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1

JOHDANTO

Tama opinndytetyd on tyypiltdan toiminnallinen tutkimus keskusteluboti-
tiin kaytostda Ambientia -yrityksessd. Tutkimustyohon liittyi kdaytannon
suunnittelu ja koodausosuus, jossa rakennettiin keskustelubotti yrityksen
kdyttoon helpottamaan yhteydenottoa ja vuorovaikutusta tyovuorossa
olevaan padivystavaan henkilékuntaan. Tydssa on kyse rutiininomaisen teh-

tavan automatisoinnista ja toimijoiden valisen viestinnan helpottamisesta.

Tyoni toimeksiantajana toimii Ambientia Group Oy. Ambientia on keski-
suuri yritys, joka tarjoaa asiakkailleen muun muassa palvelumuotoilua, oh-
jelmistokehitystd, pilvipalveluita, verkkokauppaa, IOT -palveluita, teko-
alya, ALM eli sovelluksen elinkaarihallintaa ja ITSM eli IT palveluhallintaa.
Heilld on toimintaa Virossa ja Suomessa. Paatoimipaikka on Hameenlin-
nassa. Toimistoja on myos Tampereella, Helsingissa, Joensuussa, Turussa,

Tallinnassa ja Tartossa. (Ambientia n.d.)

Ambientialla on seka asiakaspalvelussa etta yllapidon puolella kiertava pai-
vystdjavuoro. Paivystdja ottaa vastaan erilaisia ongelmatilanteita ja auttaa
niiden ratkaisemisessa tai tarpeen vaatiessa delegoi tehtadvia eteenpain.
Talla hetkelld paivystdjatietoa yllapidetddn Ambientian Intrasta (Con-
fluence), josta tiedon hakeminen on autentikoinnin ja muutaman klikkauk-
sen takana. Ratkaisuksi tdhdan ongelmaan ajateltiin Slack-bottia, joka ker-

toisi paivystdjatiedot nopeasti ja varmasti sita haluavalle.

Tata varten paivystajatietojen hallinta olisi jatkossa yaml-muotoisena Bit-
bucketissa, josta se on helppo koneellisesti hakea. Bottia varten pitaisi to-
teuttaa sovellus, joka tarjoaa (rest)-rajapinnan pdivystajatietojen hakemi-

seen.

TyOssa etsitdan vastauksia seuraaviin kysymyksiin:



Kuinka Slack-bottia voidaan hyddyntaa yrityksessa?
Kuinka Slackiin voidaan tehda integraatioita?
Kuinka Slack-botti tehddan Node.jslla?

Kuinka Slack-botin kayttoliittymasta saadaan helppokayttdinen?



2 TEHTAVIEN AUTOMATISOINTI

2.1 Automatisoinnin tarkoitus

Automatisoinnin tarkoitus on auttaa kehittdjia tekemaan jarkevampia paa-
toksia ja tukemaan heidan keskindista vuorovaikutustaan. Ne ovat sovel-
luksia, jotka automatisoivat toistuvia tai ennalta maariteltyja tehtavia. Oh-
jelmistobottien kayton odotetaan lisddntyvan ja johtavan parannuksiin ke-
hittdjien ja tiimien tuottavuudessa ja tehokkuudessa. (Storey & Zagalsky,

2016's. 1)

Automatisointi ja digitalisaatio suuntautuvat yha enemman ihmisiin. Mita
onnistuneempi tekninen toteutus digitaalisella sovelluksella on, sita inhi-
millisimmiltd ne vaikuttavat. Parhaat digitaaliset ratkaisut eivat hidasta
meitd, vaan sen sijaan auttavat meita saavuttamaan tavoitteitamme. Au-
tomatisoidut koneet saattavat kyetda tekemaan uskomattomia asioita,
mutta merkittdva ominaisuus menestyvissa tietoteknisissa jarjestelmissa
on se, ettd ne asettavat inhimillisen kokemussuunnittelun keskiodn. (Mal-

colm, Pring & Roehrig, 2017, s. 53)

2.2 Alykkaat jarjestelmit

Alykkyysjirjestelma yhdistaa ohjelmistot (algoritmit, liikkesdannot, koneop-
pimiskoodit, ennustavan analytiikan), laitteistot (palvelimet, anturit, mo-
biililaitteet, liitettavyys), datan (kontekstuaalinen ja reaaliaikainen) ja ih-
misen antaman panoksen (usein arviointi tai kysymykset). (Malcolm, Pring

& Roehrig, 2017, s. 46)

Artificial Intelligense (Al)— termin yksinkertainen maaritelma voi olla seu-
raava: “Al on tietotekniikan alue, joka keskittyy koneisiin, jotka oppivat”

(Malcolm, Pring & Roehrig, 2017, s. 48).



Kyse ei siis ole robotista, joka matkii ihmisen muotoa tai kdyttaytymista.
Sen sijaan tekodly edustaa seuraavan sukupolven tietokone- ja tietojarjes-
telmia, jotka kuten vanhatkin tietokoneet ja jarjestelmat olivat sijoitettuna
ilmastoituihin tietokonehuoneisiin ja yhteydet niihin muodostettiin verk-

kojen kautta. (Malcolm, Pring & Roehrig, 2017, s. 48)

Tekoaly voidaan jakaa kolmeen alajoukkoon:
1. Suppea tekodly (Narrow Al)
2. VYleinen tekodly (General Al)

3. Super tekoély (Super Al)

Suppea tekodly voi olla nimeltddan myos “soveltuva tekodly” tai “heikko te-
kodly”. Heikko tekodly on taman pdivan koneiden alykkyyttad ja on vield
seuraavankin vuosikymmenen alykkyytta, koska ne keskittyvat tosiasialli-
sesti vain yhden tietyn asian tekemiseen erittdin hyvin. Sellaisina nama “ar-
tificial narrow intelligence” tai ANI-jarjestelmat olisivat toivottomia kai-
kissa muissa tehtdvissa kuin mihin ne on erityisesti suunniteltu. Tallainen
tekoaly on tiettyyn liiketoimintaan tai tehtavaan, tuotteeseen tai palve-
luun keskittynytta toimintaa, kuten auton ajaminen, rontgenkuvan lukemi-
nen tai taloudellisten tapahtumien seuraaminen. (Malcolm, Pring & Roeh-

rig, 2017, s. 49)

Yleinen tekoaly voi olla nimeltdadn myds “vahva tekoaly” tai AGI. Talldin ko-
neella on samanlainen alykkyys kuin ihmisella. Talléin kone voi menna ke-
nen tahansa henkilon kotiin, jossa se my6s osaa keittaa kahvia, tunnistaa
kahvinkeittimen ja paatella kuinka silla tehdaan kahvia ja kuinka painikkeet
toimivat ja etsia ja |6ytaa kaapista kahvin jne. (Malcolm, Pring & Roehrig,

2017, s. 49)

Super tekodlyd Malcolm, Pring ja Roehrig (2017, s. 50) kuvaavat tekniseksi
neroksi, joka on paastetty pullosta ja jota ihmiset eivat ehka osaa pysayt-

tda. Heidan mukaansa emme osaa pysdyttaa sellaista konetta tai



alykkyyttd, joka on meitd 10 tai 1000 askelta edelld. He toteavat, etta tal-
laista dlykkyyttd koneelta voi tuskin odottaa seuraavaan 100 vuoteen. Hei-
dan mukaansa on turha murehtia superalykkaista koneista, koska se on
sama kuin murehtisi Marsin liikakansoittuvan jo ennen kuin olemme astu-

neet askeltakaan sen pinnalla.

