjälle, joka näkyy 
kuvassa 16. Joten aloin selvittämään mistä ja miten kyseistä kenttää konfi-
guroidaan.  
 
Kun asiakasyritykselle on luotu Insight-objekti, voi tämän yrityksen valita 
tehtävän vastaanottovaiheessa. Tämä tieto helpottaa tiedon etsinnässä 
Jirassa, kun halutaan löytää kaikki tietyn asiakkaan tekemät tehtävät tai jos 
halutaan etsiä, onko samanlaista tehtävää ollut aikaisemmin luotuna. 
 

 

Kuva 15. Esimerkki Insight-objektista 
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Kuva 16. Asiakkaan näkymä tehtävästä 

 
Kaikki Jiran kentät löytyvät samasta paikasta, josta kerroin jo edellisessä 
luvussa, Custom fields -välilehden kautta. Insight-kentän konfigurointi 
eroaa merkittävästi muista kustomoiduista kentistä. Kenttä luodaan aluksi 
samalla tavalla antamalla nimi ja kuvaus, tämän jälkeen valitaan näytöt, 
jossa kentän halutaan näkyvän. Seuraavaksi siirrytään konfiguroimaan 
kenttää, kuvan 17 mukaiseen näkymään.  
 

 

Kuva 17. Insight-kentän konfigurointi 
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Object Schema -kenttään valitaan jo aiemmin luotu Insight-skeema, jonka 
alle taas on luotu yksi tai useampi objekti. Object Type root -kenttään vali-
taan Accounts-objekti. Additional Filter Scope (IQL) -kenttään on valittu, 
että näytettävät tiedot järjestyvät labelin mukaan. Label tarkoittaa pääasi-
allista tunnistetta, joka on vastaava kuin relaatiotietokannan pääavain (pri-
mary key). Kuvassa 15 näkyy etikettikuvake Name-tiedon vieressä, tämä 
tarkoittaa sitä, että se on valittu labeliksi. Accounts-objektin attribuuteissa 
on ennalta määritetty kenttä, joka tulee olemaan kaikkien luotujen objek-
tien label, joten eri objekteille ei voi valita eri kenttää labeliksi. 
 
Seuraavaksi on valittu Type of interaction -valintaan Select, joka kertoo lis-
taa näytettäessä, että listasta voi ainoastaan valita yhden tiedon. Radio 
button -valintaa käytettäisiin siinä tapauksessa, jos listauksesta haluttai-
siin, valita monta tietoa. Filter objects with attributes -kenttään on valittu 
Label-tieto, tämän avulla voidaan suodattaa objekteja Label-tiedon perus-
teella ja listaus osaa ehdottaa automaattisesti objekteja minkä Label-tieto 
täsmää 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 kentät olivat valittu, kun lähdin tutki-
maan, miksi Customer-tieto näkyy asiakkaalle. Ylempi valinta tuo Custo-
mer-tiedon valinnan näkyviin ja alempi tuo Customer-tiedon esille kuvan 
16 mukaisesti. Poistin molemmat valinnat käytöstä ja näin ollen Customer-
tietoa ei enää näytetä asiakkaalle missään vaiheessa. 
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6.7 Sähköpostimalli 

Työn tilaajan toivomuksesta Email This Issue -lisäosalla on luotu kusto-
moitu sähköpostimalli, jolla voidaan lähettää vain asiakkaalle tarpeelliset 
tiedot tehtävältä sähköpostin välityksellä. Yleisesti tätä toimintoa käyte-
tään siihen, jos asiakkaalla ei ole luotua käyttäjää Jira-järjestelmään tai ha-
luamme lähettää halutun ruutukaappauksen paremmalla laadulla. Muok-
kaamattomalla sähköpostimallilla lähetettäisiin asiakkaalle myös sellaisia 
tietoja, jota yrityksessä käytetään sisäisesti ja ne olisivat epärelevantteja 
asiakkaalle. Näin ollen kustomoidulla sähköpostimallilla saadaan samalla 
selkeytettyä sähköpostia. 
 
Kuvan 18 mukaisesti olen nimennyt, antanut kuvauksen ja kategorian säh-
köpostimallille. Subject template -kohdassa määritellään otsikko sähkö-
postille. Aluksi otsikkoon tulee tehtävänumero, esimerkiksi SD-21691. Tä-
män jälkeen tehtävän otsikko. Sitten tarkistetaan, onko sähköpostin aihe -
kentässä sisältöä, jos on, niin se lisätään myös. 

