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Taman opinnaytetydn tarkoituksena oli asentaa ja konfiguroida JIRA Software -sovellus seka sen
lisdosa JIRA Service Desk. Lisdksi tydssa kasiteltiin JIRA Softwaren ja JIRA Service Deskin hyo-
tyja niitd kayttaville yrityksille ja tiimeille.

Opinnaytetydssa kerrotaan Atlassianista, JIRA Softwaren kehittajayrityksesta seka Atlassianin
tarkeimmista arvoista, jotka ajavat heidan sovelluskehitystaan. Taman liséksi tydssa kuvaillaan
lyhyesti muita Atlassianin tuoteportfolioon kuuluvia sovelluksia.

Tyon esimerkkiasennuksessa kaytettiin hyvaksi Vagrantia, virtuaalikoneiden hallintaan tarkoitet-
tua ohjelmistoa, seka Virtualboxia, virtualisointiohjelmistoa. Sovellus asennettiin virtualbox-virtu-
aalikoneeseen ja siihen otettiin yhteys kyseisen virtuaalikoneen isantakoneen internet-selaimen
avulla. Tydssa tutkitaan JIRA Softwaren ja JIRA Service Deskin ominaisuuksia seka erilaisia kon-
figuraatiomahdollisuuksia. JIRAnN projektit rakentuvat kahdeksasta eri konfiguraatiokokoelmasta,
jotka kasitelladn tassa tydssa.

JIRA Service Desk asennettiin suoraan JIRAan lisdosana ja testauksessa kaytettiin seka sahko-
posti-integraatiota etté asiakasportaalia. Tyossa verrataan Service Deskin vastaavuuksia tavalli-
siin JIRA-projekteihin. JIRA Service Desk tayttaa ITIL-sertifikaatin, mika tekee siita tutkitusti toimi-
van ratkaisun muutos- ja ongelmanhallintaan.
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In the growing world of IT, reliable and easy to access customer support is vital for a company's
survival. The helpdesk needs to be reached by email and the flow of work needs to be managea-
ble so that support can be provided in a timely manner. In the past when number of customers
might have been limited, companies were using simple email boxes to manage support requests.
This is inefficient and creates organizational silos.

To resolve the issue Atlassian created JIRA Service Desk - a complete IT service desk and tick-
eting solution. Atlassian, a software company based in Australia, creates solutions for team col-
laboration and enables teams to use their full potential. The driving force behind Atlassian's soft-
ware development is understanding its customers and their problems. For this thesis, JIRA was
installed and configured to run as a virtual machine hosted on VirtualBox virtualization hypervisor.
The installation was done manually and included installing a MySQL database for the application.
After installation of JIRA, JIRA Service Desk was installed as a JIRA add-on. Service desk and its
functionalities and integrations were configured as they would be in a real-world situation and the
different configuration options were explained.

JIRA Service Desk projects consist of eight different configuration schemes, which allow fulfilling
the needs of different support teams. JIRA Service Desk is ITIL certified which makes it a tested
and proven solution for teams dealing with IT service management (ITSM). The ability to create
new tickets either from customizable portal or email-integration means that JIRA can be set up
behind a corporate firewall which helps solve security issues some larger companies might have.
The many ways of deploying JIRA Service Desk, it's easy installation and flexible licensing op-
tions make it a viable solution even for startup companies.



Alkusanat

Ammattikorkeakoulussa ollessani tutustuin lukuisiin eri sovelluksiin, joista useimpia kay-
tettiin yksittaisilla kursseilla. Paastyani téihin Eficodelle, ohjelmistoyritykseen, jossa olen
tydn kirjoitushetkella téissa, olen saanut keskittya tydssani hyvin paljon Atlassianin tuot-
teisiin, erityisesti JIRAan ja Confluenceen. Opiskelin téiden ohella JIRA- ja JIRA Service
Desk -sertifikaatteihin ja lapaistyani ne minusta tuli Atlassianin, JIRAn kehittgjien, sertifi-
oima asiantuntija. En olisi pystynyt oppimaan niin lyhyessa ajassa niin paljoa ilman Suo-

men karkiosaajiin lukeutuvia tyokavereita, jotka opettivat minulle paljon.

Nailla tekijoilla oli todella suuri vaikutus aiheenvalintaani eik& opinndytetyon kirjoittaminen
tuntunut ikavalta, koska ymmarsin aiheen todella hyvin ja se oli minulle I&heinen. Koen
oppineeni todella paljon tdihin siirtymisen jalkeen, koska monia asioita, joita kohtaa tyo-
elamassé, on yksinkertaisesti mahdotonta opettaa tai kohdata opiskellessa.
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Symboliluettelo

ITIL Infromation Technology Infrastructure Library, ohjelmistosertifikaatti
ITSM IT Service Management, IT-palveluiden ohjausmenetelma

KB Kilotavu, tietotekniikassa kaytettava tallennuskapasiteetin mittayksikko
SSH Internet-protokolla, jonka avulla voidaan ottaa yhteys etdkoneeseen

SLA Service Level Agreement



1 Johdanto

Tassa opinnaytetyssa on tarkoitus asentaa ja konfiguroida JIRA Software Server -versio
ja sen lisdosa JIRA Service Desk. JIRA Software on tiketinhallintajarjestelma, jolla voi-
daan tehdd muun muassa projektinhallintaa ja kehitysty6ta. JIRA Service Desk helpottaa

tukipyyntdjen hallintaa integroitumalla sahkoépostilaatikkoon ja tukiportaalin avulla.

Ohjelmiston asennuksen lisaksi kayn lapi ohjelmiston eri osat ja luon muutaman esimerk-
kiprojektin. Projektien luomisen yhteydessa kayn lapi projektikonfiguraatiot ja niihin vai-

kuttavat osat.

Pohdin tydssani myds JIRA Service Deskin hyotyja yritykselle seka sitd, miten se helpot-
taa yrityksen olemassa olevia tyotapoja.

Tyobn aiheeseen ja aihevalintaani vaikutti voimakkaasti yritys, jossa olin tdissé opinnayte-
tyota kirjoittaessani, Eficode Oy. Eficode on suomalainen ohjelmistoalan yritys, joka on
kasvanut voimakkaasti sind aikana, kun olen ollut yrityksessa toissa ja tyon kirjoitushet-
kella Eficodella tyoskenteli yli 200 henkil6&.

Eficoden toiminta ja tuotteet keskittyvat erityisesti sovelluskehityksen koko elinkaareen -
ohjelmiston kirjoittamisesta aina valmiin tuotteen julkaisuun. Tata kutsutaan myos De-
vops-palveluiksi ja niiden tavoitteena on automatisoida sovelluskehitys ja -julkaisuproses-

sia seka tehda prosessista laadukkaampaa ja avoimempaa.



2 Atlassian

JIRAN ja JIRA Service Deskin toimintatapoja ymmartaa paremmin, kun tietada, mitka ovat
arvot, jotka ajavat niiden kehitysté ja millainen Atlassian on yrityksena. Atlassian on otta-
nut avoimen kannan yrityksensa suhteen ja on paattanyt korostaa arvojaan tuomalla ne
esille verkkosivuillaan hyvin selkeédsti. Taméan lisaksi Atlassianin kehittdjat seuraavat ak-
tiivisesti foorumeita auttaen kayttdjia ongelmatilanteissa ja heilla on sisdinen JIRA, johon
voi luoda uusia tukipyyntdja, parannusehdotuksia tai bugiraportteja kaikista heidan tuot-

teistaan.