2.3 Viesti- ja bottijarjestelmat

Viesti- ja bottijarjestelmien suosio kasvaa jatkuvasti. Vuodesta 2015 lah-
tien ihmiset ovat kdyttaneet merkittdavasti enemman sovelluksia eli appli-
kaatioita kommunikaatioon kuin muita sosiaalisia verkkoja. Suosittuja so-
velluksia ovat WhatsApp ja Facebook ja Aasiassa WeChat. Facebook ja Mic-
rosoft ovat ilmoittaneet keskittyvansa botteihin. Microsoftin toimitusjoh-
taja Satya Nadella kuvaa botteja “seuraavaksi suureksi asiaksi” (next big
thing). Robotit ja Keskustelu alustat ovat Microsoftin strategian painopis-

tealueena. (Gentsch, 2018, s. 82)

Microsoftin bottikehys luo olosuhteet bottien kehittamiseen eri alustoille
tai omalle verkkosivustolle. Botin rakennuksen ohjelmistokehityksen tyo-
kalut (SDK) mahdollistavat bottien toteuttamisen. Kielen ymmartamisen
palvelu “Language Understand Intelligence”(LUIS) auttaa bottia syvaoppi-
misessa ja kielellisessa analytiikassa. Botit voidaan integroida eri viestijar-
jestelmiin bottiliittimen avulla. Bottihakemisto helpottaa muiden bottien
Ioytamistd ja jakelua. Muita esimerkkeja alustoista, jotka mahdollistavat
robottirakennuksen ja integroinnin, ovat Slack, Telegram ja Alk. (Gentsch,

2018, s. 83)

Bottien kehittyminen johtaa tdysin erilaisiin periaatteisiin viestinndssa ja
vastaavissa rajapinnoissa. Botit korvaavat suurimman osan verkkosivus-
toista ja sovelluksista. Asiakkaan kannalta tapahtuma voi sisaltda esimer-
kiksi tuotteen arvioinnin, valinnan seka oston ja palvelun. Tyypillisesti ku-

luttaja on kayttanyt ndita toimintoja varten erilaisia sovelluksia tai



verkkosivustoja. Botti erddnlaisena kadyttojarjestelmana yhdistaa erilaiset
tiedon ja vuorovaikutuksen muodot universaaliksi yhdeksi tapahtumaksi

(kuva 1).

Messaging is the new platform

WE R ¥ W 3 oinsenii

CHART GAMING UTILITIES SHOPPIN ENTERTAINMENT

Few apps
used daily

Others
0OS was the old platform

Kuva 1 Botit yhdistavat vuorovaikutuksen muodot (Gentsch, 2018, s. 84)

2.4 Botin maaritelma

Botti on mukautettu suomeen englannin sanasta bot, joka on lyhenne-
muoto robotista. Sanastokeskuksen mukaan robottiohjelma eli bottioh-
jelma eli botti tarkoittaa tietokoneohjelmaa, joka toimii sille maariteltyjen
toimintaohjeiden mukaan varsinkin suurta tydmaaraa, toistoa, jatkuvaa
paivystysta ym. vaativissa tehtavissa, esimerkiksi hakuohjelmissa. Bottioh-
jelma voi kuitenkin olla my06s roskapostia lahettava haittaohjelma. (Kieli-

kello n.d.)

Sana botti saattaa tulla vastaan, kun Internet-sivun kayttajan pitaa vaik-
kapa keskusteluun osallistuakseen osoittaa (yleensa kuva- tai sanatestin

avulla), ettei ole botti. (Kielikello n.d.)

Koska botti-sanan merkitys ei ole yksiselitteinen, kannattaa sen sijasta

usein kdyttaa jotain muuta ilmausta. Esimerkiksi Kelassa on kokeiltu



verkkokeskustelua (= chat, tsatti), jossa osapuolena on keskustelurobotti.
Sanan perusteella asiakas tietda, etta keskustelukumppanina ei ole ihmi-

nen vaan kone. (Kielikello n.d.)

Perusmuodossaan botit toimivat kanavana tai kayttoliittymana kayttajien
ja palveluiden valilla, tyypillisesti keskustelukdyttajaliittyman kautta. (EI-

liott, 2018, s. 119)

Botteja kehitetdaan edelleen lisdamalla niihin persoonallisuutta ja muistia.
Ne voidaan suunnitella toimimaan ”vetotilassa”, jossa kayttdja kdaynnistaa
vuorovaikutuksen ja “tyonna tilassa”, jossa botti aloittaa vuorovaikutuk-
sen, tai naiden yhdistelmana. Yleisimmin botteja kdytetaan tehtdvien au-
tomatisointiin (esim. testien suorittamiseen, kun ennalta maaritellyt ehdot
tayttyvat) tai sovellustyokalujen yhdistamiseksi toisiinsa. Botit voivat hyo-
dyntda tekoalya- tai koneoppimistekniikoita, tai ne saattavat kaapata tai
analysoida muiden tydkalujen ja robotien tuottamaa tietoa. (Storey & Za-

galsky, 2016 s. 1)

Tassa tyossa kaytetadn sanaa botti, joka tietojenkasittelystd puhuttaessa
yleisesti ymmarretdan tarkoittavan maariteltyjen ohjeiden mukaisesti

kayttaytyvaa tietokoneohjelmaa.

2.5 Bottien roolit

Tehtdvien automatisoinnissa merkittavin kehityskulku on viestibottien
esiintulo ja nousu. Tekoalylla varustetut botit tai keskustelubotit edustavat
Internet sovellusten uusinta sukupolvea. Keskustelubotti tekee tehtavia tai
toimii kayttajan kanssa sovellusliittyméan kautta joko kirjoittamalla tai pu-
humalla. Viesti tai vuorovaikutusbotteja on hammastyttava maara erilai-
sia, joista osa on kykeneva automaattiseen keskusteluun tai toimittamaan

monimuotoisia tehtavia. (Elliott, 2018, s. 119)



Sisaltobotit (Content Bots) keraavat ja jakavat haluttua sisdltod kayttajien
kanssa, kuten urheilu-uutisia. Ruokabotit (Food Bots) tilaavat tai jarjesta-
vat ruokatilauksia. E — tilaus botit (e-Commerse Bots) ostavat tuotteita tai
palveluita. Tyonkulku botit (Workflow Bots) automatisoivat yritysten tyon-
kulkuja kuten liiketoimintaraportteja myyntiorganisaatiolle, operaatioita
hallinnolle ja taloudelle. I0T-botit (Internet of Things) yhdistavat ihmiset

heidan laitteisiinsa, autoihin ja dlykoteihin. (Elliott, 2018, s.119)

