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ABSTRACT 
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Käsiteluettelo 
 
ITIL = Information Technology Infrastructure Library, joka tarkoittaa kokoelmaa hyväksi 
havaittuja käytäntöjä IT-palveluiden hallinnassa ja johtamisessa. 
 
SIAM = SIAM eli Service Integration and Management eli palveluintegraatio on proses-
sipohjainen viitekehys, jonka tavoitteena on monitoimittajaverkoston ohjaaminen ja 
hallinta parhaisiin käytäntöihin perustuen. 
 
SMO = Palveluhallintatoimisto huolehtii siitä, että SIAM-prosessit pysyvät ajan tasalla. 
 
Saas = Software as a Service eli SaaS tarkoittaa sitä, että asiakkaan hankkima 
palvelu tarjotaan käytettäväksi verkossa lisenssipohjaisen ratkaisun sijaan. 
SaaS ohjelmistoja käytetään useimmiten internet-selaimella. 
 
SLA = Palvelutasosopimus on asiakkaan ja palveluntarjoajan välinen sopimus, jossa mää-
ritellään palvelulle tietyt vaatimustasot 
 
Jira ServiceDesk = Atlassian tuoteperheen palvelupiste työkalu, jossa loppukäyttäjä voi 
jättää palvelupyyntöjä ongelmatilanteissa. 
 
Jira JQL = Jiran oma ohjelmointikieli. 
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1 JOHDANTO 

Monet yritykset käyttävät palvelupisteen (Service Desk) tyyppistä työka-
lua, jolla loppu- ja kumppanikäyttäjä voivat olla yhteydessä yrityksen IT-
tukeen käyttämällä tietyn tyyppistä palvelukanavaa. IT-palvelunhallinnan 
järjestelmän (ITSM) tehtävänä on antaa loppu- sekä kumppanikäyttäjille 
mahdollisimman käyttäjäystävällinen kokonaisuus palvelukanavasta, joka 
huomio asiakkaan sekä organisaation tarpeet.  
 
Opinnäytetyön tilaajana toimii Elenia Palvelut Oy. Elenia Palvelut tarvitse-
vat täysin uuden ITSM-järjestelmän vanhan Microsoft System Center Ser-
vice Managerin tilalle. Tämä otetaan käyttöön SaaS (Software as a Service) 
palveluna toteutettavana ITSM-järjestelmänä, joka palvelee IT-yksikön asi-
antuntijoita sekä koko organisaation loppu- ja kumppanikäyttäjiä. Tässä 
opinnäytetyössä täytyy huomioida, että täytyy rakentaa visuaalisen käyt-
töliittymän kautta hyvin käyttäjiä ja IT:n tavoitteita tukeva toiminnallisuus 
järjestelmälle.  
 
Elenia Palvelut Oy on valinnut Jira ServiceDesk järjestelmän syksyn 2019 
kehitystyössä ITSM-järjestelmäksi. Tässä opinnäytetyössä käytetään Jira 
servicedeskiä ITSM-järjestelmän alustana. Jira ServiceDeskin avulla Elenia 
Palvelut voivat tehostaa asiakaspalvelua, joka pyrkii lisäämään asiakastyy-
tyväisyyttä. Jira ServceDeskin avulla voi automatisoida paljon hallinnollista 
työtä ja näin madaltaa yrityksen kustannuksia. Opinnäytetyö pitää sisäl-
lään Jira ServiceDeskin alustan luomisen, perusasioiden tekemisen, kuten 
palvelupyyntöryhmien sekä palvelupyyntöjen tekemisen sekä automaa-
tion luonnin. Opinnäytetyö ei sisällä täydellistä ITSM-työkalun käyttöönot-
toa, vaan ne perusasiat, jolta tarvitaan ITSM-työkalun luomisessa.  
 
Tämän opinnäytetyön tutkimuskysymykset ovat: 

− Miten valittu järjestelmä tukee parhaiten sekä IT-yksikön asiantunti-

joita että koko organisaation loppu- ja kumppanikäyttäjiä? 

− Miten järjestelmä kykenee tukemaan parhaiten IT:n prosessien te-
hokkuutta, palvelulupausten toteutumisen mittaamista sekä resurs-
sienhallintaa? 
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2 IT-PALVELUNHALLINTA 

IT-palvelunhallinnan (ITSM) ideana on tyydyttää organisaation tarpeet IT- 
palveluiden osalta. Palvelunhallinta varmistaa, että loppu ja kumppani-
käyttäjät voivat olla suoraan yhteydessä IT-osastoon ilman minkäänlaisia 
ongelmia. Miten ITSM määritetään organisaatiossa? Se riippuu täysin siitä, 
että mitä organisaatio tarvitsee, mihin tarkoitukseen ITSM-työkalua tarvi-
taan sekä millä työkaluilla organisaatio hoitaa asiat eteenpäin. (SYSAID, 
n.d.) 
 
Jotta saadaan vastaus näihin kysymyksiin, niin IT-palvelunhallinta jaetaan 
viiteen eri aiheeseen: 
1. Loppukäyttäjät. 

Loppukäyttäjiin kuuluu organisaation työntekijät ja kumppanikäyttäjät, 
jotka käyttävät IT-palveluita. 

2. Palvelut. 
Palveluihin kuuluu IT:n tarjoamat laitteistot, sovellukset, ohjelmat 
sekä infrastruktuuri. 

3. Laatu. 
Laadun ideana on ratkaista ongelmalliset IT-ongelmat toimivasti sekä 
tehokkaasti. 

4. Kustannukset. 
Yrittää hyödyntää IT:n budjettia tehokkaasti 

5. Liiketoiminta. 
Liiketoiminta pyrkii antaa yritykselle mahdollisuuden työstää yrityk-
sen ydintoimintoja sekä saavuttamaan tavoitteet. (SYSAID, n.d.) 

2.1 IT-palvelunhallinnan hyödyt organisaatiolle sekä IT:lle 

IT-palvelunhallinnasta on hyötyä organisaatolle sekä yrityksen IT-osastolle. 
Jos organisaatiossa on käytössä ITSM-työkalu, niin organisaation IT-osasto 
pystyy reagoimaan markkinoiden muutoksiin ja innovaatioihin nopeallakin 
aikataululla. Tästä on hyötyä, että IT-osasto pystyy tarjoamaan paremman 
palvelun pienemmällä korvauksella yritykselle sekä sen, miten työntekijät 
tietävät, mitä palveluita yrityksellä on käytössään ja kuinka he käyttävät 
niitä. (SYSAID, n.d.) 
 
Oikein käytettynä palvelunhallinta antaa paremman käsityksen IT:lle siitä, 
mitä yritys tarvitsee ja miksi. IT-osasto pystyy reagoimaan nopeammalla 
tahdilla yrityksen ongelmiin ja pystyy ratkaisemaan ne halutussa aikatau-
lussa. Palvelunhallinta antaa IT-osastolle mahdollisuuden määrittää roolit 
sekä vastuut IT-tiimissä. (SYSAID, n.d.) 
 
Oikein luotu ITSM-työkalun käyttöliittymä antaa loppu- ja kumppani käyt-
täjille helpomman lähestymistavan IT-ongelmissa ja tätä myöten tyytyväi-
semmät käyttäjät realistisilla odotuksilla. Tämä tarkoittaa sitä, että ITSM-
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työkalun käyttöliittymä madaltaa loppu- ja kumppanikäyttäjien kynnystä 
ottaa yhteyttä IT-osastoon ongelmissaan (SYSAID, n.d.) 

2.2 ITIL 

ITIL (informaatioteknologian infrastruktuurikirjasto) sisältää kokoelman IT 
-palvelunhallintaan liittyviä käytäntöjä palveluiden johtamiseen sekä hal-
lintaan. ITIL tarjoaa kehyksen, joka perustuu parhaisiin käytäntöihin. Se on 
myös tarjonnut lähestymisen ja filosofian käytäntöön, joita sen parissa 
työskentelevät jakavat. (Van Bon, De Jong, Kolthof, Pieper, Tjassing, Van 
Der Veen, Verheijen, 2007, s.13)  
 
ITIL perustuu palveluiden elinkaareen, jossa on viisi erilaista elinkaaren 
osaa, jotka näkyvät kuvassa 1.  
 