 

 

Kuva 18. Kustomoidun sähköpostimallin asetukset 

 
Sähköpostimallin koodi on esitelty kuvassa 19. Ensimmäisellä rivillä tarkis-
tetaan, onko sähköpostin runko tyhjä, jos ei ole niin teksti lisätään mukaan. 
Kolmannella rivillä lisätään sähköpostin lähettäjän nimi muodossa Etunimi 
Sukunimi, jonka perään lisätään teksti ”has just updated this issue”. Rivillä 
viisi lisätään projektin nimi, jolla tehtävä on, sen jälkeen tehtävänumero ja 
tehtävän otsikko. Rivillä kahdeksan tuotetaan teksti ”Issue Type” sähkö-
postimallin vasempaan osioon ja sen perään haetaan tieto, tehtävätyy-
pistä. Riveillä 9-11 aluksi tarkistetaan, onko tehtävällä prioriteettia, jos on, 
niin tuotetaan teksti ”Priority” samaan tapaan, kuin edellinenkin ja hae-
taan tieto prioriteetista. 
 
Riveillä 12-14 tuotetaan tekstit ”Status”, ”Reporter” ja ”Created”. Näiden 
perään haetaan niitä vastaavat tiedot. Riveillä 15-17 aluksi tarkistetaan, 
onko tehtävällä ratkaisupäivämäärää, jos on, niin tuotetaan teksti ”Re-
solved” ja sen perään päivämäärä. Rivillä 21 tuotetaan tehtävän kuvaus. 
Riveillä 23-27 tarkistetaan, onko sähköpostin lähettäjä halunnut ottaa 
tehtävällä olevat kommentit mukaan sähköpostiin, jos on, niin ne lisätään 
mukaan. Rivillä 29 tuotetaan alatunniste. 
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Kuva 19. Kustomoidun sähköpostimallin koodi 

 
Sähköpostimallia käyttäen on luotu kuvan 20 mukaisesti sähköposti tehtä-
västä, jonka loin esimerkiksi. Sähköpostissa näkyvät vain tarpeelliset tiedot 
ja olen ottanut mukaan kuvan, joka halutaan välittää asiakkaalle. 
 

 

Kuva 20. Esimerkki kustomoidun esitysmallin sähköpostista 
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6.8 Automaatiosääntö 

Tässä kappaleessa kerron mihin tarkoitukseen ja kuinka olen luonut Auto-
mation for Jira -lisäosalla säännön Service Desk -projektille. Luvussa 6.9 
kerron miksi automaatiosääntö ei yksinään riittänytkään suorittamaan ha-
luttua asiaa ja mitä sen lisäksi tarvitsi tehdä. 
 
Uusien tehtävätyyppien (Incident, Access, Request ja Change) käyttöön-
oton jälkeen huomasimme Service Desk -tiimissä työskentelevien kanssa 
seuraavaa. Kun halusimme tehtävän vastaanottovaiheessa (Place in 
Queue) vaihtaa tehtävätyyppiä, niin tämän vaihdoksen mukana kuvan 21 
Request type: -kenttä antaa virheilmoituksen ”No match”. Pyyntötyypin 
(Request type) pystyi kuitenkin ”No match” -tekstiä klikkaamalla valitse-
maan oikean pyyntötyypin. 
 

 

Kuva 21. Service Desk request 

 
Tämä koettiin kuitenkin erittäin hankalaksi muistaa, koska ennen kuin teh-
tävä voitiin ottaa vastaan, piti tehtävätyyppi valita oikeaksi ja sen jälkeen 
vielä valita oikea pyyntötyyppi. Jos pyyntötyyppiä ei muistanut valita ja 
tehtävän otti vastaan ja kirjoitti asiakkaalle vastauksen, niin asiakkaalle ei 
lähtenyt ollenkaan viestiä tehtävän vastaanotosta tai kommenttia, jonka 
Service Deskin henkilö oli lähettänyt. Tämä aiheutti epäselvyyttä myös asi-
akkaalle, koska tämä ei tiennyt tehtävän tilanteesta, ellei tarkistanut teh-
tävän tilaa kirjautumalla sisään Jiraan. 
 
Ongelman ratkaisuksi loin automaatiosäännön Automation for Jira -lisä-
osalla, joka on rajattu pelkästään Service Desk -projektille, muuten tämä 
voisi vaikuttaa myös muihin yrityksen Jira-projekteihin ja tämä ei ole toi-
vottua. 
 