2.5.1 Koodibotti

Koodirobotit ovat ohjelmistorobotteja, jotka voivat kirjoittaa merkittavan
osan sovelluksen koodista ja siten auttavat tehostamaan kooditydskente-
lya. Ne voivat myds auttaa koodimuutosten huomaamisessa, tekemisessa

ja korjaamisessa. (Storey & Zagalsky, 2016, s. 2)

2.5.2 Testibotti

Testibotti, kuten FindBugs on ohjelma, joka kdyttda staattista analyysia,

jonka avulla se etsii virheitd Java-koodista. (Storey & Zagalsky, 2016, s.2)

2.5.3 Kehitysoperaatiobotti

Kehitysoperaatiobotti (DevOps) ilmoittaa ongelmista palvelussa ja vie siita

viestin ongelmanratkaisijalle. (Storey & Zagalsky, 2016, s. 2)

2.5.4 Tukibotti

Tukibotit auttavat kehittdjien ja kayttdjien valisessa kommunikaatiossa.
Botit voivat vastata automaattiseksi usein kysyttyihin kysymyksiin ja siten

helpottaa esim. opettajien tyotd oppilaiden kanssa. (Storey & Zagalsky,

2016, s.3)



2.5.5 Dokumentaatiobotti

Dokumentaatiobotit tekevat muistiinpanoja yhdistamalla tietoja koodista
ja niihin liittyvistda kommenteista, joita voidaan sitten kayttdaa sovelluksen

julkaisusta tiedottamisen yhteydessa. (Storey & Zagalsky, 2016, s.3)

2.6 Keskustelubotti tyypit

Kaikkia keskustelubotteja ei ole tehty samanlaisiksi. Keskustelubotteja on
erimuotoisia, kokoisia ja kyvyiltaan erilaisia. Peruskeskustelubotit riittavat
moneen tehtdvaan, mutta jotkut tehtavat vaativat edistyneempia keskus-
telubotteja. Keskustelubotti on hyva tehda tehtavien vaatimusten mu-
kaiseksi. Joskus yksinkertainen klikattava valikkopohjainen botti riittaa hoi-

tamaan homman. (Phillips, 2018)

Quality of User Experience
& Technology Difficulty

Contextual

Keyword
Recognition

Kuva 2 Teknisen monimutkaisuuden kasvaessa laadukkaan kayttokoke-

muksen saanti vaikeutuu (Phillips, 2018)

2.6.1 Valikko- / painikepohjaiset keskustelubotit

Valikkopainotteiset keskustelurobotit ovat kaikista suosituimpia ja alkeel-
lisimpia. Nama koostuvat valintapuuhierarkiasta, jota kayttajalle nayte-

tdan painikkeiden muodossa. Kayttdja joutuu tekemadn useita
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painikevalintoja pdastdkseen lopulliseen vastaukseen. Painikepohjaiset
keskustelubotit ovat myos hitaampia kuin muut vaihtoehdot. (Phillips,

2018)

*E Casey Phillips Jan 12, 2018 10:41 AM

Hello Poynt Bot!

*@ Poynt Bot Jan 12, 2018 10:41 AM

- Hello, I'm the Poynt Chat Bot. | am a

chat bot designed to answer Poynt-specific
guestions. 5o go ahead try me out. Let's say you
want to know how to do a power reset simply
respond with 'How do | perform a power reset?” and
I'll answer. To get started choose from one of the
following Poynt-related topics or try to ask me a
direct question.

Acoessones/Peripherals Baiches/Setilemenis
Categories/Catalogs DisplayScreens

Lodging App Misc Ermors

Metwork Connection (Wifi & Ethemet]

Powering On/Reseiting Poynt Apps

Printers/Recsipis Processor Integrations Reports
Taxes Transactions/Paymenis/Refunds

Cther Questions

Kuva 3 Valikkopainikkeet ohjaavat kayttajia (Phillips, 2018)
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2.6.2 Avainsanatunnistukseen perustuvat keskustelubotit

Avainsanatunnistukseen perustuvat keskustelubotit lukevat mita kayttajat
kirjoittavat ja yrittavat vastata kayttajan kysymyksiin tai etsivat tekstista
avainsanoja maarittadkseen kuinka palvella asiakkaita. Useat samankaltai-

set kysymykset aiheuttavat vaikeuksia ndille keskusteluboteille.

Jos kayttdja esimerkiksi kysyy kysymyksen: ‘How do | set up an auto logout
transaction on a Poynt device?’, Botti kdyttaa avainsanoja ‘auto’, ‘logout’,

and ‘Poynt’, joilla se maarittelee miten vastaa kysymykseen.

- -

) Casey Phillips Jan 12, 2018 10:44 AM

How do | set up an auto logout transaction on a
Poynt device?

@ Poynt Bot Jan 12,2018 10:44 AM

g

(Sl - To set up auto
log out after each transaction
on the Poynt terminal: You can
enable automatic sleep, our
auto sign-out after 1) after
every transaction or when the @
device goes to sleep. This can

be done from Mission Control

under Edit Store OR can be

completed by the merchant in their own poynt.net
Portal.

Kuva 4 Botti kdyttaa avainsanatunnistusta |0ytadkseen oikean vastauksen

(Phillips. C, 2018)
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Edelld esitetyn vuoksi on tullut suosituksi kayttdaa hybridikeskustelubot-

teja, jotka muodostuvat yhdistelmasta valikkopohjaista ja avainsanatun-

nistuspohjaista keskustelubottia. (Phillips, 2018)

2.6.3 Kontekstuaaliset keskustelubotit

Kehittyneimpia botteja ovat kontekstuaaliset keskustelubotit. Niissa hyo-

dynnetdaan tekodlya seka koneoppimista. Kontekstuaalinen keskustelu-

botti muistaa keskustelut tietyn kayttajan kanssa ja oppii kdymistaan kes-

kusteluista. Se tallettaa tiedon jokaisesta keskustelusta ja oppii tietamaan

mita asiakas haluaa esim. tilata ja tietdad mika on asiakkaan osoite ja mak-

sutiedot (kuva 5). (Phillips, 2018)

seec0 ATAT W a1 AM Nwe. )

¢{ Messages Good Bot Contact

Hello, I'd like to order a
plzza.

| can certainly help you
with that. | see last time
you ordered a large
pepperoni on thin crust
with a 2 liter of Coke and
an order of Cheesy Bread
as part of our Family Deal.
Would you like to order
that again?

Is this order for delivery
or pickup?

m Send

Kuva 5 Pizzan tilaaminen kontekstuaalisen keskustelubotin avulla. (Phillips,

2018)
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3 SLACKJA SLACK-BOTTI

Slack on ryhmatydohjelmisto. Se on yritysten kayttoon tarkoitettu keskus-
telupohjainen viestintasovellus. Sen tarkoituksena on korvata sahkoposti

ja auttaa ryhmaa tyoskentelemaan tehokkaammin. (Slack n.d.)