Atlassianin arvojen ytimessa ovat avoimuus — tiedot ovat oletuksena siséisesti julkisia ja
tiedonjakamiseen kannustetaan. Tuotteiden kehitysta ajaa tarkka suunnittelu, mutta sa-
malla omiin valintoihin ja p&aéatoksiin luottaminen — tata kuvaa motto "mittaa kahdesti, leik-
kaa yhdesti’. Kolmas Atlassianin viidesta tarkeimmasta arvosta on asiakkaiden kunnioi-
tus, silla Atlassianin mukaan ilman tyytyvaisia asiakkaita yritys on tuomittu. Nykyajan hek-
tisessa yhteiskunnassa, jossa vietdmme suurimman osan ajastamme toissd, Atlassian
asettaa tiimit ensin. Mitd mielekkddmpaa tyod on, sitd parempaa tulosta saa aikaiseksi.
Tama tarkoittaa kaytannodssa sitd, ettd aina ei tarvitse vaantaé hampaat irvessa vaan va-
lilla voi myds pitdd hauskaa. Tama ei kuitenkaan tarkoita sita, etteivat tiimit ottaisi ongel-
mia tosissaan, kun tilanne sitd vaatii. Atlassianin viides ja viimeinen arvo on muutokseen
ja asioiden kehittdmiseen kannustaminen. Tama koskee kaikenlaisen toiminnan kehitta-

mista, niin tydpaikan kuin tuotteiden. [1.]

Atlassianin tuoteportfolioon kuuluu useita projektinhallinnan ja projektissa tytskentelyn
tydkaluja, joista JIRA on yksi. Atlassianin tuotteet voidaan jakaa kolmeen paaryhmaan:
suunnittelun, seuraamisen ja tuen tydkaluihin; yhteistydn ja chatin tytkaluihin ja ohjel-
moinnin ja sovellusten julkaisun tydkaluihin. Kuvassa 1 nakyva lista on Atlassianin sivuilta,
mutta siitd puuttuu osa sovelluksista, huomattavimpana kayttajahallintaan tarkoitettu

Crowd.



Plan, track, & support Collaborate & chat Code, build, & ship

€ Jira Software % Confluence o Bitbucket

Project and issue tracking Document collaboration Git code management

4 Jira Service Desk © Trello © Sourcetree

IT service desk and customer service Collaborate visually on any project Git and Mercurial desktop client

<4 Jira Core A Stride ¢ Bamboo

Essential business management Team communication Integration and release management
% Statuspage @ Hipchat

Incident communication Self-hosted group chat and video

Kuva 1. Atlassian tuoteportfolio

IS uunnittelun, seuraamisen ja tuen tyokalut

Suunnittelun, seuraamisen ja tuen tyokaluja ovat JIRA Software, JIRA Service Desk, JIRA
Core ja Statuspage. Naista JIRA-alkuiset ovat kaytdnnodssa sama tydkalu hieman erilai-
silla ominaisuuksilla. Statuspage on Atlassianin tuoteperheen uusi tulokas, eika se ole
perinteinen kayttajan palvelimilla oleva sovellus vaan se sijaitsee Atlassianin omilla pal-
velimilla. Asiakkaat voivat ostaa oman StatusPage-sivun, johon voi integroida haluamiaan

palveluita ja ndyttaéa niiden kaytettavyytta silla hetkella.

I hteistyon ja chatin tyokalut

Yhteistyon ja chatin ty0kaluja ovat Confluence, Trello, Stride ja Hipchat. Confluence on
Atlassianin dokumentointiin tarkoitettu wiki-sovellus, joka on laajassa kaytéssa ja integroi
JIRAN kanssa. Trello oli aikaisemmin JIRAN kilpaileva sovellus, joka tarjosi ilmaisversiota
tiketin- ja projektinhallintaan tarkoitetusta sovelluksesta. Atlassian osti Trellon ja kehittaa
sitd nyt JIRAN rinnalla. Stride on uusi tuote Atlassianin portfoliossa ja se on ChatOpsiin
eli tiimien valiseen kommunikointiin tarkoitettu tyokalu. Hipchat on my6s chat-sovellus,
mutta se on ollut pidempaan Atlassianin tuoteportfoliossa. Molempia chat-sovelluksia ke-

hitetdan rinnakkain.



Il Ohjeimoinnin ja sovellusten julkaisun tyokalut

Kolmas ja viimeinen paaryhma eli ohjelmoinnin ja sovellusten julkaisun tydkalut siséltavat
Bitbucketin, Sourcetreen ja Bamboon. Atlassianin sovellus koodinhallintaan on Bitbucket,
joka perustuu git-teknologiaan. Bitbucketin avulla ohjelmoijat voivat sailéa ohjelmiston eri
versioita rinnakkain ja tehda samanaikaisesti muutoksia. Sourcetree on ilmainen Git-so-
vellus, jonka avulla git- ja mercurial-koodimuutoksia voi hallita graafisesti. Bamboo on At-
lassianin jatkuvan integraation ja julkaisunhallinnan tytkalu, jonka avulla koodimuutoksia

voidaan testata joustavasti ja laajasti ennen kuin sovelluksen uusi versio julkaistaan.



3  JIRA Software

JIRA julkaistiin vuonna 2002 tarkoitettuna tiketinhallintajarjestelmaksi. JIRA on Kirjoitettu
Java-ohjelmointikielelld, ja sen viimeisin versio tyon kirjoitushetkella oli 7.6.0. JIRAsta on
tarjolla kaksi vaihtoehtoa: Jira Core, joka on tarkoitettu yrityksen ei-teknisten tiimien tar-
peisiin, ja Jira Software, joka siséltaa Agile-metodologian toteuttamiseen tarvittavat tyo-
kalut. JIRA Service Desk lasketaan joskus yhdeksi JIRA-versioksi, mutta todellisuudessa
myo6s sen pohjalla on JIRA Core. Kaytanntssa JIRA Software tarjoaa JIRA Coren omi-
naisuuksien lisaksi sprintit. JIRA Service Desk tarjoaa JIRA Softwaren ominaisuuksien
lisdksi myos tukipyynt6jen hallintaan tarkoitetut ominaisuudet. [2.]

Il :rjestelméavaatimukset

Atlassian listaa sivuillaan erikseen testiympariston ja tuotantoympéariston jarjestelmavaa-
timukset. Tama johtuu siitd, ettéd JIRA vaatii eri maaran palvelinresursseja riippuen siita,
kuinka montaa kayttajad sen taytyy palvella ja kuinka paljon tietoa JIRAN tietokannassa
on. JIRA vaatii nykyaikaisen moniytimisen suorittimen, vahintaan kaksi gigatavua vapaata
muistia seka tarpeeksi nopean kiintolevyn, mielelladn 7200 kierrosta minuutissa pyorivan
tai nopeamman (esimerkiksi SSD). Tietokannaksi suositellaan erillista tietokantaa (esi-
merkiksi MySQL tai PostgreSQL), sisaanrakennettu H2-tietokanta on tarkoitettu ainoas-

taan sovelluksen arviointia ja testausta varten.

I~ scnnus

Tata opinnaytety6ta varten kaytan asennusymparistonani Vagrantilla VirtualBoxille provi-

sioitua virtuaalikonetta.