Valitsin Field value changed -triggerin laukaisemaan automaatiosäännön. 
Triggerille määritetään yksi tai useampi kenttä, jota automaatio valvoo. Tä-
hän on valittu kuvan 22 mukaisesti Issue Type -kenttä. Lisäksi valitaan 
missä toiminnoissa valitun kentän muutos suoritetaan. Tähän osioon on 
valittu Create issue, Edit issue ja Assign issue. Lisäksi on valittu, että sääntö 
suoritetaan välittömästi, eikä taustalla. 
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Kenttään pystyy myös valitsemaan Issue Transitioned -vaihtoehdon, mutta 
silloin sääntöä ei voisi suorittaa välittömästi. Tämä johtuu Jiran työnkulun 
rajoituksista. Testatessani Issue Transitioned -vaihtoehdon kanssa auto-
maatiosääntöä ilmeni, että automaatiosäännön suoritus on liian hidas ja 
asiakkaan pyyntötyypin (customer request type) muuttaminen tapahtuu 
vasta Place in Queue -transition jälkeen. Tämä aiheuttaa sen, että asiakas 
ei saa vieläkään sähköpostia, vaikka näin kuuluisi tapahtua. 
 

 

Kuva 22. Field value changed 

Triggerin eli säännön laukaisijan jälkeisiksi säännöiksi on valittu If / Else-if -
rakenne, jossa JQL-kyselykielellä tarkistetaan, onko tehtävätyyppi Inci-
dent, Access, Request, Change vai Task. Kuvassa 23 esitetään esimerkki In-
cident-tehtävätyypin kyselystä. 
 

 

Kuva 23. If block 
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Jokainen tehtävätyyppi tarkistetaan omalla If / Else-if -kyselyllä, jonka si-
sään on valittu komponentti ”Then: Edit issue fields”, jolla voidaan editoida 
haluttua kenttää. Kuvan 24 mukaisesti kentäksi on valittu Customer Re-
quest Type. Kuvassa esitetään myös esimerkki Incidentin Customer Re-
quest Typen asettamisesta. Kentän valinnan jälkeen Automation for Jira -
lisäosa esittää käytettävissä olevat vaihtoehdot kentälle alasvetovalikossa. 
 

 

Kuva 24. Edit issue 

 

6.9 Post function 

Koska aiemmin kerrottua Issue Transitioned -vaihtoehtoa ei voitu suorittaa 
välittömästi automaatiosäännön yhteydessä jouduttiin tekemään muutos 
Service Desk -projektin työnkulun kahteen vaiheeseen Open ja Reopened. 
Molemmilla on oma Place in Queue -siirtymä. Kumpaankin siirtymään 
lisättiin ”Set a field as a function of other fields by JWT” -post function. 
 
Säännölle asetetaan kenttä Issue Type, joka tarkistetaan regular expres-
sion vastaavuuden mukaan. Seuraavaksi määritetään kohdekenttä, johon 
regular expressionin vastaava arvo syötetään. Lisävaihtoehdoista valitaan 
”Update issue immediately”, joka mahdollistaa Service Desk -tehtävän päi-
vittämisen välittömästi. Näin ollen tehtävän Customer Request type vaih-
tuu välittömästi Issue Typen vaihdon jälkeen myös Place in Queue -transi-
tiossa. Alla olevassa koodissa on määritelty regular expressionilla suluissa 
tehtävätyyppi (issue type) ja seuraavaksi on määritetty projektiksi sd (Ser-
vice Desk) ja kauttaviivan jälkeinen merkkijono on Customer Request Ty-
pen nimeä vastaava arvo, joka on haettu Jiran tietokannasta. 
 
(.*Access.*)sd/e6a5a880-2d3e-4403-aac9-669b6dda1b9f 

(.*Change.*)sd/5d6c6e73-3cbb-442b-86d2-08c8cd522171 

(.*Incident.*)sd/864a0166-095c-4c5c-b2f6-f13ec536eaa9 

(.*Request.*)sd/c8f43a49-48e8-4506-814a-0e71866cd29a 
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6.10 HipChat-ilmoitus 