 

Kuva 1. ITIL V3 palvelunhallinnan elinkaari (The ITIL Service Lifecycle 
(Jong et al., 2008)   

Kuvassa 1. huomaamme ITIL V3 elinkaaren osat. Ensimmäisenä on palve-
lustrategia, joka ohjaa muita elinkaaren vaiheita. Palvelusuunnittelun, pal-
velutransition ja palvelutuotannon jatkuva teema on strategian säätämi-
nen ja muuttaminen. (Van Bon ym., 2007, s. 21) 
 
Jäljelle jäävä jatkuva palvelun parantaminen tarkoittaa uuden oppimista 
sekä parantamista ja se kattaa kaikki elinkaaren vaiheet. Jatkuva palvelun 
parantaminen priorisoi parannettavat hankkeet ja priorisoi ne organisaa-
tion strategisten tavoitteiden perusteella. (Van Bon ym., 2007, s. 21) 



4 
 

 
 

2.3 Palvelustrategia ja palvelusuunnittelu 

Palvelustrategia antaa ohjausta sekä suuntaa, kun täytyy alkaa suunnitte-
lemaan, kehittämään sekä toteuttamaan palvelunhallintaa strategisena 
hyödykkeenä yritykselle. Strategia auttaa organisaatiota ymmärtämään 
yrityksen liiketoiminnan odotukset sekä tulokset. Tämän takia palvelut toi-
mitetaan ja tuetaan palvelun elinkaaren aikana löydetyillä prosesseilla. 
(McWhirter & Gaughan, 2012, s. 21) 
 
Palvelustrategia on kriittinen kaikkien prosessien yhteydessä ITIL-
elinkaaren ajan. Palvelustrategian tehtävänä on kehittää kykyä saavuttaa 
sekä ylläpitää strategista etua. Strategiaprosesseja ja mittareita käytetään 
koko elinkaaren ajan, jotta voidaan varmistaa, että prosessit ja palvelut 
ovat edelleen yhteydessä ITIL-palvelustrategiasta löydettyihin prosessei-
hin. Mittarit antavat edelleen arvoa elinkaaren jäljellä olevien vaiheiden 
aikana. (McWhirter & Gaughan, 2012, s. 21) 
 
Palvelusuunnittelun ideana on käsitellä palveluiden sekä palveluiden pro-
sessien suunnittelukehitystä. Palvelusuunnittelun tärkein tavoite on uu-
sien tai muutettujen palveluiden suunnittelu tuotantoympäristöön otetta-
vaksi (Van Bon ym., 2007, s. 31) 
 
ITIL-palvelusuunnittelussa jätetään huomioimatta vain nykyisiä vaatimuk-
sia; se ekstrapoloi tunnistaakseen mahdollisesti tulevat tarpeet ja varmis-
taa, että suunnitteilla olevat palvelut saavat kehitystyön vastaamaan näitä 
vaatimuksia. (Gallacher, Morris, 2012, 63) 
 
On olennaista, että palvelu muokataan liiketoiminnan tarpeisiin, joten 
suunnittelussa tulee tunnistaa ja varmistaa nämä vaatimukset, jotta pal-
velu tuottaa asiakkaan vaatiman tason. 
 
Palvelusuunnitteluun kuuluu 8 eri prosessialuetta  
1. Suunnittelun koordinointi 
2. Palveluluettelon hallinta 
3. Palvelutason hallinta 
4. Saatavuuden hallinta 
5. Kapasiteetin hallinta 
6. IT-palvelun jatkuvuuden hallinta 
7. Tietoturvan hallinta 
8. Toimittajien hallinta 

(Gallacher, Morris, 2012, 63) 
 

Prosessialueet ovat tärkeitä, koska ne eivät koske vain palvelusuunnitte-
lua, vaan monet näistä ottavat paikan muissa elinkaaren osissa. Palveluta-
son hallinnassa on otettava huomioon, että palvelu toimii suunnitellusta ja 
vastaa palvelutasovaatimusmäärittelyä. (Gallacher, Morris, 2012, 63-64) 
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2.4 Palvelutransitio, palvelutuotanto ja jatkuvan palvelun parantaminen 

Palvelutransitio eli palvelusiirtymä on tärkeä elinkaaren vaihe, koska se 
varmistaa, että yritys vastaanottaa sovitut palvelut ja että niitä voidaan 
käyttää hallitusti. Hyvän asiakastyytyväisyyden takaamiseksi palveluiden 
asianmukaisen käytön varmistaminen on tärkeää. Jos asiakas ei ymmärrä 
kuinka sovittujen palvelujen on tarkoitus toimia, asiakas voi löytää ongel-
man, jota ei koskaan ollut tarkoitus suorittaa. Palvelutransitiolla on myös 
omat vaiheensa, joita se noudattaa. Palvelutransitio suunnittelee ja hallin-
noi palveluiden vaihtelua, uusien palveluiden käyttöönottoa ja hallitsee 
poistuneita palveluita tehokkaasti sekä vaikuttavasti. (Gallacher, Morris, 
2012, 161)  
 
Palvelutransition tehtävä on hallita myös riskit, jotka liittyvät uusiin, muo-
kattuihin tai poistuneisiin palveluihin. Lopuksi palvelutransitio varmistaa, 
että käytettyjen palveluiden muutokset tuottavat odotetun sekä vaaditun 
arvon, joka on määritelty liiketoiminnassa. Jotta nämä toteutuisivat, tar-
vitsee transition tarjota asiaankuuluvaa ja laadukasta informaatiota palve-
luista. (Gallacher, Morris, 2012, 161)  
 
Jotta ITSM toteutuisi halutulla tavalla, palvelutransitiossa täytyy olla useita 
eri toimintoja ja prosesseja. On elintärkeää katsoa, että siirtymän resurssi-
tarpeet on suunniteltu huolella, mukaan lukien täyden kapasiteetin tarjoa-
minen, jota tarvitaan muutoksen hallintaan. (Gallacher, Morris, 2012, 161) 
 
Palvelutuotantoon kuuluu eri toimintojen ja prosessien koordinointi sekä 
niiden prosessien suorittaminen, joita tarvitaan yrityksen liiketoiminnan 
käyttäjille ja asiakkaille kuuluvien palvelujen tarjoamiseksi sekä hallitse-
miseksi sovitulla palvelutasolla. Palvelutuotanto varmistaa, että asiakas 
saavuttaa halutut tavoitteet. Tämän lisäksi palvelutuotanto vastaa palve-
lua tukevien komponenttien tehokkaasta toiminnasta. (Van Bon ym., 2007, 
s. 45) 
 
Palvelutuotanto on olennainen osa ITIL-elinkaarta, Jos päivittäisiä proses-
seja ei hallita, saati johdeta asianmukaisesti, tämä voi johtaa siihen, että 
hyvin suunnitellulla ja hyvin toteutetulla prosesseilla ei ole arvoa.  Jos päi-
vittäisiä toimintoja ei seurata järjestelmällisesti palvelutuotannon aikana, 
tämä johtaa siihen, että palveluja ei paranneta. (Van Bon ym., 2007, s. 45) 
 
Jatkuvan palvelun parantaminen (CSI) tarkoittaa sitä, että IT-osasto paran-
taa jatkuvasti omia palveluitaan. Jatkuvan palvelun parantamisen analy-
sointi ja mittaaminen on erittäin tärkeää, koska se seuraa läpi koko elin-
kaaren palvelu strategiasta palvelutuotantoon asti. Tämän tarkoitus on ot-
taa kantaa palvelunsuunnitteluun sekä tuotantoon asti. (Van Bon ym., 
2007, s. 53) 

 
CSI käyttää 7-vaiheista prosessia ohjaamaan tietojenhallintaa: 
1. Määritä tavoitteet 
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2. Määritä mitattava 
3. Kerää tiedot 
4. Käsittele tiedot 
5. Analysoi tiedot 
6. Esitä ja käytä tietoja 
7. Toteuta parannusehdotukset 

(Van Bon ym., 2007, s. 53) 
 