Vagrant on HashiCorpin vuonna 2010 julkaisema avoimen lahdekoodin ohjelmisto, jonka
avulla voidaan rakentaa ja hallita virtuaalikoneita helposti, yhden tiedoston avulla [3]. Kun
pystytetdan useita virtuaalikoneita ja tavoitellaan identtista ympéarist6a, Vagrant nopeuttaa
ja helpottaa tehtdvad huomattavasti. Siirrettavan tiedon maéara on hyvin pieni. Isantéko-

neille, joille on tarkoitus asentaa virtuaalikone, tarvitsee asentaa ainoastaan Vagrant ja



valittu virtualisointiohjelmisto (tdssé tapauksessa VirtualBox). Tietokoneelta toiselle tarvit-
see siirtdd ainoastaan tekstitiedosto "vagrantfile” (kuva 2), joka taman esimerkkiasennuk-

sen tapauksessa oli 4 KB kokoinen.

[ @ Vagrantfile

Vagrant.configure(2) do |config]
config.ssh.insert_key = false
config.vm.box = "ubuntu/trusty64"
config.vm.network :public_network
config.vm.network :forwarded_port, host: 8082, guest: 8080
config.vm.provider "virtualbox" do |vb|

vb.name = "Opari-JIRA"

1id, "--natdnshostresolverl”, "on"]

Kuva 2. Esimerkkiasennuksessa kaytetty vagrantfile
Vagrant-koneet provisioidaan (UNIX)komennolla:
vagrant up

Kun komento ajetaan kansiossa, jossa vagrantfile sijaitsee, Vagrant lukee vagrantfilen ja
kaskee tassa tapauksessa VirtualBoxia provisioimaan Ubuntu virtuaalikoneen viidella gi-
gatavulla muistia. Taman lisaksi esimerkin vagrantfilessa tehdaan porttiohjaus isantéko-

neelta virtuaalikoneelle ja muita verkkokonfiguraatioita.

Kun komento on ajettu onnistuneesti, virtuaalikonetta voidaan hallita joko VirtualBoxin
kayttoliittymasta (kuva 3) tai kytkeytymalla virtuaalikoneeseen SSH:n avulla. Tassa esi-
merkisséd tarkoituksena on asentaa ohjelmisto virtuaalikoneen sisélle, joten kaytetdan
SSH-yhteytta:

vagrant ssh



Oracle VM VirtualBox Manager

* P o -

New Settings Start

Opari-JIRA = General = Preview
WP d Off
("] @ Powere Name: Opari-JIRA
Operating System: Ubuntu (64-bit)
#] system
Base Memory: 5120 MB OPa"'JIRA
Boot Order: Floppy, Optical, Hard
Disk
Acceleration: VT-x/AMD-V, Nested
Paging, KVM
Paravirtualization
Display
Video Memory: 16 MB
Remote Desktop Server: Disabled
Video Capture: Disabled
) storage

Controller: IDE
IDE Secondary Master: [Optical Drive] Empty
Controller: SATA

= Audio

Host Driver: CoreAudio
Controller: ICH AC97

Network

Kuva 3. VirtualBox Manager -kayttoliittyma

Koska koneeseen voi kytkeytya vain paikallisesti eli vain iséntédkoneelta, en kayta yhtey-
den salaamiseen esimerkiksi SSH-avainparia. Ylla oleva komento avaa virtuaalisen ruu-

dun (kuva 4), jonka kautta voidaan hallita Vagrantilla provisioitua virtuaalikonetta.

achatlikov@Artems-MacBook-Pro:~/workspace/Jira/opari$ sudo vagrant ssh
Welcome to Ubuntu 14.04.5 LTS (GNU/Linux 3.13.0-132-generic x86_64)

* Documentation: https://help.ubuntu.com/

System information as of Sat Nov 18 11:48:34 UTC 2017

System load: 0.0 Processes: 75

Usage of /: 3.6% of 39.34GB  Users logged in: 9]

Memory usage: 3% IP address for eth@: 10.0.2.15
Swap usage: 0% IP address for ethl: 192.168.1.106

Graph this data and manage this system at:
https://landscape.canonical.com/

Get cloud support with Ubuntu Advantage Cloud Guest:
http://www.ubuntu.com/business/services/cloud

New release '16.04.3 LTS' available.
Run 'do-release-upgrade' to upgrade to it.

Last login: Sat Nov 18 11:48:35 2017 from 10.0.2.2
vagrant@vagrant-ubuntu-trusty-64:~$% I

Kuva 4. SSH-terminaali



3.2.1 Tietokannan asennus

Tata esimerkkiasennusta varten paatin valita MySQL-tietokannan, mutta olisin voinut yhta
hyvin valita PostgreSQL-tietokannan. Sen komennot, joilla tietokanta ja sen kayttéoikeu-

det luodaan, olisivat olleet lahes vastaavat kuin MySQL-tietokannassa.
Asennetaan MySQL Server 5.6:

apt-get update

apt-get install mysql-server-5.6

Jotta aakkoset toimisivat normaalisti myohemmassa vaihessa, kun JIRAan luodaan tiket-
teja, vaihdetaan tietokannan merkistdasetukset UTF8:ksi ja tehdaan muita varmuustoi-
menpiteita  korvaamalla  jollain  tekstieditorilla  (tdssd  tapauksessa  VIM)
letc/mysql/conf.d/my5.6.cnf-tiedoston sisaltd kuvan 4 mukaisesti:

vim /etc/mysql/conf.d/my5.6.cnf

[client]
port 3306
socket /var/run/mysqld/mysqld.sock

[mysqld_safe]
socket /var/run/mysqld/mysqld.
nice [¢]

[mysqld]
user
pid-file
socket
port
basedir
datadir /var/lib/mysql
tmpdir /tmp
lc-messages-dir = /usr/share/mysql
skip-external-locking
default-storage-engine=INNODB
character-set-server=utf8
collation-server=utf8_bin

mysql
/var/run/mysqld/mysqld.pid
/var/run/mysqld/mysqld.sock
3306

/usr

0.0.0.0
1024M
32M

64M
192K

8

bind-address
innodb_buffer_pool_size
key_buffer_size
max_allowed_packet
thread_stack
thread_cache_size

query_cache_limit 16M
query_cache_size = 64M
log_error = /var/log/mysql/error.log
server-id =4

log_bin
expire_logs_days
max_binlog_size
binlog_format

mysql-bin
60

mixed

binlog_tignore_db jiradb

tincludedir /etc/mysql/conf.d/

Kuva 4. /etc/mysgl/conf.d/my5.6.cnf-tiedoston siséaltd korvaamisen jalkeen
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Taman jalkeen MySQL-palvelin kaynnistetaan uudelleen, jotta MySQL-konfiguraatio-tie-

doston muutokset astuvat voimaan:
service mysql restart

Seuraavaksi avataan MySQL ja luodaan JIRAa varten tietokanta seka kayttaja:
mysql -u root -p

MySQL clientin sisalla:
CREATE DATABASE Jiradb CHARACTER SET utf8 COLLATE utf8_bin;

GRANT SELECT,INSERT,UPDATE,DELETE,CREATE,DROP,ALTER,INDEX
on Jiradb.* TO 'Jira’@’localhost’ IDENTIFIED BY ’salaisuus’;

Naiden komentojen jalkeen JIRA voi kytkeytya Jiradb-nimiseen tietokantaan kayttaen tun-

nuksena ”Jira” ja salasanana "salaisuus”.

3.2.2 JIRA Softwaren asennus

Atlassianin sovellukset ovat ladattavissa ilmaiseksi, mutta lisenssit ovat maksullisia. Jo-
kainen tuotantoasennus vaatii ostetun lisenssin, mutta Atlassian tarjoaa tuotteiden evalu-

ointia varten kolmenkymmenen péivan ilmaislisensseja. [5.]