3.1 Slack-tyétilat ja -keskustelut

Slack-tyotila koostuu kanavista. Kanavissa ihmiset voivat tyoskennella yh-
dessa muiden kanavan jasenten kanssa. Kanavat voivat olla suljettuja tai
avoimia kayttooikeuksien mukaan. Kanavissa on vierasprofiili ja jasenpro-
fiili. Kanavilla on my6s omistajat, jotka luovat tyétilan ja asettavat kaytto-
oikeudet. Omistajat nimeavat jarjestelmanvalvojat auttamaan ryhmaa. Ja-
senet voivat |dhettda viesteja ja tiedostoja ryhman jasenille. Kanavia voi
perustaa tiimille, projektille, ulkoisille asiakkaille tai mille tahansa ryh-

malle, joka ndhdaan tarkoituksenmukaiseksi. (Slack n.d.)

Slackissa ldhetetaan tiimin jasenille viesteja ja siella jaetaan tiedostoja.
Keskusteluhistoria 16ytyy Slackista. Keskusteluista muodostuu yleista yri-
tyksen institutionaalista tietoa. Keskustelut voivat olla yksityisia tai julkisia
kaikille jasenille. Keskusteluja voi kdyda myos organisaation ulkopuolisten

kanssa. (Slack n.d.)

Viestit ja tiedostot, jotka jaetaan julkisella kanavalla jaavat yrityksen jul-
kiseksi tai tiimin historiatiedoksi. Tiimin keskustelut ja merkitykselliset tie-

dostot voi hakea esille tiimin historiatiedoista. (Slack n.d.)

3.2 Slack sovellukset

Slack-tyotilaan voi asentaa erilaisia kdyttokelpoisia sovelluksia ja tyokaluja

helpottamaan ty6ta. Tarjolla on tuhansia sovelluksia, joilla voi organisoida
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ja tehostaa tyoskentelya. Sovellukset 16ytyvat Slack App Directorysta.

(Slack n.d.)

Daily Tools

Google Calendar
31 Office Managemeant

= Outlook Calendar
om

Communication

Essential Apps

‘ Fuze
Voice & Video

Doodle Bot
Productivity

Google Drive
File Management

Slack for Gmail
Communication

UberConference
Woice & Video

Polly
Productivity

Kuva 6 Sovelluksia Slack App Directorysta.

3.3 Slack-botti

e

See all

Microsoft OneDrive
File Management

Slack for Outlook

Communication

See all

Disco
HR & Team Culture

Eventbot Calendar
HR & Teamn Culture

Slack-botti on Slack sovellus, joka on vuorovaikutuksessa kayttdjansa

kanssa keskustelemalla. Botti on sama kuin normaali sovellus. Se voi kayt-

tda samoja API alueita, kun sovellus. Kun applikaatiolle annetaan kasvot,

nimi ja personaalisuus siita tulee Slack sovellus.

Slack-botit odottavat viesteja, joissa on vihjesanoja, joihin ne voivat vas-

tata. Slack-botti voi myds lahettaa suoria tiedostoviesteja, kayttajat voivat

mainita sen ja se voidaan kutsua kanaville tai potkaista pois. (Slack n.d.)

3.4 Slack APIt

Slack-alusta koostuu useista sovellu ohjelmointirajapinnoista, joiden avulla

voit rakentaa sovelluksia. Yleensd ndma ohjelmointirajapinnat toimivat
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vhdessa, mutta niillda on myos vahan paallekkaisyyksia, jotka voivat joskus
olla hammentavia. Jollakin ohjelmointirajapinnoilla on jonkin verran sa-
manlaisia ominaisuuksia, mutta vaativat erilaisia tapoja yhdistaa niihin.

(Slack, n.d)

3.41 RTM API

The Real Time Messaging (RTM) API on tapa yhdistaa toinen applikaatio
Slackiin. RMT toimii websocketeilla, jotka pitavat yhteyden Slackin ja apli-
kaation valilla. Kaikki aktiivisuus ja jokainen julkinen viesti sekd uuden ka-
navan luominen tapahtuu tdssa tyotilassa. Taman takia liikenne voi olla
runsasta ja yllapitamisesta voi tulla tyolasta. Taman takia on suositeltavaa

kayttda muita API vaihtoehtoja applikaation rakentamiseen. (Slack, n.d)

3.4.2 Events API

Events APla on hyodyllistd miettida evoluutiona RTM APIsta. Sen sijasta,
ettd tehdaan jatkuvasti aktiivinen yhteys, joka saa Slackin toimimaan, vali-
taan tapahtumia, joista ollaan kiinnostuneita ja Slack ldhettda taman http
pyynnolla tiettyyn paatepisteeseen (endpoint), jonka on maaritetty erik-
seen. Events API voi toimittaa kdyttajalle tiedon esimerkiksi siitd, milloin

henkiloita liittyy kanavalle tai reagoi emojiin. (Slack, n.d)

3.4.3 Web API

Web APllla tehddan toimintoja tyotilassa kuten laaditaan viesteja tai muo-
dostetaan uusia kanavia. Silla tehdaan myds suoria kyselypyyntdja, kuten

pyydetdan listaus tyotilassa olevista henkildista. (Slack, n.d)

3.4.4 Conversation API

Conversation APlssa on funktioita, joilla ohjataan Slackia suoraan. Nama

toiminnot kasittelevat erityisesti kaikkia kanaviin liittyvia asioita, joita on
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Slack — tyotilassa kuten julkiset ja yksityiset kanavat, jaetut kanavat, ulkoi-
set kanavat, yksityiset viestit ja ryhmaviestit. Suurimmaksi osaksi ndma
kaikki kanavamaiset kohteet kdyttaytyvat samalla tavalla (voit esimerkiksi
luetteloida niilla olevia kayttajid). Jokaisella kanavalla on kuitenkin omat
ainutlaatuiset ominaisuutensa, kuten kanavan yksityisyys tai julkisuus.

(Slack, n.d)
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4 TYOKALUT JA TEKNOLOGIAT

Tassa luvussa kaydaan lapi tyokalut ja teknologiat, joita kdytetdan botin

rakentamisessa ja kehittamisessa.

4.1 Node.js

Node.js on avoimen ldhdekoodin alusta, joka mahdollistaa skaalautuvien
janopeiden internet -sovellusten rakentamisen JavaScriptilla. Node.js poh-
jautuu Google Chrome V8 JavaScript virtuaalikoneeseen, joka kayttaa

Google Chromen nettiselainta. (Teixeira, 2013, s. 11)

Node.js on kevyt ja tehokas, tapahtumapohjainen virtuaaliymparisto ja se
pystyy kasittelemaddn useita samanaikaisia verkkoyhteyksia, mika tekee
siita kdyttokelpoisen dataintensiivisissa sovelluksissa. (Teixeira, 2013, s.