Jotta CSI saadaan hoitamaan tehtävänsä oikein, parannusehdotuksia tulee 
palvelun jokaisesta elinkaaren osista. Luultavasti organisaatiolla ei ole to-
dennäköisesti resursseja toteuttaa kaikkia parannus ehdotuksia, joten täy-
tyy ymmärtää parannusehdotusten vaikutukset, laajuudet sekä resurssi-
vaatimukset ja priorisoida toteuttaminen. Jotta CSI toteutuu dokumen-
tointi, analysoinnit sekä suunnittelu dokumentoidaan käyttäen CSI-
rekisteriä. CSI mittaa jatkuvasti IT-palveluntarjoajan suorituskykyä, jotta 
prosessit, palvelut, infrastruktuurin tehokkuus sekä vaikuttavuus lisään-
tyisi. (BMC, 2016) 

2.5 Palveluiden integrointi ja hallinta 

Palveluiden integrointi ja hallinta (SIAM) on viitekehys ICT-palveluiden mo-
nitoimittajahallintaan. Sen tavoitteena on liittää sisäisten ja ulkoisten pal-
veluntarjoajien palvelut toisiinsa saumattomaksi palveluketjuksi. Isoimmat 
ongelmat monitoimittajaympäristöön ovat muodostuneet palvelun laatu, 
läpinäkyvyys ja vastuut, kallis ja jäykkä hallinta sekä puutteellinen vies-
tintä. Oikein käytettynä SIAM ottaa kantaa jokaiseen viitattuun ongel-
maan. Kuvassa 2 esimerkki siitä, miten palveluiden integrointi ja hallinta 
määräytyy. (Wakaru, n.d.) 
 
SIAM:in ekosysteemissä on 3 eri kerrosta:  

− Asiakasorganisaatio, jossa organisaatio on siirtymässä käyttämään 
SIAM-mallia. Organisaatiossa on liiketoimintayksiköitä, johon kuuluu 
esimerkiksi henkilöstöhallinto, talous, myynti ja oma sisäinen tieto-
tekniikan henkilöstö. (Wakaru, n.d.) 
 

− Palveluintegraattori varmistaa, että palveluntarjoajat ottavat osaa ko-
konaispalveluun. Palveluintegraattori kerroksen voi tarjota yksi tai 
useampi organisaatio, mukaan lukien asiakasorganisaatio. (Wakaru, 
n.d.) 
 

− Palveluntarjoajat. SIAM-ekosysteemissä voi olla monia palveluntarjo-

ajia. He ovat jokainen vastuussa yhden tai useamman palvelun toi-
mittamisesta asiakkaalle. He vastaavat sovittujen asioiden kuten pal-
velujen toimittamisesta sekä omien prosessien ylläpidosta, käytetty-
jen tuotteiden sekä teknologioiden hallinnasta. (Wakaru, n.d.) 
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Kuva 2. Esimerkki Palveluiden integroinnin ja hallinnan ekosysteemistä 

2.6 Palvelunhallintatoimisto 

Palvelunhallintatoimisto (SMO) huolehtii siitä, että SIAM-prosessit pysyvät 
ajan tasalla. Nämä prosessit käsittelevät operatiivista palveluiden johta-
mista. (Navvia, n.d.) 
 
Tyypillinen palvelunhallintatoimisto valvoo ServiceDeskiä (palvelupiste), 
tapahtumien hallintaa, ongelmien hallintaa sekä muutosten hallintaa. 
Nämä ovat keskitettyjä toimintoja useissa ryhmissä. SMO voi myös organi-
saatiossa omistaa palveluluettelon, SLA:t, palvelutason seurannat ja rapor-
toinnin sekä palvelupistetyökalut. (Navvia, n.d.) 
 
Vahva palvelunhallintatoimisto antaa mahdollisuuden saavuttaa parem-
mat standardisointitasot ja tehokkuuden, kun taas heikompi palvelunhal-
lintatoimisto voi johtaa huonompaan organisaation palvelunhallintaan. 
Yleensä palvelunhallintatoimiston arvot voidaan jakaa kolmen eri avainalu-
een mukaan: Jaetut valmiudet, jaettu asiantuntemus sekä palvelunvarmis-
tus. (Navvia, n.d.) 
 
SMO käyttö antaa hallita valmiuksia ja operatiivisia toimintoja, joka jae-
taan organisaatiossa. Toimintoja keskittämällä resursseja voidaan hallita 
tehokkaammin sekä vähentää suorituskyvyn vaihtelua loppukäyttäjille pal-
velukokemuksessa. (Navvia, n.d.) 
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2.7 Ohjelmisto palveluna ja palvelutasosopimus 

Ohjelmisto palveluna (SaaS, Software as a Service) tarkoittaa sitä, että lop-
pukäyttäjät käyttävät ohjelmistoa verkossa sen sijaan, että asentaisivat oh-
jelmiston tietokoneeseensa. Tämä antaa varmuuden, että loppukäyttäjät 
käyttävät aina ohjelmiston uusinta versiota ja heidän ei tarvitse huolehtia 
tietokoneensa tallennuskapasiteetista. (Ojanen, 2013) 
 
SaaS:lla on myös riskejä suoraan loppukäyttäjän suuntaan. SaaS:ia käyt-
täen voi kasvaa tietoturvallisuuteen liittyvät epävarmuustekijät, kun tär-
keitä datoja on tallennettu julkiseen pilvipalveluun ja sovellukset tarvitse-
vat vakaan internet yhteyden.  (Ojanen, 2013) 
 
Palvelutasosopimus (SLA) mallin ideana on dokumentoida kaikki palvelu-
tavoitteet palveluntarjoajan kykyjen perusteella, jotta tiedetään mitä asia-
kas vaatii tai mitä palveluntarjoaja on suostunut toimittamaan. Palveluta-
sosopimus on tärkeä palveluntarjoajalle voidakseen toimittaa tarkoituk-
senmukaisia, johdonmukaisia sekä kattavia sopimuksia asiakkaan kanssa. 
(Bruch, 2010, s.47) 
 
Palvelutasosopimuksessa on paljon hyötyjä organisaatiolle. Se antaa muo-
dollisen lausunnon vaatimuksista, joita asiakkaan ja palveluntarjoajan toi-
mitus vaatii sekä asettaa odotuksen toimitusstandardista. Sopimus mah-
dollistaa palvelun liiketoiminnan vaikutusten ymmärryksen palveluntarjo-
ajalle. Palvelutasosopimus yhdistää palvelutasoihin liittyvät asiat yhdeksi 
asiakirjaksi, jotta se tarjoaa riittävät ohjeet palvelupisteelle, palveluntarjo-
ajien tukitiimeille sekä kolmansien osapuolien urakoitsijoille. (Bruch, 2010, 
s.49) 
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3 OHJELMISTOT JA KÄSITTEET 

Tässä luvussa selvitetään, mitkä asiat ovat tärkeitä ITSM-työkalun luon-
nissa. Tärkeään asemaan nousevat tulee Atlassian työkalut, Confluence, 
Jira, Jira ServiceDesk sekä Jiran oman ohjelmointi kieli Jira JQL. Atlassian on 
ohjelmointiyritys, joka tekee erilaisia ohjelmistoja, jotka edesauttavat eri 
yritysten tiimien ketteryyttä (Atlassian, n.d.) 

3.1 ServiceDesk, Confluence ja Jira 

IT-Palvelupiste (IT ServiceDesk) auttaa loppu- ja kumppani käyttäjiä ongel-
mien ratkaisussa tai palvelupyyntöjen hallinnassa nopeasti ja tehokkaasti. 
ITIL-palvelupisteen määritelmässä todetaan, että apu voi tapahtua tapah-
tumien ratkaisemisen tai palvelupyynnön muodossa, mutta huolimatta 
siitä minkälaista apua loppukäyttäjille tarjotaan, palvelupisteen ideana on 
antaa korkealaatuista palvelua ajoissa loppukäyttäjille. (Atlassian, n.d.) 
Palvelupiste kattaa yleensä ne ITSM-toiminnot, jotka sisältävät palvelu-
pyyntöjen hallinnan, tapahtumien hallinnan, tiedonhallinnan, itsepalvelun 
sekä raportoinnin. (Atlassian, n.d.)  
 