Paatin tatd esimerkkid varten asentaa uusimman version JIRAsta, joka asennusvai-
heessa oli JIRA Software 7.6.0. Atlassianin sivuilta on mahdollista ladata JIRA server -
versio aina 7.0 versioon asti tai on mahdollista aloittaa kokeilujakso JIRAn Atlassianin

palvelimilla pydrivasta JIRA Cloudista.
Ladataan asennuspaketti Atlassianin sivuilta wgetin avulla:

wget  https://www.atlassian.com/software/Jira/downloads/binary/atlassian-

Jira-software-7.6.0-x64.bin
Tehdaan paketista suoritettava (kaytdssa olevalle kayttajalle):

chmod 700 atlassian-Jira-software-7.6.0-x64.bin


https://www.atlassian.com/software/jira/downloads/binary/atlassian-jira-software-7.6.0-x64.bin
https://www.atlassian.com/software/jira/downloads/binary/atlassian-jira-software-7.6.0-x64.bin
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Suoritetaan paketti ja asennetaan JIRA palvelimelle:
Jatlassian-Jira-software-7.6.0-x64.bin

Asennusohjelma tarjoaa kayttajalle erilaisia vaihtoehtoja asentaa JIRA. Tassa vaiheessa
voidaan maaritellda muun muassa kotihakemiston ja asennuspolun sijainti. Asennus ei si-
salla MySQL-tietokantaan yhdistdmiseen tarvittavaa MySQL Connectoria, joten ladataan,

puretaan ja asennetaan se JIRAan

wget https://dev.mysql.com/get/Downloads/Connector-J/mysql-connector-

java-5.1.44.tar.gz
tar xvzf mysql-connector-java.5.1.44.tar.gz

mv mysql-connector-java-5.1.44/mysql-connector-java-5.1.44-bin.jar /opt/at-
lassian/Jira/lib/

JIRA, kuten muutkin mahdollisesti ulkomaailmaan auki olevat palvelut, tulisi parhaiden
kaytantdjen mukaisesti ajaa rajallisilla kayttdoikeuksilla varustetulla kayttajalla, siis ei root-
kayttajalla. Tata tarkoitusta varten JIRA luo asennusvaiheessa ”jira’-kayttajan ilman sala-
sanaa, jolloin kayttajalle ei voi kirjautua ilman root-tason kayttdoikeuksia. Asennusohjelma
ei kuitenkaan muuta tiedostojen ja kansioiden omistajuutta, joten tdma on tehtava kasin

asennuksen jalkeen:
chown -R jira:jira /opt/atlassian/jira /var/atlassian/application-data/Jira

Tassa komennossa vaihdetaan kansioiden omistajuus rekursiivisesti (sisdltaen myds ali-
kansiot) “jira’-kayttajalle ja ”jira’-ryhmalle asennuskansiossa (/opt/atlassian/Jira) ja koti-

kansiossa (/var/atlassian/application-data/Jira).

Seuraavaksi vaihdetaan istunto “jira”-kayttajalle ja kaynnistetdan JIRA:
su jira
cd /opt/atlassian/jira/bin/
Jstart-jira.sh

Jos asennusvaiheessa valittiin "Install JIRA as a service”, JIRA voidaan kdynnistdd myos

seuraavalla komennolla (aktiivisella kayttajalla ei ole merkitysta tassa tapauksessa):

sudo service jira start


https://dev.mysql.com/get/Downloads/Connector-J/mysql-connector-java-5.1.44.tar.gz
https://dev.mysql.com/get/Downloads/Connector-J/mysql-connector-java-5.1.44.tar.gz
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Service tarkoittaa kaytannossa sitd, etta kayttojarjestelman serviceskripteihin on asen-
nusvaiheessa lisatty lyhyt skripti, jossa vaihdetaan ”jira’-kayttajalle ja kayttajan syottaman

komennon mukaisesti (start tai stop) joko kdynnistetdadn tai sammutetaan JIRA.

Mikali halutaan sammuttaa JIRA, komennot ovat |dhes samat, mutta start korvataan sto-
pilla:

su jira
cd /opt/atlassian/jira/bin/
Jstop-jira.sh
Tai servicena:
sudo service jira stop
JIRAnN kaynnistymisté voidaan seurata logitiedoston avulla seuraavalla komennolla:
tail -100f /opt/atlassian/Jira/logs/catalina.out

Kun JIRA on kaynnistynyt, sité voidaan kayttaa verkkoselaimen avulla navigoimalla ase-
tettuun osoitteeseen, joka on tdman esimerkin tapauksessa localhost:8082. Tassa vai-
heessa JIRAN konfiguraatioasennus kysyy kayttajalta, haluaako han asentaa JIRAn ole-
tusasetuksilla vai muokataanko asetuksia. Useimmissa tuotantoasennuksissa ja myos
tdssa esimerkissa kaytdssa on ulkoinen tietokanta, joten valitaan "I'll set it up myself’.

Seuraavaksi valitaan My Own Database ja syttetaan tietokannan tiedot (kuva 5).
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Database setup

Database Built In (for evaluation or demonstration)
Connection @ My Own Database (recommended for production environments)
Built in database can be migrated to a database of your own later.
Learn more about connecting JIRA to a database.

Database Type  MySQL =

Hostname  localhost

Hostname or IP address of the database server.

Port 3306

TCP Port Number for the database server.

Database jiradb.

The name of the database to connect to.

Username  jira

The username used to access the database.

Password | sssesesed] ‘ 1

The password used to access the database.

m Test Connection

Kuva 5. Tietokannan asetusten maarittely JIRAn asennusvaiheessa.

Kayttajaltd kysytaan JIRAn nimed, joka nakyy esimerkiksi etusivulla, JIRAN internetosoi-
tetta ja JIRAN julkisuutta. Julkisuuden suhteen JIRAssa on kaksi paaasetusta, julkinen tai
yksityinen. Mikali JIRA on yksityinen, vain yllapitaja voi luoda uusia JIRA-kayttgjia (kayt-
tajat voidaan synkronoida JIRAan esimerkiksi Active Directorysta), mutta tavalliset kayt-
tajat eivat voi luoda itselleen JIRA-kayttgjid. Useimmissa tapauksissa tassa valitaan Pri-
vate-mode, mutta olen kohdannut esimerkiksi avoimen lahdekoodin projekteja, joiden

JIRA on julkinen.

Asennuksen seuraavassa vaiheessa kayttajalta kysytaan JIRA-lisenssia. Tarjottuun koh-
taan voi syottdd JIRA-avaimen tai vieressa olevasta napista voi aloittaa uuden 30 paivan

kokeilukauden JIRA:sta menemalla Atlassianin sivuille MyAtlassian-kohtaan.
Lopuksi luodaan ensimmaéinen kayttdja, josta tulee kyseisen JIRA-instanssin ylin yllapi-
taja.

Kuvassa 6 nakyy JIRAnN etusivun ndkyma esimerkkiprojektin luomisen jalkeen. Oikealla
oleva Assigned to Me -taulu kertoo kyseiselle kayttajalle merkityista tiketeista, ja navigointi

projektien, JIRAn asetusten ja erilaisten hakujen ja toiminnallisuuksien kautta tapahtuu
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jokaisella sivulla nakyvasta ylavalikosta. Esimerkiksi Projects-valikon alla ovat projektit ja

niiden luominen, kun taas ylavalikon Create-nappi luo tiketin haluttuun projektiin.

/% You have temporary access to administrative functions. Drop access if you no longer require it. For more information, refer to the documentation.