11)

Node.js voi kayttad ulkopuolisten toimijoiden avoimen ldhdekoodin mo-
duuleja. Kayttamalla Node Package Manager (NPM) hallintaa, voidaan
asentaa, hallita ja kayttdaa mita tahansa niista monista moduuleista, jotka

sisaltyvat alati kasvavaan moduulikirjastoon. (Teixeira, 2013, s. 12)

4.2 OAuth 2.0

"The OAuth 2.0 Authorization Framework” (OAuth 2.0) on tietyn palvelun
suojakerros, jonka vuoksi palvelua varten rakennetuilla asiakassovelluksilla
on standardoitu menetelma pyytaa jarjestelmaa kayttavalle palvelulle tai
kayttajalle kuuluvia suojattuja resursseja. Asiakassovellukset tekevat HTTP
— pyyntdja ennalta maaritettyihin palvelun paatepisteisiin ja toimittavat
samalla kdyttdoikeustunnuksen, joka kertoo, mika kayttdja on hyvaksynyt
asiakassovelluksen padsyn tietoihinsa. OAuth on valtuutusprotokolla, joka

suojaa yleisimmin REST sovellusliittymia ja verkkopohjaisia sovelluksia.
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REST on arkkitehtuurityyli, joka perustuu periaatteisiin, jotka kuvaavat
kuinka verkkoon liitetyt resurssit maaritelladn ja kasitelldan. (Spasovski,

2013, s. 23)

OAuth 2.0 suojakerrosta kayttavat muun muassa PayPal, Amazon, Face-
book ja Twitter. Sitda kaytetdan erilaisissa tilanteissa palvelusovellusliitty-
mien turvaamisesta aina helppokayttdiseen kirjautumismekanismiin.

(Spasovski, 2013, s. 23)

OAuth 2.0 kehysta voidaan tarkastella roolien kautta (kuva 7). Resurssien
omistaja on yksikkd, jolla on oikeus mydntaa oikeuksia suojattuihin resurs-
seihin. Kun yksikkd on henkilé niin hanta voi sanoa kayttajaksi tai loppu-

kayttajaksi. (Spasovski, 2013, s. 30)

Kayttovaltuuspalvelin kysyy resurssien omistajalta (kayttajaltd) vahvis-
tusta, ettd asiakkaalle voidaan myontaa kayttovaltuus. Palvelin antaa asi-

akkaalle kayttdoikeustunnuksen (acces token). (Spasovski, 2013, s. 30)

Resurssipalvelin on palvelin, jossa ovat suojatut resurssit ja jolle asiakasso-

vellus tekee valtuutettuja pyyntoja. (Spasovski, 2013, s. 31)

Asiakas (client) on sovellus, joka pyytaa resurssipalvelimelta suojattuja re-
sursseja omistajan (kayttdjan) puolesta. Asiakassovellus voi olla verkkoso-

vellus, tyopoytasovellus tai mobiilisovellus. (Spasovski, 2013, s. 31)
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v

(1) Authorization request Resource

< : owner
(2) Authorization grant

v

(3) Authorization grant Authorization

- server
(4) Access token

Client

k4

(5) Access token Flesource

< senver
(6) Protected resource

Kuva 7 OAuth 2.0 autetikointiprosessi

Bolt on Slackin kehittama JavaScript kehys, joka tekee Slack aplikaatioiden
rakentamisen helpommaksi. Siind on mukana alustan uusimmat ominai-
suudet. Slack Bolt kasittelee merkittavan osan perusasetuksista kuten tun-
nusten validoinnin ja palvelintuen. Boltissa on automaattinen tekstin tay-
dennys ja Type Script — tuki, joka helpottaa koodieditorin kdyttoa. Boltissa
on yksinkertaisia kayttoliittymia yleisimmille sovellusten ominaisuuksille
kuten viestien lahettamiselle, Web- puheluille ja tapahtumien kuuntelemi-

selle ja vuorovaikutteisuuden lisdamiselle. (Slack n.d.)

YAML (”Yet Another Markup Language”) on Unicode-pohjainen tietojen
merkintakieli, joka on suunniteltu ketterien ohjelmointikielten yleisten na-
tiivitietojen ymparille. YAMLia kdytetdaan usein konfiguraatiotiedostoissa,
mutta sitd voi kayttda myos muunlaiseen tietojen talletukseen. Se on laa-

jalti hyodyllinen ohjelmointitarpeissa, jotka vaihtelevat
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kokoonpanotiedostoista Internet-viesteihin, objektien pysyvyydesta tieto-

jen tarkastukseen. (yaml, n.d.)

YAML on suunniteltu alusta alkaen hyodylliseksi ja kayttajaystavalliseksi
datatietojen kanssa tyoskenteleville. Se kayttda Unicode-tulostettavia
merkkeja, joista osa tarjoaa datan rakenteellista tietoa ja loput datan sisal-
totietoja. YAML minimoi rakenteellisten merkkien maaran, joka auttaa da-
taa nakymaan merkitykselliselld tavalla. Esimerkiksi sisennysta voidaan
kayttaa rakenteessa, kaksoispisteet erottamaan avaimia: arvoparit ja viivat

luodaan “luetteloihin”. (Yaml, n.d.)

Tietorakenteissa on lukemattomia vaihtoehtoja, mutta ne kaikki voidaan
esittdd kolmella perusprimatiivilla: mappings (hashes/dictionaries), se-
quences (arrays/lists) and scalars (strings/numbers). YAML hyodyntaa
nditd perusmaarittelyja ja lisdéd mukaan yksinkertaisen kirjoitusjarjestel-
man ja laskostumismekanismin, josta muodostuu taydellinen kieli kaikkien
natiivien tietorakenteiden sarjoittamiseksi. Vaikka suurin osa ohjelmointi-
kielista voi kayttaa YAMLia datan sarjanumerointiin, YAML kayttaytyy erin-
omaisesti niiden kielten kanssa, jotka on rakennettu pohjimmiltaan kol-
men perusprimaarin ymparille. Ndita ovat ketterat kielet, kuten Perl, Pyt-

hon, PHP, Ruby ja Javascript. (Yaml, n.d.)

YAML luotiin erityisesti toimimaan yleisissa kdyttdtapauksissa, kuten tie-
dostojen konfigurointi, lokitiedostojen luonti, viestien prosessointi, kiel-
tenvalinen tietojen jakaminen, objektien pysyvyys ja monimutkaisten tie-
torakenteiden virheenkorjaus. Kun tietoja on helppo tarkastella ja ymmar-

tda, ohjelmoinnista tulee yksinkertaisempaa. (Yaml, n.d.)
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5 MENETELMAT

5.1

Kaytannon osuudessa on tarkoituksena kehittda Slack keskustelubotti.
Botti on kehitetty ja tarkoitettu Ambientian tyontekijoille. Botille kehite-
tdan komentoja, joilla paivystaja tietojen hakeminen nopeutuu. Seuraa-
vissa kappaleissa kdydaan lapi botin datan ja kayttoliittyman toiminnalli-

suuden rakentaminen.

Tiedon kasittely

Asiakkaan asiakaspalvelun seka yllapidon paivystajatiedot, joita mina lah-
din kasittelemaan, sijaitsivat alun perin asiakkaan intranetissa. Tiedon ha-
keminen intranetistd vaatii autentikoinnin ja klikkauksia valiin. Tiedon

haulle piti sen vuoksi keksid parempi ratkaisu.

Asiakaspalvelun seka yllapidon paivystdjatiedot ovat intranetissa taulukko-
muodossa. Taulukossa 1 on asiakaspalvelun paivystdjat ja taulukossa 2 on

yllapidon paivystajat.

Rakensin paivystajista YAML-taulukot lajittelemalla jokaisen viikkotaulu-
kon ja padivataulukon sarakkeet omaksi objektikseen, ja ndissa ovat rivitie-
dot objektin arvona. Viikkosarake jaoteltiin vield pdivan numeron, viikon ja

pdivan nimen mukaan, tiedon maaran selvennyksen vuoksi.