HipChat on Atlassianin tarjoama ryhmäkeskustelusovellus, joka on kyt-
ketty Ambientian Jiraan. Tämän avulla tieto voidaan välittää eri ryhmien 
huoneisiin ennalta määritetyin säännöin. Tällä hetkellä kuvan 25 ehtolau-
seeseen ei ole tehty muutoksia, koska Impact-kenttää ei ole otettu vielä 
asiakkaille käyttöön vaan vasta sisäisesti. Kun kenttä otetaan käyttöön 
myös asiakkaille, ehtolause tullaan muuttamaan muotoon ”priority = 
Blocker OR Priority = Critical AND Impact = 1”. Näin ollen saamme tiedon 
ryhmän sisäisen viestinnän kanavaan myös Critical-prioriteetin tehtävistä, 
johon asiakas on valinnut vaikuttavuudeksi numeron 1. Muutos tehdään 
sen takia, että tehtävä tulee huomioiduksi lyhyen vastaanottoajan takia. 

 

 

Kuva 25. HipChat hälytys 

6.11 Validaattori 

Service Desk -projektilla on käytössä myös Task-tehtävätyyppi, sitä varten, 
että sähköpostista parsiutuvat tehtävät tulee Jiraan Task-tehtävätyyppi-
senä. Task-tehtävätyyppiä ei kuitenkaan käytetä mihinkään muuhun eli 
tehtävää ei saa ottaa työjonoon Taskina. Tämän takia tehtiin muutos työn-
kulun kahden vaiheen Open ja Reopened Place in Queue -siirtymiin. Mo-
lempiin luotiin validaattori, jolla tarkistetaan, onko tehtävätyyppi Task. Jos 
tehtävätyyppi on Task, niin sitä ei päästetä läpi työjonoon ja käyttäjälle il-
moitetaan, etteivät edellytykset täyttyneet. 
 

 

Kuva 26. Tehtävätyypin validaattori 
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6.12 Raportointi ja seuraaminen 

Uusia tehtävätyyppejä varten on luotu raportteja Service Desk -projektille. 
Näin voimme seurata reagointi- ja ratkaisuaikoja. Kuvassa 27 näytetään vii-
meisen 30 päivän ajalta tehtävätyyppien ja kaikkien Blocker-prioriteetilla 
olevien tehtävien reagointiajat. Kuvasta voimme havaita, että millään prio-
riteetilla oleva tehtävä ei ole ylittänyt määriteltyä reagointiaikaa. 
 

 

Kuva 27. Uusien tehtävätyyppien reagointiajat 

 
Uusien tehtävätyyppien ratkaisuajoille on tehty erilaisia mittareita, mutta 
kuvasta 28 näemme yleisellä tasolla ratkaisuajat eri tehtävätyypeille erot-
telematta niitä prioriteetin tai vaikuttavuuden mukaisesti. 
 

 

Kuva 28. Uusien tehtävätyyppien ratkaisuajat 
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Uusille tehtävätyypeille on luotu myös omat jonot Yleisjono-listan lisäksi 
kuvan 29 mukaisesti. Näin ollen kaikki vastaanotetut tehtävät löytyvät 
yleisjonosta, mutta tehtävät löytyvät sen lisäksi tehtävätyypeittäin omista 
jonoistaan.  
 

 

 

Kuva 29. Queues 

Jokaisen tehtävätyypin jono on rakennettu samalla periaatteella JQL-
kyselykielellä. Esimerkkinä Help Request -tukipyyntöjen jono, joka esite-
tään kuvassa 30. Aluksi tarkistetaan, että tehtävätyyppi on Request. Tämän 
jälkeen, että tehtävän tila on joko Open, In Progress, Reopened, In Queue, 
Committed tai Approved. Sitten tarkistetaan, että tehtävä on ratkaise-
matta ja tehtävällä ei ole assigneeta eli kukaan ei ole jo ottanut tehtävää 
itselleen tekoa varten. Viimeisenä jonon tehtävät järjestetään nousevassa 
järjestyksessä, jotta pienimmän SLA-ajan omaava tehtävä on listan kär-
jessä. Listauksen tehtäville näytetään kuvassa luetellut sarakkeet, joiden 
avulla on helpompi ymmärtää, minkälaisesta tehtävästä on kyse avaa-
matta sitä. 
 