WJIRA Dashboards ~ Projects - Issues - Boards ~ | Create Search

System Dashboard

Introduction Assigned to Me

®®e \elcome to Opari-JIRA T Key  Summary P4
v
2 Not sure where to start? Check out the JIRA 101 guide and Atlassian training course. OP-2  Kanban boards are often divided into streams of work, aka Swimlanes. By T
You gan Iz this text in the seotion. default, Kanban boards include an "Expedite” swimlane for items marked

with the highest priority (like this one)

©OP-1  Kanban cards represent work items >> Click the "OP-1" link at the top of T
this card to show the Detail view - there’s more on Kanban in the
*Description’ section

OP-14 Issues like this one that are marked as fixed in a released version do not T
show up in Work mode but are included in the reports

B ©OP-13 Issues like this one that are marked as fixed in a released version do not T
show up in Werk mede but are included in the reports

OP-15  Issues like this one that are marked as fixed in a released version do not T
show up in Work mode but are included in the reports

OP-16 Issues like this one that are marked as fixed in a released version do not +
show up in Work mode but are included in the reports

B OP-12 lIssues like this ene that are marked as fixed in a released version do not T
show up in Work mode but are included in the reports

B OP4  Workitems are ranked in priority order (from top to bottom) => Try dragging 1
this card over the card below to rank its priority lower

OP-11  Issues like this one that are marked as fixed in a released version do not +
show up in Work mode but are included in the reports

O OP5 Workitems flow through different stages from left to right >> Try dragging 1+
this card fo "Selected for Development”

1-100of 16 1270

Kuva 6. JIRAN etusivun perusnakyma.

Ylavalikon oikeassa reunassa nakyva mutteri on ainoastaan yllapitdjalle nakyva osio,

jossa ovat JIRAN ja erindisten asetusten muokkaus- ja yllapitotoiminnot.

- ojekii

Atlassian maarittelee projektin kokoelmaksi issueita, jotka puolestaan ovat tietokokoelma,
joka kayttaytyy maaratylla tavalla. JIRA-projektia voidaan kayttdd esimerkiksi tuotekehi-
tyksessd, projektiseurannassa, keskuksena tukipyynndille ja lahes mille tahansa asialle,

jonka tyon kulku seuraa tiettya kaavaa. [6.]

Luodakseen uuden projektin kayttajalla taytyy olla JIRA Administrators -tason kayttooi-
keus. JIRA Administrator eli JIRAN yllapitaja voi oletuksena ndhda kaikki projektit, joiden
kayttdoikeuksia ei ole erikseen poistettu. Projektien ndkyvyyden takia JIRA Administrators

-tason kayttdoikeudet tulisi antaa rajatulle joukolle henkil6ita. [6.]

JIRAssa on kaksi p&&asiallista projektityyppid: Scrum ja Kanban. Scrum-projekti vastaa

agile-metodologian vaatimuksiin projektin hallinnassa ja projektissa tytskentelyssa. Agile-
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projekteissa tiimit toimivat kahden viikon sykleissa, joissa suoritetaan tietty maara tytteh-
tavid. JIRAssa on valmiit tydkalut maaramuotoisten syklien eli sprinttien suunnittelemi-
seen seka tydmaaraarvioiden luomiseen. Kanban-projektityyppi vastaa perinteisempaa
projektitydskentelymallia, jossa tyo liikkuu oletuksena tiettya tydnkulkua pitkin. Tata ha-
vainnollistetaan Kanban boardeilla, joilla ty6 liikkuu vasemmalta oikealle. Ty6ta voidaan

priorisoida ja tiketteja voidaan jarjestella Kanban boardilla tiimin tarpeiden mukaan. [6.]

Kahden paaasiallisen projektityypin lisdksi JIRAssa saattaa olla muita, lisdosien luomia
projektityyppeja, kuten esimerkiksi JIRA Service Deskin tuomat Service Desk -projektityy-
pit. JIRA Service Deskin projektityypit ovat kaytannéssa samankaltaisia projekteja kuin
muut JIRA-projektit ja sisaltavat joitain samoja kenttia ja toiminnallisuuksia.

Projekti jakautuu kahdeksaan skeemaan: workflow, issue type, issue type screen, field
configuration, screen, notification sek& permission. Kuvassa 7 on esitetty Atlassianin na-
kemys tiimin jokapaivaiseen tydskentelyyn vaikuttavista skeemoista. Todellisuudessa
kaikki kahdeksan skeemaa koskevat jokaista issueta ja niilla on kaikille skeemoille jokin

arvo.
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Field is placed on—J» Screen
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behavior is mapped to an ; .
(visibility, require- lssue Operation s ma‘??e‘j toa
ability) s {'Create’, View' ’%”ls' '°.f‘b(eg
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Project

Kuva 7. Atlassian. Fields diagram. [7.]

3.3.1 Issue Type Scheme

Issue Type Scheme tai skeema maarittelee projektin kdytdssa olevat issuetyypit. Is-
suetyypilla koostetaan yhteen muita skeemoja muodostaen ndin tietyn tyyppisen tyoteh-
téavan. Suurissa JIRA-asennuksissa saattaa olla kymmenié issuetyyppeja, joita on luotu
kuvaamaan kayttgjien erilaisia tydtehtavia. Jotta projektit olisivat selkeampia eika ylimaa-
raista tietoa naytettaisi, kaytdossa olevia issuetyyppeja rajoitetaan issue type skeeman
avulla. Tata skeemaa voi kayttdd uudelleen samalla tavalla kuin muita skeemoja, joten
useimmiten issue type -skeemat luodaan projektityyppien mukaan siten, etta esimerkiksi

kehitysprojekteilla on omat issuetyyppinsa, kun taas tukiprojekteilla on eri issuetyypit. [8.]
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3.3.2 Workflow Scheme

Workflow-skeema on kokoelma workflowien ja issue tyyppien valisia yhteyksia. Workflow
tarkoittaa JIRAssa tiketin tydnkulkua, ja se sisédltaa statuksia ja siirtymia. Kun kayttaja
tarkastelee tikettia JIRAssa, tiketti on jossain tilassa (status) ja sen voi siirtaa toiseen ti-
laan painamalla nappia tai siirtamalla sita kanban boardilla (siirtyma). Siirtymien ja status-
ten lisdksi workflowit voivat sisdltda toimintoja, jotka tapahtuvat, kun tiketti esimerkiksi
suljetaan tai siirretdan toiseen tilaan, tai erinaisia tarkistuksia, kuten kayttéoikeus- ja tie-
totarkistuksia. [9.]

3.3.3 Screen Scheme

Screen Scheme on kokoelma Screeneja eli tiketin nakymid. Screeneja on kolmea péaa-
tyyppia: create screen, edit screen ja view screen. Create screen kertoo, mita kenttié kayt-
tgjalle naytetdan, kun han on luomassa uutta tikettia. Edit screen kertoo, mitéa kenttia nay-
tetddn, kun muokataan tikettid. View screen kertoo, mita kenttia tiketilla nakyy, kun tikettia
tarkastellaan normaalisti. Screen Scheme siséltaé aina kaikki kolme n&dkymaéa, mutta yksi
nakyma voi koskea useaa toimintoa, jolloin eri ndkymissa naytetddn samoja kenttia. [10.]



18

3.3.4 Issue Type Screen Scheme

Issue Type Screen Scheme yhdistdd Screen Schemet issuetyyppien perusteella siten,
etta erityyppisten tikettien ndkymissa nakyy eri kenttid. TAma on erityisen tarkeaa, mikali
projektissa tydstetadn paljon erityylisia tydtehtavia. Ylimaaraiset kentat nakymissa sotke-

vat kayttgjia, jolloin tiketeille saatetaan sijoittaa vaaraa tai sinne kuulumatonta tietoa. [11.]