Sopivan IT-palvelupisteen valitseminen on erittäin tärkeää organisaatiolle. 
Palvelupiste toimii rajapintana loppukäyttäjien ja IT-tiimin välillä. Oikein 
käytettynä palvelupiste tehostaa organisaation IT-osaston työskentelyä 
sekä tarjoaa erinomaisen tuen ja arvon organisaatiolle nopeasti. (Atlassian, 
n.d.) 
 
Confluence on Atlassianin työkalu, jolla pystyy tekemään yhteistyötä eri 
ryhmien kanssa ja jakaa tiedot tehokkaasti. Confluencen sisältö luodaan ja 
ylläpidetään käyttämällä eri tiloja, sivuja sekä blogeja. Confluencen lisäyh-
teistyökalujen avulla käyttäjät pystyvät kirjoittamaan, muokkaamaan, 
kommentoida sekä saada työt valmiiksi yhdessä käyttäen Confluencen 
käyttöliittymää (Atlassian, n.d.) 
 
Confluence ja Jira on suunniteltu toimimaan yhdessä ja niissä on monia in-
tegraatiopisteitä, jotka antavat Confluencen käyttäjille mahdollisuuden 
katsoa ja viitata Jira aiheisiin Confluencen puolelta. (Atlassian, n.d.) 
 
Jira on suunniteltu antamaan apua töiden hallitsemiseen. Alun perin Jira 
suunniteltiin vian ja ongelmien seurantatyökaluksi. Nykypäivänä Jira on ke-
hittynyt erittäin tehokkaaksi työnhallinnan työkaluksi ketterässä ohjelmis-
tokehityksessä sekä kaikenlaisissa käyttötapauksissa. (Atlassian, n.d.) 
 
Jira tarjoaa aikaseurantaominaisuudet sekä reaaliaikaiset suoritusraportit, 
joka antaa mahdollisuuden seurata tarkasti tuottavuutta ryhmissä. Jira voi-
daan konfiguroida sopimaan ihan minkä tahansa tyyppiseen projektiin. 
Tiimi voi aloittaa Jiran omalla projektimallilla tai luoda omanlaisen työku-
lun projektiin. Jirassa on erilaisia tehtäviä, jotka seuraavat jokaista työtä, 
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joka on saatettava työnkulun vaiheiden läpi loppuun asti. Jirassa on myös 
erilaisia työnkulun polkuja, jossa projektin eri asiat kulkevat alusta lop-
puun. (Atlassian, n.d.) 

3.2 Jira ServiceDesk ja Jira JQL 

Jira ServiceDesk (Jira SD) on Atlassianin tuottama lisäosa, joka helpottaa 
ratkaisemaan asiakkaiden ongelmia. Jira ServiceDeskillä voi helposti seu-
rata, vastaanottaa, hallita sekä ratkaista asiakkaiden lähettämiä pyyntöjä. 
Jira ServiceDesk organisoi sekä priorisoi pyynnöt yhteen paikkaan, jotta IT-
työntekijät pystyvät seuraamaan pyyntöjä helposti reaaliajassa. (Atlassian, 
n.d.) 
 
Jira ServiceDeskissä pystyy luomaan omia projektejaan. Projektit ovat IT-
palvelupisteitä, jotka auttavat loppukäyttäjiä ongelmissaan. Jira SD:ssä on 
erilaisia lisäominaisuuksia, jotka helpottavat työskentelyä Jira SD:n kanssa.  
Jira SD:n jonoilla työntekijät, joita sanotaan agenteiksi voivat työskennellä 
loppukäyttäjien pyyntöjen kanssa. Projektin järjestelmävalvoja hallitsee jo-
noja ja pystyy välittämään eri käyttäjänpyynnöt tietyille agenteille. Tämän 
jälkeen agentti pystyy työskentelemään tämän pyynnön kanssa. Rapor-
teilla järjestelmänvalvoja pystyy visualisoimaan palvelupisteen trendejä. 
Järjestelmävalvoja voi luoda omia trendejään myös, jotta työskentely olisi 
sujuvampaa ja näitä ei näy oletuksena raporteissa. Kanavissa löytää ne ta-
vat, millä loppukäyttäjät lähettävät pyyntöjä agenteille. Kanavissa saa 
myös lisätietoja omista sähköposteista, ohjekeskuksesta sekä widget kana-
vista. (Atlassian, n.d.) 
 
Projektiasetuksissa määritetään palvelupiste kokonaisuudessaan. Asetuk-
sissa pystyy määrittämään pyyntötyypit, linkittää sähköposti palvelupis-
teeseen sekä hallita käyttäjiä (Atlassian, n.d.) Jira SD:n ja Confluence väli-
nen integraatio toimii Jira SD -portaaliin integroidulla tietokannalla, joka 
palvelee asiakkaita sekä agentteja. Asiakkaalla ei tarvitse olla Confluence 
lisenssiä, jotta hän pääsisi käsiksi tietokantaan Jira SD portaalin kautta. (At-
lassian, n.d.) 
 
Jira JQL (Jira Query Language) on Jiran oma ohjelmointikieli, jota pitää nou-
dattaa, kun luo palvelutasosopimusta Jira SD:hen. JQL käyttää kenttiä, ope-
raattoreita, arvoja sekä funktioita, jolla palvelutasosopimukset saadaan oi-
keaoppisesti toteutettua. JQL-kenttä on sana, joka edustaa aikaisemmin 
määritettyä kenttää Jira sovelluksessa. Kentän jälkeen tulee operaattori, 
jota seuraa funktio. Operaattori vertaa kenttien arvoja yhteen tai useam-
paan arvoon ja antaa tuloksen funktioon. (Radigan, 2017). Liitteessä 1 ja 2 
näemme JQL kentät, operaattorit sekä funktiot. 
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4 ITSM-TYÖKALUN ALUSTAN JA RYHMIEN LUONTI 

Tässä luvussa selvitetään, kuinka luotiin alusta Jira ServiceDesk ohjelmis-
toa käyttäen. Siihen lisättiin perusasiat kuten palvelupyyntöryhmät ja tut-
kittiin, kuinka Jira ServiceDesk tukee parhaiten sekä IT-yksikön, asiantunti-
joita että koko organisaation loppu- ja kumppanikäyttäjiä.  

4.1 ServiceDeskin ryhmien tutkiminen 

Service Deskin ryhmien tutkinnassa piti ottaa huomioon, mitä ryhmiä ja 
palvelupyyntöjä projekti tarvitsi. Tämän jälkeen katsottiin, kuinka luotiin 
ryhmät ja niiden alitehtävät käyttäjäystävällisesti, jotta loppu- ja kumppa-
nikäyttäjillä olisi helpompi luoda uusia palvelupyyntöjä. Tämä on kuvattu 
taulukossa 1. Tämän jälkeen luotiin hallitusti ryhmät Jira SD:hen 

Taulukko 1. Taulukon ylimpänä on ongelmatyypit, jonka alla on ryhmät ja 
palvelupyynnöt. 