Taulukko 1 kuvaa asiakaspalvelun paivystdjia ja tastd tiedosta kuvastui

kuva 8 muotoinen YAML tieto.



Taulukko 1 Asiakaspalvelun paivystajat
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Week 6 Morning Afternoon Notice
(8-12) (12-16)
Mon 3.2. @jari.talo @erkki.tina
Tue 4.2, @hannu.hiden | @jari.kari
Wed 5.2. @markku.vesi | @mari.kuru
Thu 6.2. @essi.salo @kalle.karu
Fri 7.2. @anni.onni @markku.vesi | @hanna.heino
- notice:
date:
week: 6
date: 3.2.2020
day: Mon

morning: @jari.talo

afternoon: @erkki.tina

Kuva 8 Asiakaspalvelun padivystdjien maanantain tiedot YAML — muodossa

Taulukko 2 kuvaa asiakaspalvelun paivystdjid ja tastd tiedosta kuvastui

kuva 9 muotoinen YAML tieto

Taulukko 2 Yllapidon paivystajat

(20.1-24.1)

Week / BU Morning NOC | Evening Notes | 24x7

(07-13) NOC(13-19)
Week 2 | @ville.valo @niko.salo Loppi- | @hirvi.hanhi
(7.1-10.1) ainen
Week 3 | @halo.gael @kalle.wok @ville.valo
(13.1-17.1)
Week 4 | @rafael.ranta | @essi.ranta @elli.kanta
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Week 5 | @halo.gael @jari.vesi @hirvi.hanhi
(27.1-13.1)

Week 6 (3.2- | @erkki.sandel | @kalle.wok @irma.jalo

7.2)

Week 7 | @niko.salo @kalle.wok @halo.gael

(10.2-14.2)

Week 8 | @irma.jalo @ville.valo @essi.ranta

(17.2-21.2)

Week 9 | @kalle.wok @elli.kanta @erkki.sandel
(24.2-28.2)

- notes: loppiainen
date:
week: 2
start: 13.1.2020
end: 17.1.2020
morningNoc: AES @ville.valo
eveningNoc: CS @niko.salo

24x7: ”@hirvi.hanhi”

Kuva 9 Yllapidon paivystdjien viikon 2 tiedot YAML — muodossa

5.2 Applikaation vaaditut Slack ominaisuudet ja toiminnallisuus

Botti vaati seuraavia toimintoja toimiakseen. Naita hallitaan Slack API ap-

plikaatio sivun puolelta (https://api.slack.com/apps). Botti sovellus hyo-

dyntda seuraavia toimintoja ja rajoja.

Slash-komennot antavat kayttdjille mahdollisuuden kutsua Slack-bottia
kirjoittamalla viestin kirjoituskenttaan. Lahetetty Slash-komento aiheuttaa
hyotykuorman tietojen lahettamisen Slackista siihen liittyvdaan sovelluk-

seen. Sovellus voi sitten vastata milla tahansa tavalla haluamallaan


https://api.slack.com/apps
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hyotykuorman tarjoamalla kontekstilla. Ném& komennot ovat |ahtékoh-
tana monimutkaisille tydnkuluille, integroinneille ulkoisiin palveluihin tai

yksinkertaisiin viestivastauksiin.

Slash-komennon luominen tapahtuu Slackin “app managment dashboard”
valikosta. Slash-komento pyytda seuraavia parametreja, jotka olen maari-
tellyt taulukoissa. Taulukko 3 kuvaa yllapidon paivystdja komentoa ja tau-

lukko 4 asiakaspalvelun paivystdja komentoa.

Taulukko 3 Yllapidon Slack- komento

Maaritys parametrit Kuvaus

Command /dutyofficernoc komennon nimi, todellinen merk-
kijono, jonka kayttajat kirjoittavat

aloittaakseen vuorovaikutuksen.

Request https://dutyoffi- URL osoite, johon ldhetetdan hyo-
URL cer.fi/slack/com- tykuorma. Kun komento syote-
mands taan.

Short desc- | Displays NOC duty | Lyhyt kuvaus komennon toimin-

ription officers nasta.

Usage Hint | week number Tama nakyy kayttdjille, kun he
yrittavat kutsua komentoa. Jos ko-
mennossa on parametreja niita

voi syottdaa komennon peraan.

Taulukko 4 Asiakaspalvelun Slack- komento

Maaritys parametrit Kuvaus

Command /dutyofficersd komennon nimi, todellinen merk-
kijono, jonka kayttajat kirjoittavat

aloittaakseen vuorovaikutuksen.
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Request https://dutyoffi- URL osoite, johon ldhetetadn hyo-
URL cer.fi/slack/com- tykuorma. Kun komento syote-
mands taan.

Short desc- | Displays sd duty offi- | Lyhyt kuvaus komennon toimin-

ription cers nasta.

Interaktiiviset komponentit ovat osa Block Kit -elementteja, jotka lisddvat
interaktiivisuutta painikkeisiin. Painikkeen painalluksesta lahtee kdyntiin

vuorovaikutustapahtuma.

1. Kayttdja kaynnistaa vuorovaikutuksen kayttamalla yhta sovelluksen si-
sadntulopisteistd, esimerkiksi painiketta.
2. Sovellus vastaanottaa ja kasittelee vuorovaikutuksen hyétykuorman.

3. Taman kontekstin avulla sovellus luo vastauksen vuorovaikutukseen.
Jokaisessa interaktiivisessa komponentissa on ”action id”, jolloin painik-

keen painalluksessa painike tietad minne paatepisteeseen se lahettaa http

pyynnon ja jatkaa vuorovaikutuksen kasittelya eteenpdin.

APl luvat maaritetddan ”“Permission” valikosta. Tama sivu madérittelee

OAuth rajoja botille (taulukko 5).

Taulukko 5 Slack-botti OAuth rajat.

OAuth raja Kuvaus

chat:write Send messages as @duty-officer-info

Commands Add actions and/or slash commands
that people can use



https://dutyofficer.fi/slack/commands
https://dutyofficer.fi/slack/commands
https://dutyofficer.fi/slack/commands
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Naiden kaikkien ominaisuudesta ja toiminnallisuudesta rakentuu Slack-
bottiin rajat. Kuten kuvasta 10 huomataan Slack-botti kayttaa slash ko-

mentoja ja interaktiivisia komponentteja.

const app = new App({
signingSecret: process.env.SLACK_SIGNING_SECRET,
token: process.env.SLACK_BOT_TOKEN,
endpoints: {

commands: '/slack/commands',

"interactive-endpoint': '/slack/interactive-endpoint'
¥
loglLevel: LoglLevel.DEBUG
1

Kuva 10 Slack Bolt botit App

5.3 Interaktiivisen kayttoliittyman toteutus

Tydn seuraavana vaiheena on interaktiivisen kayttoliittyman luominen.

Kayttoliittyman kayton kayttajille tulisi olla intuitiivista.