3.3.5 Field Configuration Scheme

Field Configuration Scheme yhdistaa kenttakonfiguraatiot issuetyyppeihin. Kentilla tarkoi-
tetaan JIRAssa maaratyn muotoista dataa, joka voi olla numero, kalenterista valittu pai-
vays, listasta valittu arvo tai vaikka vapaasti syotetty arvo, jolla on tietty nimi. Kaikilla JIRA
issueilla on arvo kaikissa kentiss&a, mutta kenttdkonfiguraatioiden avulla voidaan maéri-
telld, mita kenttid juuri talle issuetyypille on kayttssa, mita kenttid naytetdén ja mitka ken-
tét ovat pakollista tietoa. Kenttid kutsutaan JIRAssa myos Custom Fieldeiksi. Custom Fiel-
deista on tarjolla Atlassianin kehittdmia kentti&, mutta yllapitaja voi luoda uusia kentta-
tyyppeja esimerkiksi JIRAnN lisdosien avulla. [12.]

3.3.6 Permission Scheme

Projektin kayttboikeudet maaritelladdn Permission Schemejen avulla. Projektioikeuksia
voidaan antaa yksittaisilla kayttajille, ryhmille, projektirooleille (kuten yllapitaja tai kayt-
tdja), tiketin rooleille (kuten tiketin raportoija tai tiketin senhetkinen tydstgja), tai tiketin
kentéssa oleville kayttajille. Erilaisia oikeuksia on yhteensa 33, joiden lisdksi useimmissa
JIRA-asennuksissa on lisdosien tuomia lisdoikeuksia. Esimerkiksi projektin yllapito-oi-
keus, tikettien luominen, tikettien kommentointi, liitteiden lisddminen ja tydmaarien lisaa-

minen ovat projektin oikeuksia. [13.]
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3.3.7 Notification Scheme

JIRA luo sadhkdpostilmoituksia erilaisten eventien eli tapahtumien avulla. Tallaisia tapah-
tumia ovat esimerkiksi tiketin luominen, kommentointi tai siirtdminen eteenpain tydénku-
lussa. Tyypillisesti yrityksessa on kaytdssa yksi yhteinen notifikaatio-skeema, joka on ra-

jatumpi versio JIRAssa oletuksena olevasta notifikaatio-skeemasta. [14.]

3.3.8 Issue Security Scheme

Issue Security Schemen avulla voidaan rajata tikettien nakyvyytta tiettyihin kayttgjiin ja
ryhmiin. Tama on hyodyllista, jos osa projektissa tydskentelevistd henkildista ei saa ndhda
joitain tiketteja. Asettamalla security levelin eli issue security schemen mukaisen tason
tiketille sama rajoitus periytyy myos tiketin alitiketeille (sub-taskeille). [15.]

3.3.9 Projektiasetusten uudelleenkaytto

JIRAN lukuisten skeemojen epatehokkaalla kayt6lla voidaan vaikuttaa negatiivisesti JIRA-
sovelluksen suorituskykyyn. Jos kaytdssa on kymmenia eri skeemoja, ne eivat ole hallit-
tavissa jarkevasti, jolloin kayttdjien ongelmia on vaikeampaa korjata. Jos kaikkiin projek-
teihin pitaa lisata jotain yrityskriittista tietoa sisaltava kentta tai tila, projektit ja niiden skee-
mat joudutaan kdymaan lapi yksi kerrallaan. Kamppaillakseen tata vastaan Atlassianin
kehittajat loivat create with shared configuration -ominaisuuden, jonka avulla uutta projek-
tia luotaessa voidaan ottaa kayttdédn olemassa olevan projektin skeemat. Tama vahentaa
yllapidettavien skeemojen maarda, koska jaettuun skeemaan tehdyt muutokset heijastu-

vat kaikkiin sita kayttaviin projekteihin. [16.]
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4 JIRA Service Desk

JIRA Service Desk julkaistiin vuonna 2013 Atlassianin vastauksena tukipyyntdjen kanssa
painivien tiimien tarpeisiin. Shihab Hamid kertoi vuoden 2013 Atlassian Summitissa JIRA

Service Deskista ja kuvalili sita, miten Atlassian suhtautuu service deskiin kasitteena. [17.]

Service Desk koostuu tiimistd, joka tydstad asiakkaiden tukipyynt6ja, seké asiakkaista,
jotka luovat uusia tukipyyntéja. Service Desk -tydkalun tarkoituksena on toimia kommuni-

kaatiovalineena naiden kahden osapuolen valilla. [17.]

Kayton yksinkertaisuus on ollut yhtena paatekijoista JIRA Service Deskin kehityksesséa
alusta asti. Tuotteen julkaisusta lahtien siind on ollut yksinkertainen asiakkaalle nékyva
portaali, mutta tukipyyntoja eli tiketteja voi luoda myés séhkodpostitse. [17.]

JIRA Service Desk on selked ja helppokayttdinen myds tiketteja tyostavalle tiimille eli
agenteille, silla tukipyynnét jarjestetddn maaratyn tarkeyden mukaisesti jonoihin. Tyo-
jonoja on konfiguroituna valmiiksi, mutta agentit voivat luoda tydjonoja lennosta, vaikka
yksittaistd ongelmatapausta varten. Taman liséksi myos SLA eli Service Level Agreement
on ollut mukana JIRA Service Deskissé alusta asti. Tamé& mahdollistaa kirjattujen sopi-
musten seurannan siirtdmisen JIRAan, kun esimerkiksi tukipyynttjen ratkaisu- tai vas-

teaikoja voidaan seurata ja raportoida JIRAnN sisaisten tyokalujen avulla. [18.]

JIRA Service Desk oli aluksi JIRAN lisdosa, mutta JIRAN versiossa 7, joka julkaistiin vuo-
den 2015 ja 2016 vaihteessa, siitd tuli itsendinen sovellus. Tama teki Service Deskista
vakaamman ja sita voitiin kehittdd paremmin. Muutoksen jalkeen Atlassian on panostanut
Service Deskiin tuotteena todella paljon tuoden siihen kriittisia parannuksia. Atlassianin
kehittajat seuraavat aktiivisesti foorumeita ja tukipyyntdja, joissa kayttajat esittavat kehi-

tysparannuksia JIRA Service Deskiin. [19.]

B~ scnnus

JIRA Service Desk voidaan asentaa itsendisena ohjelmana, jolloin se rakentuu JIRA Co-
ren péalle, mutta useimmiten se asennetaan olemassa olevan JIRA-asennuksen padlle.
JIRA Service Desk oli ilmestyessaan Java-ohjelmointikielella kirjoitettu JIRAN liséosa eli

plugin, mutta nykyaan se on lahestulkoon itsendinen ohjelma.
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Service Deskin voi asentaa suoraan JIRAsta kayttgjalla, jolla on yllapito-oikeudet, mene-
malla Application Administrationiin JIRAn kayttéliittymassa oikealla ylanurkassa olevasta
mutterista. Talla sivulla esitetdan tietoja JIRA-asennuksesta ja lisenssista seka voidaan
lisata uusia ohjelmia. Painamalla JIRA Service Deskin kohdalta "Try it for free” JIRA Ser-
vice Desk ladataan Atlassianin sivustolta ja asennetaan JIRAaan ilman, etta sité tarvitsisi

kaynnistaa uudelleen.