 

Incident Service re-
quest 

Incident Service re-
quest with 
approval  

Service re-
quest with 
approval 

Häiriöilmoi-
tus 

Tilaus, muu-
tos tai neu-
vontapyyn-
nöt 

Käyttöoi-
keudet 
ERP 

Käyttäjät, 
käyttöoi-
keudet ja 
laitetilaus 
esimiehet 

IT:n tilauk-
set 

Sovellukset, 
järjestelmät 
tai työ-
asema 

BI-raportin 
käyttöoikeus 

Käyttöoi-
keustilaus 
ERP 

Uusi käyt-
täjä 

Käyttöoi-
keudet jär-
jestelmäyl-
läpito-
kumppa-
nille 

Toimialu-
een tunnuk-
sen lukituk-
sen 
poisto/sala-
sanan rese-
tointi 

CC-
järjestelmä 

 Uusi työ-
asema tai 
oheislaite 

Palvelinti-
laus 

Matkapuhe-
lin- tai data-
liittymä 

Kulunval-
vonta järjes-
telmä 

 Käyttäjä-
tietojen tai 
käyttöoi-
keuksien 
muutos 

Palvelimen 
poisto 
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Neuvottelu-
huoneiden 
IT-varustus 

Jaettu verk-
kolevy  

 Käyttäjän 
poisto 

 

Tulostus Kompassi  Käyttöoi-
keudet CC-
järjestelmä 

 

Valvomo 
ohjelmisto 

Matkalaskut  Valokuvan 
lisäys tai 
muutos 

 

 Matkapuhe-
lin- ja dataliit-
tymät 

   

 Matkapuhe-
lin-, matka-
puhelintar-
vike- tai ergo-
nomia laiteti-
laus 

   

 Matkapuhe-
linliittymän 
siirto 

   

 Neuvottelu-
huoneiden 
IT-varustus 

   

 Palomuu-
riavaus 

   

 EHS-
ohjelmisto 

   

 Sähköposti    

 Valvomo oh-
jelmisto 

   

 Sovellukset    

 Sovellusasen-
nus 

   

 Tulostus    

 

4.2 Jira ServiceDeskin alustan luonti 

Luotiin uusi projekti, jonka tavoitteena on Jiran ServiceDesk tyyppinen IT-
tukipalvelu portaali. Tämä mallintaa palvelupyyntöjä ITSM-työnkululla ku-
vassa 3. 
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Kuva 3. Valittiin ServiceDesk välilehden alta IT-tukipalvelu. 

Tämän jälkeen kuvassa 4 valittiin projektin nimi, projektin avain sekä omis-
taja. Nimeämiskäytäntö on melko vapaa johtuen projektiluontoisestä käyt-
tötarkoituksesta. Tässä tapauksessa projektin nimeämiskäytäntöä täytyi 
tarkentaa ja nimitys miettiä harkitusti, koska kyseessä on projekti, jota tu-
levat käyttöönoton jälkeen käyttämään Elenian sisäiset käyttäjät sekä ul-
kopuoliset käyttäjät. 
 
Projektin nimeksi valittiin ”Elenia Palvelut Oy ServiceDesk”, koska Service-
Desk tulee käyttöön Elenia Palveluille. Avaimeksi muodostettiin EPSD, joka 
on lyhenne sanoista Elenia Palvelut ServiceDesk.  
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Kuva 4. Nimeksi valittu Elenia Palvelut OY ServiceDesk sekä avaimeksi 
EPSD. 

Tämän jälkeen perus Jira ServiceDesk alusta on luotu. Tämän alustuksen 
jälkeen aloitettiin eri palvelupyyntöryhmien selostaminen sekä niiden luo-
minen. 
 

4.2.1 Palvelupyyntö ryhmät 

Häiriöilmoitus -ryhmä pitää sisällään kaikki häiriöt, joita sovelluksiin, ohjel-
mistoihin sekä työasemoihin voi tulla. Tunnuksen salasanan resetoiminen, 
mobiililaitteiden häiriöt, neuvotteluhuoneiden ongelmat, tulostamiseen 
sekä ERP-ohjelmaan tulivat tämän ryhmän alle. Tämä palvelupyyntöryhmä 
näkyy kaikille käyttäjille. 
 
Tilauspyyntöihin kuuluu tilaus, muutos tai neuvontapyynnöt. Tässä katsot-
tiin kaikki taulukon 1 sarakkeen tilaus, muutos tai neuvontapyyntöjen alla 
olevat pyynnöt. Nämä pitää sisällään kaikenlaiset tilauspyynnöt järjestel-
miin, muutospyynnöt käyttäjäoikeuksiin, mobiililaitteisiin, tulostimiin ja 
muihin järjestelmiin taulukon 1 mukaisesti. Tämä ryhmä näkyy kaikille 
käyttäjille. 
 
Käyttöoikeudet ERP pitää sisällään ainoastaan käyttöoikeustilaukset ERP-
järjestelmään, johon kuuluu Elenian sisäiset järjestelmät sekä kumppani-
käyttäjät. Tämä ryhmä näkyy kaikille käyttäjille. 
 
Käyttäjät ryhmään kuuluu käyttäjät, käyttöoikeudet ja laitetilaukset. Tä-
män ryhmän alla on kaikki uuden käyttäjän tilaukset mukaan lukien käyt-
töoikeudet eri ryhmiin sekä laitetilaukset. Tämä näkyy vain esimies ase-
massa oleville Elenian työntekijöille. 
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Tilauksiin kuuluu IT:n omat tilaukset. Tämä ryhmä näkyy vain IT-
asiantuntijoille, jotka voivat tilata käyttöoikeuksia järjestelmäylläpito-
kumppaneille, uuden palvelimen tilauksen sekä poiston. 
 
Jira ServiceDesk on automaattisesti luonut ryhmiä sekä palvelupyyntö-
tyyppejä kuten kuvasta 5 huomataan.  Nämä poistettiin järjestelmästä, kun 
uudet ryhmät sekä palvelupyyntötyypit olivat luotu. 
 

 

Kuva 5. Luodaan uusi ryhmätyyppi painamalla ”+ Lisää ryhmä”  

Luotiin kaikki taulukon 1 mukaiset ryhmät käyttäen ryhmäkäytäntöä. 
Nämä ovat otettu Elenia Palveluiden vanhasta ITSM-työkalusta Microsoft 
System Center Service Managerista. Ryhmien järjestyksestä täytyi miettiä, 
mikä on tärkein ja mikä ei niin tärkeä ryhmä.  
 
Käyttäjäystävällisessä ITSM-työkalussa listan ensimmäisenä on ryhmä, jota 
loppukäyttäjät käyttävät aktiivisesti ja viimeisenä ryhmät, jota ei juurikaan 
käytetä. Häiriöilmoitus ryhmä on tässä tapauksessa aktiivisin ryhmä, jota 
loppukäyttäjät käyttävät ja IT:n tilaukset alin. Tämä esitetään kuvassa 6. 
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Kuva 6. Luotu ryhmät ryhmäkäytännön mukaisesti. 

4.3 Palvelupyynnön luonti 

Aloitettiin ryhmän ”häiriöilmoitus” alle luomaan palvelupyynnöt taulukon 
1 mukaisesti. Asian tyypiksi valittiin häiriö eli ”Incident”, koska tämä on 
häiriöilmoitus tyyppinen palvelupyyntö. Asian tyyppi on aina sama häiriö-
ilmoituksen palvelupyyntöjen kohdalla. Häiriön SLA määritetään myöhem-
min luvussa 5. 

4.3.1 Sovellukset, järjestelmät tai työasema 

Luotiin palvelupyyntö häiriöstä sovellukset, järjestelmät tai työasemasta 
kuvassa 7. Tämä pitää sisällään kaikki häiriöt eri sovelluksista, järjestelmä-
häiriöistä tai työasema häiriöistä.  
 

 

Kuva 7. Luotu ”sovellukset, järjestelmät tai työasema” häiriöilmoituksen 
alle 

Kun palvelupyynnön otsikko on luotuna, tämän jälkeen palvelupyyntö 
avattiin ja alettiin muokkaamaan kyseisen pyynnön kenttiä. 
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Kuva 8. Tukipyyntötyyppi ”Sovellukset, järjestelmät tai työasema” luo-
tuna. 

Kuten kuvassa 8 näemme, kenttiä luotiin 4 kappaletta. Häiriönkohde tar-
koittaa sitä, että käyttäjä kirjoittaa mihin kategoriaan häiriö kuuluu. Häi-
riön kuvaukseen käyttäjä kirjoittaa mahdollisimman tarkasti kuvauksen 
häiriöstä. On suositeltavaa, että palvelupyyntöön liitetään jonkinlainen 
liite ongelmasta, mutta sitä ei määritetty pakolliseksi. Lopuksi määritettiin 
häiriön prioriteetti. Mitä korkeampi prioriteetti sen nopeammin pyyntöön 
reagoidaan.  
 
Tässä kohtaa kaikki tarvittavat kentät ovat luotuna. Tämän jälkeen kuvassa 
9 katsomme miltä tukipyyntötyyppi näyttää asiakasportaali puolelta.  
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Kuva 9. Asiakasnäkymä tukipyynnöstä 

Kuten kuvassa 9 näemme, asiakasportaali puolen palvelupyyntötyypin. Tä-
män näkee vain asiakas, ja hän ei pääse katsomaan palvelupyyntöä agentti 
puolelta. Käyttäjä voi luoda pyynnön toisen henkilön puolesta, jos käyttäjä 
on kyvytön luomaan tikettiä itse. 