 

Kuva 30. Help Request jono 
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7 YHTEENVETO 

Opinnäytetyön teon aikana opin ymmärtämään kokonaisvaltaisesti Jira-
järjestelmää ja Jira Service Desk -projektin toimintaa. Nyt hahmotan pa-
remmin, kuinka oma työympäristöni on rakennettu, koska työskentelen 
myös itse yrityksen Service Deskissä. Tällä tavalla olen myös päässyt itse 
kokeilemaan jokaista muutosta käytännössä ja olen saanut Service Deskin 
muilta työntekijöiltä palautetta työn teon aikana. Olen myös voinut eri vai-
heiden käyttöönoton jälkeen heti opastaa muita Service Desk -tiimiläisiä 
käyttämään uusia tai muutettuja ominaisuuksia. 
 
Tämän työn eri vaiheet saatiin toteutettua sovitusti aikataulussa. Nyt muu-
tetuilla SLA-ajoilla olemme saaneet realistisemmat ajat tehtäville ja ajat ei-
vät ole ylittyneet. Uusista SLA-ajoista on ollut hyötyä myös siinä mielessä, 
että nyt Access- ja Request -tehtävät nousevat Yleisjono-listan kärkeen. 
Tämä helpottaa tiimin työtä ja tehtävät tulevat paremmin huomatuiksi. 
Service Deskiä tullaan kehittämään jatkossakin ainakin osittain minun toi-
mestani. Opinnäytetyössä mainittua Impact eli vaikuttavuuskenttää ei ole 
vielä otettu asiakkaan käyttöön palveluportaalissa vaan tällä kirjoitushet-
kellä henkilökunta kerää kokemusta, jotta he itse ymmärtävät vaikutta-
vuusluokat erilaisille tehtäville. 
 
Olen myös tämän työn kautta saanut tehtäväkseni luoda yrityksen henki-
löstöhallinnolle, resurssien hallinnalle ja työasematuelle sopivat Service 
Desk -projektit. Työn avulla selkeytetään ja nopeutetaan heidän työtään 
palveluportaalin ja automaation avulla. 
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Alla on vielä vertailu miltä asiakaspalveluportaali näytti ennen muutoksia 
ja muutoksien jälkeen. Kuvassa 31 esiteltävä ennen muutoksia olevassa 
portaalissa asiakkaat käyttivät ainoastaan vasemmanpuoleista Support Re-
quest -pyyntötyyppiä. Oikealla näkyvää pyyntötyyppiä asiakkaat eivät ole 
käyttäneet aikana, jona minä olen työskennellyt yrityksessä. 
 

 

Kuva 31. Vanha asiakasportaali 

 
Kuvassa 32 esiteltävä uusi asiakasportaali on mielestäni paljon kutsuvampi 
ja selkeämpi pääkategorioineen ja ohjeteksteineen. 
 

 

Kuva 32. Uusi asiakasportaali 

  



37 
 

 
 

LÄHTEET 

 
Atlassian. (2015). What is a Project. 
Haettu 1.9.2018 osoitteesta 
https://confluence.atlassian.com/jira064/what-is-a-project-720416135.html 

 
Atlassian. (2017a). Defining a screen. 
Haettu 8.9.2018 osoitteesta 
https://confluence.atlassian.com/adminjiraserver074/defining-a-screen-
881683608.html 

 
Atlassian. (2017b). Associating screen and issue operation mappings with an 
issue type. Haettu 8.9.2018 osoitteesta 
https://confluence.atlassian.com/adminjiraserver073/associating-screen-and-
issue-operation-mappings-with-an-issue-type-861253453.html 

 
Atlassian. (2017c). What is Jira Service Desk?  
Haettu 22.8.2018 osoitteesta 
https://confluence.atlassian.com/get-started-with-jira-service-desk/what-is-
jira-service-desk-917968347.html 

 
Atlassian. (2018a). Issue types.  
Haettu 1.9.2018 osoitteesta 
https://confluence.atlassian.com/adminjiracloud/issue-types-844500742.html 

 
Atlassian. (2018b). Issue type schemes.  
Haettu 1.9.2018 osoitteesta 
https://confluence.atlassian.com/adminjiracloud/issue-type-schemes-
844500752.html 

 
Atlassian. (2018c). Workflows.  
Haettu 1.9.2018 osoitteesta 
https://confluence.atlassian.com/jirasoftwarecloud/workflows-
764478422.html 

 
Atlassian. (2018d). Associating a screen with an issue operation.  
Haettu 8.9.2018 osoitteesta 
https://confluence.atlassian.com/adminjiraserver/associating-a-screen-with-
an-issue-operation-938847289.html 

 
Atlassian. (2018e). Adding a custom field.  
Haettu 11.11.2018 osoitteesta 
https://confluence.atlassian.com/adminjiraserver/adding-a-custom-field-
938847222.html 