5.3.1 Yllapidon paivystajakayttoliittyma

Ensimmaisena kayttoliittymakokonaisuutena on vyllapidon paivystdjien
(network operations centre, NOC) hakujen toteuttaminen. NOC-
pdivystdjien vuorot muodostuvat aamupaivan kello 07-13, iltapaivan kello
13-19 ja 24/7-vuorosta. Nama vuorot kestavat koko viikon, kuten taulukko

1 sitd kuvaa.

Kyseisia paivystdjia voi olla enemmankin kuin taulukko kuvaa, joten inter-
aktiivisen kayttoliittyman tarvitsee nayttaa osa paivystadjatiedoista, eika
sen ole mahdollista ndyttda kaikkea tietoa kerralla. Taméan vuoksi oli tar-
keda tehda komento, joka nayttdaa kaiken tiedon mutta tieto pysyy kom-
paktilla tasolla, jolloin puhelinta kayttava henkild sisdistaa tiedon yllapidon

paivystdjista ilman ongelmia.
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NOC-komentoa suorittava henkild saa kuvan 11 tapaisen vastauksen pai-
vystdjista. Kayttoliittyma nayttaa keista paivystdjistda puhutaan ensimmai-
sella rivilla. Valiviivan jalkeen tulee tieto paivystdjista ja mahdollisista lisa-
tiedoista viikolle. Kayttoliittyma nayttaa kolmea informaatiota, kuinka mo-
nennella sivulla olet kaikista paivystajista, viikkko numeron ja paivamaaran.
Alimmaisina olevilla painikkeilla voi menna viikkoja eteenpdin, taaksepain,

hypata nykyiselle viikolle tai piilottaa kaiken sisallon.

@ Only visible to you
i duty-officer-info APP 5:30 PM
' Network operations centre duty officers a Hide

Dawn 07-13: ES @Toivo Sillanpaa
Evening 13-19: AES @Mikko Kokko
24x7: @Eemeli Sipildinen

Notes for week: null

Results 7 of 7 | Week 9 | 24.2.2020 - 28.2.2020

Previous week Current week

/dutyofficernoc

0 B I S <« = = = ¢ Aa @ ®

Kuva 11 NOC paivystajat -komento Slack keskustelussa.

NOC paivystdja -komennolle on mahdollista antaa viikkoparametri (kuva
12), joka maarittdd minka vastauksen Slack tulostaa keskusteluun. Tama
parametri tulee Boltin “command” objektin sisalla “text” arvossa. Esimer-
kiksi jos kayttaja kirjoittaa ”/dutyofficernoc 5”, hakee Slack-botti ensin kai-
ken paivystdjatiedon ja jasentda tiedot YAML muodosta JSONiksi ja antaa
tiedon viikon 5 paivystajista. Tata viikkoparametria voidaan hyddyntaa
dutyofficer -komennon kanssa viikoilla 1-52. Jos viikkoa ei ole olemassa eli

tieto puuttuu paivystaja listasta, yrittda komento tarjota seuraavaa viikkoa
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niin kauan kun paivystajatietoja riittaa funktiolla nextHighestindex (kuva
12). Jos tdamakaan ei ole mahdollista Slack-botti antaa loogisesti viimeisen
paivystdjaviikon indexin tiedostossa. Lopuksi respond funktion vastaa ly-
hytaikaisella viestilla ja block kit palikalla. Viesti on nakymaton kaikille

muille paitsi kayttajalle, joka suorittaa komentoa.

app.command('/dutyofficernoc', async({ command, ack, respond }) => {
const week = Number(command.text) || moment().week()
ack()

const response =

YAML.parse(await dutyofficerFileUrl('data/officerDataNoc.yml'))

const nextHighestIndex = (array, value, prop) => {
for (let i = 9; i < array.length; i++){
if (array[i]['date'][ 'week'] >= value){

return 1i;

}

return array.length - 1;

const index = nextHighestIndex(response, week)

respond({
response_type: "ephemeral”,

blocks: messageBlockNoc(response, index)

1
1)
Kuva 12 NOC Slack komento

Funktiosta messageBlockNoc, joka sisdltyy NOC komentoon on komennon
kayttoliittyman liha. Kayttoliittyma koostuu noin sadasta rivista Slack block
kit JSONia ja pari konditionaalia painikkeiden rakennukseen, joka ottaa
huomioon paivystdja tiedon maaraa ja tata tietoa seuraten piilottaa tai / ja
ndyttda painikkeita tiedon. Kun huomioidaan paivystdja tiedonmaaraa,
saadaan hyva dynaaminen kayttoliittyma. Kuvassa 13 nakyy kolmen pai-

nikkeiden konditionaalinen osuus.
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const messageBlockNoc = (officers, index) => {

try {

const maxlenght = officers.length - 1;

let elements = []

if(index <= maxlenght && index !== 0) {
elements.push({
"type": "button",
"action_id": "dutyofficernoc:previousweek",
"text": {
"type": "plain_text",
"text": “Previous week’
¥
"value": “${index}"
)
}
elements.push({
"type": "button",
"action_id": "dutyofficernoc:currentweek",
"text": {
"type": "plain_text",
"text": “Current week®
¥
"style": "primary",
"value": “${moment().week()}"
b
if(index < maxlenght) {
elements.push({

"type": "button",

"action_id": "dutyofficernoc:nextweek",
"text": {
"type": "plain_text",
"text": “Next week®
¥
"value": ~${index}"

9

Kuva 13 Konditionaaliset NOC painikkeet, previous week, current week ja

next week.



30

Pdivystdjien nopea kontaktointi on yksi paatarkoituksista dutyofficernoc
komennon suorituksessa. Paivystdjan nimesta klikkaamalla (@Eemeli Sipi-
ldinen nimestd) kuvassa 14, avautuu ikkuna, jossa klikataan ”Viesti” -pai-
nikkeesta, jolloin voi lahettdd nopeasti yksityisviestin paivystajille, eika

tarvitse kirjautua intranettiin hakemaan paivystajatietoja.

Owner of liimatest

Eemeli Sipildinen e
Add a title

Status
Set a status

Message Edit Profile

Kuva 14 Nimesta klikatun ikkunan sisalto.

NOC paivystdjista on kolme erilaista kayttoliittymaversioita. Kayttoliitty-
man eroavaisuudet tulevat esille tarkastelemalla kuvista 15-17 etenemi-

seen tarkoitettuja viikkopainikkeita.

Results 7 of 7 | Week 9 | 24.2.2020 - 28.2.2020

Previous week Current week

Kuva 15 NOC paivystajakayttoliittymaskenaario, jossa ollaan viimeisella si-

vulla.

Results 6 of 7 | Week 8 | 17.2.2020 - 21.2.2020

Previous week Current week Next week

Kuva 16 NOC paivystajakayttoliittymaskenaario, jossa ollaan alku- ja lop-

pusivujen valissa.
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Results O of 7 | Week 2 | 7.1.2020 - 10.1.2020

Current week Mext week

Kuva 17 NOC paivystajakayttoliittymaskenaario, jossa ollaan ensimmai-

sella sivulla.

Naista kaikissa painikkeissa on callback id ja action id, jonka avulla Bolt pys-
tyy identifioimaan mista klikkaus tulee ja talla idlla vastaamaan tapahtu-

maan.