4.3.2 Toimialueen tunnuksen lukituksen poisto tai salasanaresetointi  

Seuraavaksi luotiin uusi palvelupyyntö tyyppi, joka koskee käyttäjän tun-
nuksia. Nimeksi tälle valittiin ”Toimialueen tunnuksen lukituksen poisto tai 
salasanaresetointi”. Tämä koskee Elenian henkilöstöä sekä kumppanikäyt-
täjiä ja tämä kirjoitetaan palvelupyynnön alussa. Kuvassa 10 luotiin kentät, 
jossa määritettiin, onko kyseessä Elenian sisäinen työntekijä vai onko käyt-
täjä ulkopuolinen kumppani käyttäjä.  
 
Tämän jälkeen kirjoitettiin ongelman tarkka kuvaus. Tähän määritettiin au-
tomaatio, joka määrittää, jos käyttäjä on kumppani niin palvelupyyntö 
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siirretään tietylle agentille ja jos käyttäjä on sisäinen niin palvelupyyntö 
siirretään Elenian HelpDeskiin.  
 

 

Kuva 10. Agentin näkymä ”Toimialueen tunnuksen lukituksen poistosta 
tai salasanan resetoinnista” 

Kun asiakkaalle näkyvät kentät ovat muokattu oikeaoppisesti, tämän jäl-
keen kuvassa 11 kirjauduttiin asiakas puolelle katsomaan, että kaikki ken-
tät ja tekstit näkyvät oikein ja käyttäjäystävällisesti. 
 

 

Kuva 11. Asiakasnäkymä palvelupyynnöstä ”Toimialueen tunnuksen luki-
tuksen poisto tai salasanan resetointi”. 
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4.3.3 Matkapuhelin- tai dataliittymä 

Seuraavaksi luotiin ”Matkapuhelin- tai dataliittymä” Häiriöilmoitus. Tähän 
kategoriaan kuuluu ongelmat Elisan, Telian tai DNA:n liittymien ongelmat 
sekä matkapuhelin ongelmat. 
Ryhmän luonnin jälkeen kuvassa 12 muokattiin kyseisen tukipyynnön ken-
tät. Ohjeisiin laitettiin operaattoreiden häiriötiedotteet, joita Eleniassa 
käytetään linkkeineen. 
 

 

Kuva 12. Luotuna agentti näkymä tukipalvelusta. Ohjeiden alle uusi rivi 
luodaan käyttäen ”\\” lauseen lopussa. 

Kuten kuvassa 12 näkyy, ohjeissa häiriötiedotteet ovat luotuna linkkejä 
käyttäen. Linkki luotiin komennolla [sivuston nimi | http://sivusto.com] 
Tällä saadaan luotua linkki suoraan halutulle sivustolle, tässä tapauksessa 
operaattoreiden häiriösivustoille.  Tämän vaiheen jälkeen käytiin katso-
massa miltä asiakas palvelupyyntö näyttää kuvassa 13. 

http://sivusto.com/
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Kuva 13. Asiakasnäkymä ”Matkapuhelin- tai dataliittymä” häiriötiedot-
teesta. 

Asiakasnäkymässä ylimpänä kuvassa 13 löytyy linkkeineen operaattorei-
den häiriötiedotteet, josta käyttäjä pääsee katsomaan ajankohtaiset ope-
raattoreiden muutos ja huoltotyöt. Pakolliseksi liittymännumero, jotta 
agentti pääsee käsiksi käyttäjän liittymään ja pääsee katsomaan ja korjaa-
maan vikaa. Viimeisenä häiriön kuvaukseen pääongelma sekä tarkat yksi-
tyiskohdat ongelmasta. 

4.3.4 Neuvotteluhuoneiden IT-varustus 

Seuraavaksi luotiin neuvotteluhuoneiden IT-varustuksen häiriötiedote ku-
vassa 14. Tämä pitää sisällään Elenia Palvelut Oy:n sisäiset neuvottelu huo-
neet, jotka toimivat sähköpostin varaus järjestelmän ja ovenpielinäyttöjen 
avulla. Sähköpostista käyttäjä varaa huoneen ja ennen varausta käyttäjä 
varmistaa ovenpielinäytöstä, että varaus tulee voimaan, muuten huone 
vapautuu.  
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Kuva 14. Agentti näkymä ”Neuvotteluhuoneiden IT-varustus” tukipyyn-
nöstä 

Neuvotteluhuoneiden IT-varustuksen tukipyyntö kuvassa 15 on aika sup-
pea, koska siihen tarvitsee vain huoneen nimen ja paikkakunnan sekä vi-
kailmoituksen. Neuvotteluhuoneiden varustuksen uusiminen on ulkois-
tettu eri yritykselle, johon Elenian HelpDesk on yhteydessä, jos neuvotte-
luhuoneissa on ongelmia tai puutteita varustusten tai ovenpielinäyttöjen 
kanssa. 

 

Kuva 15. Asiakasnäkymä häiriötiedotteesta. 
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4.3.5 Tulostus 

Toiseksi viimeiseksi luotiin häiriötukipyyntö tulostamiselle. Tässä täytyi ot-
taa huomioon tulostimen paikkakunta ja tarkka tulostimen nimi. Alkuun 
tarvitsi luoda ohjeet, jotka menevät suoraan Elenian intranetin tulostamis-
ohjeisiin. 
 
Elenialla käytetään ns. tulostuslätkiä, jotka rekisteröidään asiakkaan tieto-
koneen paikallisella käyttäjätunnuksella ja salasanalla.  
 
 

 

Kuva 16. Agentti näkymä tulostamisen – tukipyynnöstä. 

Tässäkin tukipyynnössä tarvitsi ottaa huomioon, että luo linkit ohjeisiin 
käyttäen komentoa [sivuston nimi | http://sivusto.com] // [sivuston nimi 
| http://sivusto.com]. Kuvassa 17 saatiin ohjeet näkymään allekkain ja sel-
västi. Käyttäjän tarvitsee täyttää tulostimen nimen sekä tulostimen paik-
kakunnan sekä häiriön kuvauksen.  
 
Kun kentät ovat luotuna, kirjauduttiin asiakas puolelle katsomaan, että 
kaikki kentät ja tekstit näkyvät selvästi ja ovat helposti luettavissa. 
 

http://sivusto.com/
http://sivusto.com/
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Kuva 17. Asiakas näkymä Tulostus häiriötukipyynnöstä.  

4.3.6 Valvomo järjestelmä 

Tämän luvun viimeisenä palvelupyyntönä luotiin valvomo järjestelmän häi-
riötukipyyntö. Tässä täytyi luoda pyynnölle myös prioriteetti, jotta palve-
lupyyntöön voidaan reagoida nopeasti. 
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Kuva 18. Tukipalvelupyyntö valvomo järjestelmän agentti näkymästä 

Kuten kuvassa 18 näemme, palvelupyyntöön luotiin lopuksi prioriteetti, 
josta käyttäjä määrittää häiriön vakavuuden. Käyttäjältä on vaadittu käyt-
täjän nimi sekä prioriteetti kohdat.  
 
Kun tämä kaikki on tehtynä, käytiin kirjautumassa asiakaspuolelle tarkista-
massa, jotta kaikki vaaditut kentät ja tekstit näkyvät selvästi asiakkaille. 
Tämä näytetään kuvassa 19. 
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Kuva 19. Valvomo järjestelmän asiakasnäkymä 

4.3.7 Palvelupyynnöt luotuna 

Tässä kohtaa ryhmän ”Häiriöilmoitus” on kokonaan luotuna tukipalvelu-
pyyntöjen osalta. Tämä oli vasta perus palvelupyyntöjen luontia ja tässä 
opinnäytetyössä ei käydä lävitse jokaisen uuden palvelupyyntöryhmän 
luontia vaan perus idea, kuinka niitä luodaan.  
 