 
 



38 
 

 
 

Atlassian. (2018f). Specifying field behavior.  
Haettu 8.9.2018 osoitteesta 
https://confluence.atlassian.com/adminjiraserver0711/specifying-field-
behavior-955168173.html 

 
Atlassian. (2018g). Configuring a custom field.  
Haettu 8.9.2018 osoitteesta 
https://confluence.atlassian.com/adminjiraserver071/configuring-a-custom-
field-802592532.html 

 
Atlassian. (2018h). Associating field behavior with issue types.  
Haettu 8.9.2018 osoitteesta 
https://confluence.atlassian.com/adminjiraserver0711/associating-field-
behavior-with-issue-types-955168180.html 

 
Atlassian. (2018i). Jira Service Desk: Does Jira Service Desk need Jira Core or Jira 
Software? Haettu 27.10.2018 osoitteesta 
https://confluence.atlassian.com/confeval/jira-service-desk-evaluator-
resources/jira-service-desk-does-jira-service-desk-need-jira-core-or-jira-
software 

 
Atlassian. (2018j). Setting up service desk reports.  
Haettu 6.10.2018 osoitteesta 
https://confluence.atlassian.com/servicedeskcloud/setting-up-service-desk-
reports-732528965.html 

 
Atlassian. (n.d.a.). Jira Software.  
Haettu 22.8.2018 osoitteesta  
https://fi.atlassian.com/software/jira 

 
Atlassian. (n.d.b.). Automation for Jira.  
Haettu 19.8.2018 osoitteesta 
https://marketplace.atlassian.com/apps/1215460/automation-for-
jira?hosting=cloud&tab=overview 

 
Atlassian. (n.d.c.). Email This Issue.  
Haettu 8.9.2018 osoitteesta 
https://marketplace.atlassian.com/apps/4977/email-this-
issue?hosting=cloud&tab=overview 

 
Atlassian. (n.d.d.). Insight - Asset Management for Jira.  
Haettu 23.9.2018 osoitteesta 
https://marketplace.atlassian.com/apps/1212137/insight-asset-management-
for-jira 

 
Atlassian. (n.d.e.). Available languages.  
Haettu 8.9.2018 osoitteesta 
https://translations.atlassian.com/ 



39 
 

 
 

 
Automation for Jira. (n.d.). Automation use-cases.  
Haettu 19.8.2018 osoitteesta 
https://docs.automationforjira.com/overview/use-cases.html 

 
Bloomberg. (n.d.). Company Overview of Atlassian Pty Ltd.  
Haettu 19.8.2018 osoitteesta  
https://www.bloomberg.com/research/stocks/private/snapshot.asp?privcapId
=10655306 

 
Cherwell. (n.d.). The Essential Guide to ITIL Change Management.  
Haettu 15.9.2018 osoitteesta  
https://www.cherwell.com/library/essential-guides/essential-guide-to-itil-
change-management/#definitionofachange 

 
Deviniti. (2017). Translation for Jira Service Desk.  
Haettu 8.9.2018 osoitteesta  
http://deviniti.com/support/addon/server/translation/latest/getting-started-
translation/ 

 
JUHTA. (2009). JHS 174 ICT-palvelujen palvelutasoluokitus, Liite 1  
Palvelutasoluokitus. Haettu 6.10.2018 osoitteesta  
https://www.tampere3.fi/filebank/4729-Liite_11e_JHS_174_ICT-
palvelujen_palvelutasoluokitus_Liite_1.pdf 

 
Stationery Office (Great Britain). (2011a). INCIDENT MANAGEMENT ITIL Service 
Operation (2. painos p.). TSO (The Stationery Office). Haettu 15. 9 2018 

 
Stationery Office (Great Britain). (2011b). ACCESS MANAGEMENT. ITIL Service 
Operation (2. painos p., s. 110). TSO (The Stationery Office). Haettu 15. 9 2018 

 
Stationery Office (Great Britain). (2011c). REQUEST FULFILMENT. ITIL Service 
Operation (2. painos p., ss. 86-87). TSO (The Stationery Office). Haettu 15. 9 2018 

 
Wakaru. (n.d.). ITIL®INFORMATION TECHNOLOGY INFRASTRUCTURE LIBRARY. 
Haettu 27. 10 2018 osoitteesta  
https://www.wakaru.fi/itil/ 

 
 