JIRA Service Deskistd on tarjolla kokeilulisenssi vastaavalla tavalla kuin muista Atlas-
sianin tuotteista ja lisenssi asennetaan automaattisesti, kun Service Desk asennetaan

"Try it for free” -linkin kautta.

Kun JIRA Service Desk on asennettu, JIRA taytyy re-indeksoida, jotta muutokset astuvat
voimaan ja voidaan kayttaa uusia kenttid ja ominaisuuksia. Re-indeksointi tapahtuu Ad-
ministration-valikon System-vélilehden Indexing-otsikosta. Kuvassa 8 on JIRAn Re-Inde-
xing-valikko. Tatd kautta JIRAssa voi aloittaa joko Background re-indexingin tai Fo-
reground re-indexingin eli Locked re-indexingin. Locked eli lukitussa re-indeksoinnissa
JIRA ei ole kaytettavissa indeksoinnin aikana. Tallainen re-indeksointi on vaadittu, kun
tehdaan isoja muutoksia. Useimmiten foreground re-indeksointi riittd&, mutta siina kestaa
kauemmin ja kayttajat voivat saada aikaan vahinkoa, mikali he paivittavat tikettien tietoja

juuri, kun niité indeksoidaan.

ﬁ]lm Dashboards ~ Projects ~ Issues ~ Boards ~ Create Search

Administration @ search JIRAadmin o

Applications ~ Projects Issues Add-ons User management Latest upgrade report System

General configuration Re-Indexing @
Find more admin tools Re-Index Option @ Background re-index

This will take longer but will allow users to access JIRA during the re-index

Lock JIRA and rebuild index

System info JIRA will be unavailable to all users until the re-index is complete. This is faster, but may stil take a while depending on the size of your instance and

SYSTEM SUPPORT

Instrumentation hardware.

JMX Monitoring Index Path  }

Database monitoring Re-Index
Integrity checker

Logging and profiling

Index Recovery # Edit Settings = @
Scheduler details
Troubleshooting and support Enable index recovery OFF
tools
Audit Log
o) This will replace the current index with the backup and then apply any required index updates
SECURITY JIRA will be unavailable for a short period of time while the index is replaced.
Project roles
Global permissions File name
Password Policy Name of zip file containing a previously saved index.
User sessions
Recover

Remember my login

Kuva 8. JIRAn Re-Indexing-valikko
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Re-indeksoinnin jalkeen JIRA Service Deskin ominaisuudet ja projektityypit ovat kaytetta-
vissa. Projekti luodaan samalla tavalla kuin tavallinen JIRA-projekti Projects-valilehden
Create projectin kautta (kuva 9). Service Deskin asennuksen jalkeen valittavissa ovat
kolme uutta projektityyppia, jotka tarjoavat Atlassianin kehittdmié oletusasetuksia Service
Deskille raataloityna erilaisten tiimien tarpeisiin. Kun JIRAan asennetaan ensimmaisen
kerran Service Desk, eikd esimerkkiprojekteja ole viela luotu, on jarkevinta aloittaa luo-
malla perustyyppinen Service Desk -projekti (Basic) ja muokkaamalla siitd paremmin Ser-

vice Deskia kayttavan tukipalvelun tarkoitukseen sopivan.

Create project

SOFTWARE
Scrum software development Kanban software development
Agile development with a board, sprints and ﬁlﬂﬂ Optimise development flow with a board. Connects
stories. Connects with source and build tools. with source and build toals.

Basic software development
Track development tasks and bugs. Connects with
source and build tools.

® P

© SERVICE DESK

Basic IT Service Desk
Track, prioritize and resolve your organization's Manage incidents, changes, problems and service
requests, everything from IT to HR to finance. requests with ITSM workflows.

Customer service
Provide support, collect feedback, and track your
external customers' satisfaction.

0 [B

© BUsINESS
Project management E Task management
Plan, track and report on all of your work within a I_ Quickly organize and assign simple tasks for you
project. and your team.

Process management
Track all the work activity as it transitions through a
streamlined process.

©

Import a project | f Create with shared configuration | Create sample data m Cancel

Kuva 9. Create project -valikko ja Service Desk -projektityypit
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I astaavuudet JIRA Softwareen

JIRAN lisenssi ja JIRA Service Deskin lisenssit ovat erikseen ostettavia kokonaisuuksia,
koska JIRA Service Desk tarjoaa olemassa olevan JIRA-lisenssin paélle lisdominaisuuk-
sia. Jos kayttaja on lisensoitu JIRAan, mutta ei JIRA Service Deskiin, han ei voi tyostaa
Service Deskin tiketteja vaan voi ainoastaan kommentoida niita. Mikali kayttajalla on seka
JIRA- ettd JIRA Service Desk -lisenssi, han voi kayttdd molempien ohjelmien kaikkia omi-
naisuuksia. Tehdakseen tdman erottelun selkedmmaksi Atlassian kutsuu Service Deskin
kayttajia agenteiksi. Asiakkaat, jotka ovat yhteydessa Service Deskiin s&hkdpostitse tai
portaalin kautta, eivét tarvitse JIRA-lisenssia voidakseen luoda tukipyyntdjd. Taméan
vuoksi asiakaskayttajid kutsutaan Service Deskissa customereiksi. [20.]

JIRAn Scrum- ja Kanban-board-ndkymid vastaavat JIRA Service Deskissa jonot eli
Queuet. Vaikka Service Deskin issuet on mahdollista viedd Kanban boardille ja linkittd&
kyseinen taulu projektiin, jonot tarjoavat service deskille luonnollisen tavan esittaa tiketit
ja jarjestella ne esimerkiksi SLA-asetusten mukaisesti. Kuvassa 10 nékyy nelj esimerkki-
tikettia jarjestettyn& Time to resolution SLA-asetuksen mukaisesti niin, etta tiketit, joiden
SLA on umpeutumassa, ovat jonossa ensimmaisina. Asettamalla kriittisille tikettityypeille
tarkoituksenmukaiset SLA:t Service Deskin jonojen avulla voidaan korostaa yrityskriittisia

tehtavid, jolloin Service Desk -agentit ottavat ne luonnollisesti tyén alle.

WIRA Dashboards - Projects - Issues ~ Boards - | Create Search

5.4 All open @© # Editqueue
QUEUES
All open
Time to resolution  Customer Request Typs  Kay Status Summary Created  Reporter Due Assignes
Unassigned issues

4h Nl IT help OPARI-1 | WAITING FOR SUPPORT | What am | looking at? 18/Nov17  opariadmin Unassigned
o Assigned to me

2d N (§ Purchase under ~ OPARI-3  ESCALATED Tarvitsen uuden tietokoneen 18/Novi17  Gulf Nilsson Unassigned
$100

2d Il (§ Purchase under ~ OPARI-4 | WAITING FOR SUPFORT | Uusi puhlin 18/Novi17  opariadmin Unassigned
$100

s Waiting on me
“ Waiting on custo...
IT issues

Service requests 2d Nl IT help OPARI-5  IN PROGRESS APUA KAIKKI ON RIKKNImn 18/Novi17  Gulf Nilsson opariadmin

e & & o 4 4 w =

Recently resolved
1-40fd

& RO

+ New queue

Kuva 10. JIRA Service Desk -tikettijono, joka nayttaa avoimet tiketit
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Service Desk -projektien rakenne on samanlainen kuin JIRAn tavallisten projektien ra-
kenne, mutta niiden Issue Typet ovat Request Typeja. Request typet eroavat Issue Ty-
peista silla, etta niita ei voi luoda suoraan JIRAn kayttoliittyman Create-napista vaan ne
on luotava joko sahkopostitse tai asiakasportaalin kautta. Taman lisaksi ne tarjoavat li-
sanakymia tavallisten nakymien lisaksi. Tallainen lisanakyma voisi olla esimerkiksi se,
mita kenttid asiakas nakee asiakasportaalista. Request Typejen sahkoposti-ilmoitukset
toimivat hieman eri tavoin kuin tavalliset sahkdposti-ilmoitukset, mutta myds niitd on mah-

dollista muokata notification schemen avulla.