Pelkällä häiriötiedotteella periaatteessa voisi julkaista ITSM-työkalun, joka 
pitää sisällään perus häiriöpyynnöt ja häiriöilmoitus ryhmät, mutta Elenia 
Palveluiden palvelupyynnöt sisältävät tällä hetkellä paljon enemmän eri-
laisia pyyntöjä sekä robotiikkaa.  
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5 JIRA SERVICEDESK MITTAROINTI JA AUTOMATIIKAN LUONTI 

Tässä luvussa esitetään Jira ServiceDesk hallittu automatiikan luonti ja  
kuinka SLA:t sekä mittarointi toteutettiin eri palvelupyyntöjen kohdalla. 
Täytyy huomata se, että tässä luvussa käytettävät palvelupyynnöt ovat jo 
luotuna ja tässä käydään lävitse vain niiden mittarointi ja automatiikan 
luonti. 

5.1 Elenia Palvelut Oy IT-infrastruktuurin palvelut 

IT-infrastruktuuri tuottaa perusinfrastruktuurin seurannan ja valvonnan 
sekä järjestelmien häiriöttömän toiminnan ja suorituskyvyn takaamiseksi 
vaadittavat ylläpitotoimenpiteet ja korjaavat toimenpiteet, sekä osallistuu 
järjestelmien kehittämiseen. 
 
Palveluita ovat IT-tukipalvelut, tietoturva, tietoliikenne, palvelinylläpito, 
varmistukset, käyttöoikeudet, sähköposti, lisenssit, työasemat, tulostus, 
neuvottelut, neuvotteluhuoneiden IT-varustus, oheislaitteet, etäyhteydet 
ja puhelinasiat. Nämä ovat listattu taulukossa 2. 

Taulukko 2. Palveluluettelo. Käsittelyaika tarkoittaa aikaa, jossa palvelu-
pyyntö otetaan käsittelyyn. Toimitusaika tarkoittaa aikaa, jossa 
palvelupyyntö ratkaistaan. 

 

Palvelu Palvelun kuvaus Käsittelyaika Toimitusaika 

Etätyö VPN-yhteydet 12/h Seuraava työ-
päivä 

Käyttöoikeudet    

Uusi käyttäjä Uuden käyttäjän-
tunnuksen tilaus 
toimialueelle 

12/h 5 työpäivää 

Käyttöoikeudet Käyttöoikeus-
muutokset 

12/h 5 työpäivää 

Käyttäjän poisto Käyttäjätunnuk-
sen poisto 

12/h 5 työpäivää 

Käyttäjän neu-
vonta 

Neuvonta/opas-
tus 

12/h 5 työpäivää 

Neuvotteluhuo-
neiden IT-
varustus 

Neuvotteluhuo-
neiden laitteet, 
hankinta ja muu-
tokset 

12/h 4 viikkoa 

Neuvottelut MS Teams 12/h Seuraava työ-
päivä 

Oheislaitteet Perusoheislait-
teista poikkeavat 
hankinnat 

24/h 3 viikkoa 
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Puhelinasiat    

CC-järjestelmä Uudet tunnuk-
set, muokkaus tai 
poisto 

12/h 5 työpäivää 

Liittymän han-
kinta, irtisanomi-
nen tai siirto 

Matkapuhelinliit-
tymän avaus, irti-
sanominen tai 
siirto 

12/h 5 työpäivää 

Sähköposti    

Ryhmäpostilaati-
kot 

Uusi ryhmäposti-
laatikko, muok-
kaus tai poisto 

12/h 5 työpäivää 

Resurssit Uusi resurssipos-
tilaatikko, muok-
kaus ja poisto 

12/h 5 työpäivää 

Jakelulista Uusi jakelulista, 
poisto, muok-
kaus 

12/h 5 työpäivää 

Tietoliikenne Tietoliikenneyh-
teyksien muutos 

24/h 4 viikkoa 

Palomuuri Muutos 12/h 5 työpäivää 

Välityspalvelin Muutos 12/h 5 työpäivää 

Tietoturva Kysymykset, 
muutokset, asen-
nukset 

12/h 5 työpäivää 

Tulostus Tulostimen tilaus 
tai muutos 

12/h 4 viikkoa 

Työasema Työasematuki, 
perusohjelmisto 
asennus 

12/h Seuraava työ-
päivä 

Työaseman tai 
perusoheislait-
teen muutos 

Hankinnat, muu-
tokset, työasema 
& oheislaite 

12/h 4 viikkoa 

Erikoisohjelmis-
tot 

Lisenssihankin-
nat 

12/h 4 viikkoa 

Palvelinylläpito Elenian ylläpi-
dossa olevien 
palvelinten muu-
tokset 

24 /h 5 työpäivää 

Jaetut verkkole-
vyt 

Muutos koskien 
verkkolevyjä 

12/h Seuraava työ-
päivä 
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5.2 Häiriöiden priorisointi 

Yksittäisen häiriön prioriteetti määräytyy vaikutuksen ja kiireellisyyden 
mukaisesti. Nämä kuvataan taulukossa 3. Prioriteeteille on määrätty rea-
gointi- ja ratkaisuajat. Palvelupyynnön prioriteetti määritetään Elenia Pal-
veluiden HelpDeskissä, kun tiketti vastaanotetaan. Prioriteettia muute-
taan, jos häiriön suuruus muuttuu. Prioriteetit on jaettu neljään kategori-
aan: matala, keskitaso, korkea ja kriittinen. 

Taulukko 3. Prioriteettien reagointikuvaukset 

 

  
 
Priorisointi tarvitsee myös matriisin, jossa kuvataan sen laajuutta sekä vai-
kutusta. Nämä kuvataan taulukossa 4. 

Taulukko 4. Priorisointi matriisi 
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Prioriteetin luokitellaan luokkiin highest, high, medium sekä low / lowest. 
Näille määritettiin taulukossa 5 reagointi ja ratkaisuajat. 

Taulukko 5. Taulukko prioriteettien reagointi -ja ratkaisuajoista. 

  

Palveluluettelo sekä häiriöiden priorisointi on luotuna, niin sitä sovitetaan 
uuteen Jira ServiceDesk työkaluun. 

5.3 Kalenterin ja palvelutasosopimuksien luominen. 

Luotiin kalenteri palvelulupauksille kuvassa 20, koska Jiran oletuskalenteri 
on väärin organisaation kalenteriin verrattuna. Palvelulupaukset muokat-
tiin kalenterin mukaisesti, aika ei juokse toimistoajan ulkopuolella. 
 

 

Kuva 20. 8.00-16.00 arkikalenteri luotuna. 

Seuraavaksi määritettiin SLA:t palvelulupauksille. Tässä täytyi määrittää 
SLA häiriöiden prioriteeteille. Määrittäminen aloitettiin kriittisestä sekä 
korkeasta prioriteetista kuvassa 21.  
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Kuva 21. Kriittinen sekä korkean prioriteetin määritelty SLA 

Kun määritettiin SLA:ta palvelulupauksille, katsotaan taulukon 4. matriisia. 
Tässä luotiin prioriteeteille 2 tunnin tavoiteaika käyttäen yrityksen 8.00-
16.00 kalenteria. Kello alkaa siitä, kun asia on luotuna, jonka jälkeen kello 
pysähtyy, kun tila muuttuu, odotetaan asiakasta. Lopuksi kello pysähtyy, 
kun pyyntö ratkaistaan ja suljetaan. Prioriteetti määritettiin komennolla: 
priority = High OR priority = Highest sekä priority = Blocker. Blocker on kor-
keimman tason prioriteetti Jira ServiceDeskissä, joten se lisättiin tähän pal-
velulupaukseen. Kuvassa 22 määritettiin keskitason prioriteetti. 
 

 

Kuva 22. Keskitason SLA prioriteetti määritettynä 

Keskitason prioriteetin tavoiteaika on 4 tuntia. Tämä prioriteetti määritet-
tiin komennolla priority = Medium. Lopuksi määritettiin kuvassa 23. SLA 
palvelulupaus matalan tason prioriteetille. 



32 
 

 
 

 

Kuva 23. Minor eli matalan prioriteetin SLA 

Matalan prioriteetin SLA palvelulupauksen tavoiteaika on määritetty 8 tun-
tiin. Matala prioriteetti määritettiin komennolla priority = Minor. 

 
SLA- lupaukset ovat tässä kohtaa määritetty häiriöilmoitus palvelupyyn-
nöille. Tämän jälkeen perusasiat ja määritykset ITSM- työkalussa ovat val-
miita käytettäväksi.  

5.4 ITSM-järjestelmän automatiikan luonti 

Tässä kappaleessa esitetään, kuinka Jira SD:hen luotiin automatiikkaa, joka 
palvelee IT-asiantuntijoita sekä hyödyttää palvelulupauksissa eri ohjelmis-
tojen kohdalla. Automatiikalla Jirasta saadaan paljo käyttäjäystävällisempi 
ja loogisempi ja tämä hyödyttää agentteja sekä käyttäjiä. 
 
Aloitettiin luomalla kuvassa 24 automatiikka käyttäen ”Custom rule”. 
Tämä tarkoittaa sitä, että voi luoda ihan omanlaisensa automatiikan. Tässä 
automatiikasta luotiin sääntö, että jos loppukäyttäjän palvelupyynnössä 
on häiriön kohteena ohjelma ”ERP” tai ”Työasemavirtualisointi”, muute-
taan palvelupyynnön prioriteetti ”Highest”. Eli SLA aika muuttuu 2 tuntiin 
pakoitetusti. 
 



33 
 

 
 

 

Kuva 24. Tässä valittiin alin arvo ”Custom rule”  

 
Tämän jälkeen luotiin automatiikalle nimi kuvassa 25, joka tässä tapauk-
sessa on ”ERP ja Työasemavirtualisointi”. Kirjoitettiin kommentiksi, mitä 
tämä automatiikka tekee. 
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Kuva 25. Kuva automatiikan etusivusta 

 
Kuvassa 26 muokattiin arvoja, jotta automatiikka toimisi halutulla tavalla. 
Alla kuvattuna JQL-koodi, jolla määritettiin automatiikka. 
 

When Issue is created → IF “component” = ERP OR “compo-
nent” = Työasemavirtualisointi THEN Edit Issue = Field “Prior-
iteetti” AND Replace this value = Highest 
 

 

 

Kuva 26. Muokkaa IF- lauseke  
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Kuvassa 27 käytiin tekemässä testi palvelupyyntö portaalissa loppukäyttä-
jänä, jotta voitiin huomata, että automatiikka toimii halutulla tavalla. 
 

 

Kuva 27. Palvelupyyntö asiakasportaalissa 

Kun asiakasportaalissa palvelupyyntö on luotuna, tämän jälkeen kirjaudut-
tiin takaisin agenttinäkymään katsomaan kuvassa 28, että pyynnössä on 
automatiikka toteutunut. 
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Kuva 28. Agentti näkymä, josta oikealta voimme huomata, että SLA ”High 
Priority 2 tuntia” on toteutunut. 

5.5 Häiriön laajuuden automatisointi 

Tässä kappaleessa luotiin automatiikka häiriöiden laajuuksien mukaisesti. 
Tämä tarkoittaa sitä, että kun asiakas määrittää häiriön laajuuden niin tä-
män mukaisesti prioriteettia nostetaan. 
 
Luotiin uusi automatiikka, joka sai nimekseen häiriöin laajuuden automa-
tisointi.  Tämän jälkeen luodaan automatisointi kaikille prioriteeteille sa-
manlaisella JQL syntaksilla: 
 
 WHEN Issue created 

IF Issue matches ”Häiriön laajuus” = “Kriittinen, estää kaik-
kien käyttäjien työskentelyn” 
THEN Edit priority → Highest 
 
WHEN Issue created 
IF Issue matches ”Häiriön laajuus” = “Estää työskentelyn” 
THEN Edit priority → High 
 
WHEN Issue created 
IF Issue matches ”Häiriön laajuus” = “Hankaloittaa työsken-
telyä” 
THEN Edit priority → Low 
 
WHEN Issue created 
IF Issue matches ”Häiriön laajuus” = “Ei vaikutusta työskente-
lyyn” 
THEN Edit priority → Lowest 
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Tällä automatisoinnilla SLA:t saatiin muokattua halutuksi ja oikea ohjelma 
saatiin oikean prioriteetin mukaisesti valitsemalla vain häiriön laajuuden. 
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6 TULOKSET 

Jira ServiceDeskin perusasetusten jälkeen palvelupyyntöryhmiin tuli uusi 
käytäntö. Ennen palvelupyyntö ryhmät koostuivat suoraan häiriöilmoituk-
sista, tilaus ja muutos pyynnöistä ja muista taulukon 1. osa-alueista. Elenia 
Palvelut Oy:lla päätettiin käyttämään ryhminä suoraan IT-puolen palve-
luita, jotka ovat kuvattu taulukossa 6. 
 

Taulukko 6. Taulukkokuvaus uusista palvelupyynnöistä ja palvelupyyntö-
ryhmistä 

 

 
 
Taulukon 6 ryhmistä huomataan, että näin ryhmistä saatiin paljon loogi-
semmat, ja SLA-raportointi saatiin luotua suoraan eri palveluiden alle. Tä-
män jälkeen Jira SD projekti siirrettiin suoraan testauspuolelle, jossa teh-
dään loput muutokset, testaukset, aktiivihakemisto synkronoinnit yms. 
tärkeät asiat. Testauspuolella pääsee testaamaan kaikkia uusia Jira SD lisä-
osia ilmaiseksi, jota varmasti tulee hyödynnettyä Jira SD ITSM- työkalun 
luonnissa. 
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7 YHTEENVETO 

ITSM-työkaluna Jira SD vaikuttaa erittäin pätevältä ja käyttäjäystävälliseltä.  
Asiakasnäkymästä saadaan tehtyä todella helppokäyttöinen asiakkaille. 
Agentti näkymässä on muutamia asioita, joita ehkä tarvitsee opettaa uu-
sille agenteille.  
 
Tutkimuskysymykset onnistuivat omasta mielestäni tämän opinnäytetyön 
aikana. Miten valittu järjestelmä, tässä tapauksessa Jira SD tukee parhaiten 
sekä IT-yksikön asiantuntijoita että koko organisaation loppu- ja kumppa-
nikäyttäjiä onnistui. Jira SD:llä saatiin luotua erittäin hyvä, helppokäyttöi-
nen sekä käyttäjäystävällinen kokonaisuus, joka toimii paljon paremmin 
kuin vanha Microsoft System Center Service Manager.  
 
Miten järjestelmä kykenee tukemaan parhaiten IT:n prosessien tehok-
kuutta, palvelulupausten toteutumisen mittaamista sekä resurssienhallin-
taa?  Tämä onnistui myös. Aluksi tutkittiin mitä palvelulupaukset määritet-
tään eri häiriöille sekä ongelmille. Tämän jälkeen määritettiin eri palvelu-
lupaukset, jotka luotiin palvelupyyntöihin SLA:na, jotta mittaaminen onnis-
tuisi mahdollisimman hyvin. Automatiikalla saatiin luotua erittäin hyvä esi-
merkki siitä, kuinka SLA:ta saadaan tarkemmaksi riippuen täysin missä oh-
jelmassa on ongelma. 
 
Tässä opinnäytetyössä raapaistiin pintaa ITSM-työkalun luonnissa. Seuraa-
vat askeleet ovat muiden kaikkien palvelupyyntö ryhmien luonti, näihin 
palvelupyynnöt sekä määritetyt SLA:t. Täytyy määrittää business sovelluk-
set, business services, työnkierrot, prosessilogiikat sekä edistää automa-
tiikkaan vielä enemmän. Jira SD tarvitsee myös lisäosia, joita työkaluun tu-
lee myöhemmin. Jiran tarvitsee osata synkronoida tiedot organisaation ak-
tiivihakemistosta suoraan työkaluun. Käyttöliittymään tarvitaan muutamia 
parannuksia lisäosilla. Lisäosia ei tässä opinnäytetyössä käyty lävitse. Opin-
näytetyön jälkeen projektia jatkekaan kesäkuun 2020 asti. Syyskuussa 
2020 vanha järjestelmä poistetaan hallitusti käytöstä.  
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