Il Tikettien tulokanavat

Asiakkaat voivat luoda tukipyyntdja Service Deskiin kahta paaasiallista reitti&, joko Cus-
tomer portalin tai sdhkoposti-integraation avulla.

4.3.1 Customer Portal

Customer portal on toinen Service Deskin tikettien tulokanavoista. Customer portal tar-
koittaa sivustoa, jolle mennessaén asiakas nakee kaikki kyseisessa JIRA-instanssissa

hanelle auki olevat Service Deskit ja voi luoda pyynt6ja naihin.

Kuvassa 11 nékyy Atlassianin Basic Service Desk oletuskonfiguraation mukainen asia-
kasportaali. Suurena sivun ylalaidassa nakyva hakupalkki tarjoaa asiakkaille mahdollisuu-
den hakea tikettityyppeja heille tarjolla olevista Service Deskeista. Keskella ruutua olevat
otsikot esittavat eri pyyntotyyppeja, joita voi luoda tdman Service Deskin kautta. Ylavali-
kossa nakyvasta Requests-kohdasta asiakas voi katsoa avoimia ja suljettuja tukipyynto-

jaan.
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Help Center Requests € . -

Add announcement

Help Center
Opari Service Desk

Welcome! You can raise a Opari Service Desk request from the options provided.

IT help
Get general tech support, like help with the Wi-Fi or printing.

General

Need approval

Computer support
If you have problems with your laptop, let us know here.

Purchase under $100
Order something small, like a keyboard. If it's under $100, you don't

need approval.

& =

Employee exit
Moving on to better things? Start your transition here.

New employee
Onboard a new hire.

PO

JIRA Service Desk (3.9.0) - Atlassian

WAtlassian

Kuva 11. Basic Service Desk -konfiguraation mukainen asiakasportaali

4.3.2 Sahkoposti-integraatio

Sahkdposti-integraatio on monelle yritykselle luonnollisin tapa siirtyd kayttamaan JIRA
Service Deskid, koska niilla on jo olemassa oleva séhkdpostilaatikko, joka on tarkoitettu
tukipyynndille. Yrityksen vaihtaessa tukipyyntdjen seurannan sahkopostilaatikosta
JIRAan tdmé& nakyy sen asiakkaille lisaantyneina séhkoposteina, joissa kerrotaan tarkem-

min heidan tukipyyntdjensa edistymisesta. [21.]

Yhteen Service Desk -projektiin voi kiinnittaa vain yhden sahkopostilaatikon ja yhden tu-

kipyyntotyypin. Tama tarkoittaa kaytannossa sita, etta yrityksen eri tukipalveluille voi olla
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jarkevaa luoda omat Service Deskinsa omilla sdhkopostilaatikoillaan. Mikali kayttdasetuk-
set asetetaan samoiksi eri projekteissa, kayttajat nakevat kaikki Service Deskit samassa

portaalissa, mutta tukipyynttjen kasittely helpottuu. [21.]

Mikali Service Deskiin liitetty sahkoposti kayttdd POP-protokollaa, integraatio lukee sah-
kopostilaatikkoa, siirtdd uudet sahkopostit Service Deskin tiketeiksi ja poistaa sahkdpostit
laatikosta. Mikali liitetty sdhkdposti kayttaa IMAP-protokollaa, JIRA lukee sahképostilaati-
kosta vain uudet sdhképostit (ne, joita ei ole merkitty luetuiksi) eikd poista postilaatikosta
mitd&n. Google mail kayttaa postilaatikoissaan IMAP-protokollaa ja on yksi helpoimmista
tavoista lisata Service Deskiin séhkoposti-integraatio. Kaytanndssa integraatioon tarvi-
taan ainoastaan olemassa oleva Googlen sahkopostilaatikko, jonka tunnus ja salasana
syotetddn Service Deskissa olevaan integrointikohtaan. [21.]

-y odyt yritykselle

JIRA Service Desk tehostaa tukitditéa tekevien tiimien tyoskentelyd purkamalla tietosiiloja
yksittaisista sahkopostilaatikoista ja jakamalla tytkuormaa tasaisemmin, koska kaikki ti-
ketit ovat helposti saatavilla. JIRA ja JIRA Service Desk parantavat tyétehtavien arvioita-
vuutta ja helpottavat raportointia, kun yhdesta jarjestelméasté ovat saatavilla seka kehitys-
projektien tiketit ettd kehitettéavien sovellusten tukipalveluiden tiketit. Kun Service Desk on
lisensoitu, siihen voidaan luoda lahes rajaton maara eri palveluita palvelevia Service Des-
keja, jotka voivat nakya eri kayttajille. Talléin kaikkia yrityksen nykyisia ja tulevia tukipal-

veluita voidaan hallita Service Deskin avulla.

441 |ITIL

JIRA Service Desk on ollut ITIL-sertifioitu sovellus vuodesta 2011 |ahtien. Tama tarkoittaa
sitd, ettd JIRA Service Desk ja sen tydskentelytavat tayttdvat muutostenhallinnan ja on-

gelmanratkaisun vaatimukset vaativienkin tiimien tarpeisiin. [22.]
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442 ITSM

ITSM tarkoittaa palvelupyyntéjen, rikkojen, ongelmatilanteiden ja muutosten hallintame-
netelméaa. JIRA Service Desk vastaa kaikkiin naista sen erilaisten konfiguraatiomahdolli-
suuksien avulla. Taman lisdksi JIRA Service Desk integroituu olemassa olevan JIRA Soft-

ware -asennuksen kanssa tuoden lapinakyvyytta tiimien valille. [23.]
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5 Yhteenveto

JIRA Service Desk toimii osana laajempaa tyénhallinnan ohjelmistoa, JIRAa. Tama tar-
koittaa kaytannossa sita, etta yrityksen eri toiminnot ja niiden tehtavat saadaan samaan
tydnhallintaan, miké puolestaan helpottaa johdon tyénseurantaa ja raportointia. JIRA Ser-
vice Desk on helppoa ottaa kayttoon joko Atlassianin yllapitamana Cloud-versiona tai
omalle palvelimelle asennettavana Server-versiona. Molemmissa tapauksissa tukipalve-
luita kayttaville asiakkaille tama nakyy korkeintaan lisdantyneina sahkdposteina, jotka ker-
tovat tarkemmin tyon edistymisesta. Service Deskissa tydskentelevan tiimin eli agenttien
tyoteho paranee, kun tyotehtavia ei hallita ainoastaan sahkopostilaatikon avulla.

JIRA Service Desk helpottaa tytn priorisointia jarjestelmalla tiketit tydjonoihin esimerkiksi
SLA:n eli service level agreementin mukaan. Mikali yritykselle seuraa sanktioita vasteajan
rikkomisesta, jo pelkilla SLA-saastoilla voidaan perustella Service Desk -lisenssin hankki-

minen.

JIRA Softwaren ja JIRA Service Deskin asentaminen omalle palvelimelle on yksinker-
taista, silld ohjattu asennus auttaa kayttajaa tekemaan oikeat muutokset konfiguraatioihin.
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