Kuva 18 kuvaa action id”dutyofficernoc:previousweek” paatepistetta.
Tama paatepiste odottaa klikkausta “previous week” -painikkeesta. Klik-
kauksen saatuaan paatepiste saa ack -funktion, respond -funktion ja
payload -objektin. Ack -funktiolla hyvaksytddan tai hylataan tapahtuma
funktion sisalld. Taman tapahtuman aikaraja on noin pari sekuntia eli jos
tdssa ajassa ei suorita ack -funktiota niin tapahtuma hylataan. Payload si-
saltdd monia Boltin muuttujia ja myds omani “value” merkkijonomuuttu-
jan, joka maarittaa indexia paivystaja tiedostossa ja tdman avulla valitsee

edellisen paivystajatiedon.

app.action('dutyofficernoc:previousweek', async({ ack, respond, pay-
load }) => {

const index = Number(payload.value) - 1

ack()

const re-

sponse = YAML.parse(await dutyofficerFileUrl('data/officerDataNoc.yml"))

respond({
response_type: "ephemeral",
blocks: messageBlockNoc(response, index)
})
})s

Kuva 18 NOC action previous week
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Suurta eroa NOC paivystajien tapahtuma painike koodien vililla ei ole.
Erona on hylkays (kuva 19) nykyisen viikon komentona, jos tieto on liian

vanhaa.

app.action('dutyofficernoc:currentweek', async({ ack, respond }) => {

const week = moment().week()

const response =

YAML.parse(await dutyofficerFileUrl('data/officerDataNoc.yml"'))

const officerIndex = response.map((e) =>

{ return e.date.week; }).indexOf(week)

if(!response[officerIndex]) {
ack('Error week not found')

return

}
ack()

respond({
response_type: "ephemeral”,
blocks: messageBlockNoc(response, officerIndex )

19
s
Kuva 19 NOC action current week

5.3.2 Asiakaspalvelun paivystajakayttoliittyma

Toisena kayttoliittymakokonaisuutena on asiakaspalvelun paivystajat tau-
lukko 2. Asiakaspalvelun paivystajatiedot muodostuvat aamu 8-12 ja ilta-
pdiva 12—-16 vuorosta. Tata paivystystietoa on viikko kerrallaan ja jokaiselle

pdivélle on omat paivystajansa.

Asiakaspalvelun kayttoéliittymakokonaisuus on huomattavasti simppelimpi
kuin yllapidon paivystdjien kayttoliittyma. Asiakaspalvelun kayttoliitty-

maan pitdd saada nakymaan tietoa viikon joka paivaltd, joten kompakti
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vhden sivun kayttoéliittymakokonaisuus on paras vaihtoehto péivystajatie-

doille (kuva 20).

Slack-botin toiminnan ja tietoturvan kannalta kaikki suoritettavat komen-
not vaativat minimimaaran OAuth rajoja toimiakseen. Eli toiminnaltaan se-
litettynd, jos kayttdja kirjoittaa Slack-botti komennon kanavalla, on se sit-
ten yksityinen tiimi/ryhma, julkinen ryhma/tiimi tai yksityinen viestika-
nava, niin komennon toimivuus on taattua, koska botti ldhettda lyhytaikai-
sen (ephemeral) viestin kayttdjalle. Tama viesti on nakyvilld vain kaytta-
jalle, joka suoritti komennon kanavasta riippumatta. Kuva 20 kuvaa visu-
aalisesti tapahtumaa, kun kayttadja suorittaa NOC paivystdjien komennon

yksityiselld kanavalla.

@ Only visible to you
=iy es_bot APP 5:09 pMm
C‘ Service desk duty officers a | Morning (8-12) | Afternoon (12-16) Hide
| Week 06

Mon 3.2.2020: Morning @Ville | Afternoon @Erkki
Tue 4.2.2020: Morning @HENNA | Afternoon @Eemeli Sipildinen
Wed 5.2.2020: Morning @MARKO | Afternoon @Ville

Thu 6.2.2020: Morning @Eemeli Sipildinen | Afternoon @Erkki

Fri 7.2.2020: Morning @Ville | Afternoon @Eemeli Sipildinen

@ Only visible to you
- ! Slackbot 5:09 PM
-. @Duty-officer-info is not a member of this private channel.

/remove @Duty-officer-info

0 B I S <« = :=

il
4
o
@
®

Kuva 20 Asiakaspalvelun paivystdjat komento on suoritettu yksityisella ka-

navalla ilman, etta botti on lisatty sinne.
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Asiakaspalvelun kayttoliittyma (kuva 21) syntyy silmukoiden section funk-

tioita paivystajatiedoilla. Paivystadjatiedot asetetaan header-taulukkoon jo-

kainen section omana objektinaan.

const messageBlockSd = (officers) => {
try {
const section = (text) => {
return {
"type": "section",
"text": {
"type": "mrkdwn",

"text": text
}
}
}
const header = [
{
"type": "section",
"text": {

"type": "mrkdwn",

"text": "Service desk duty officers :information_desk_person:

| Morning (8-12) | Afternoon (12-16) | Week 06"
¥
"accessory": {
"type": "button",
"action_id": "dutyofficersd:hide",
"text": {
"type": "plain_text",
"text": "Hide"

¥
"style": "danger"
}
¥
{
"type": "divider"
¥
1

for (let i = 9; i < officers.length; i++) {
const element = officers[i];

header.push(

section(” *${element.date.day}* ${element.date.date}:

*Morning* @${element.morning} |
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*Afternoon* @${element.afternoon}’

)

}

return header

} catch (error) { }
}
Kuva 21 Slack sd komennon kayttoliittyma palikka.

Mietin vaihtoehtona monisivuisen kayttoliittyman tekemista asiakaspalve-
lun paivystajille ja samantapaisen painikkeen luomista kuin NOC paivysta-
jien kayttoliittymassa, jota voi selata seuraava viikko -painikkeella. Mutta
paddyin siihen, etta kdyttdjalta veisi liilan paljon aikaa selata sivuja, joissa

on pelkastaan paivittaisia tietoja.

5.3.3 Muu kayttoliittyma

Botti ei tarjoa komentoa, joka nayttdisi kaikki bottiin rakennetut komen-
not, koska Slack on rakentanut taman toiminnon itse "About” -valilehteen
(kuva 22). Vililehti nayttaa botin nimien, kuvauksen, komennot ja komen-
tojen kuvauksen. Tasta valilehdesta kayttdja saa hyvan kuvauksen ja ym-

marryksen siitd mihin tarkoitukseen botti on rakennettu.
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‘i Duty-officer-info 7% ® & | Q search @ w

Home Messages About

duty-officer-info

You added duty-officer-info to this workspace.

Settings

View in App Directory

Commands Use / to start commands in any conversation

/dutyofficernoc week number Start command
Displays NOC duty officers

/dutyofficersd Start command
Displays service desk duty officers
Kuva 22 Slack-botti kuvaus -valilehti kuvaa botin kdyttotarkoitusta ja ko-

mentoja.

5.4 Botin kaytettavyystestaus

Botin kaytettdvyystestausta varten toteutin sitd koskevan englanninkieli-
sen kyselyn nimeltdaan ”Paivystdjan Slack-botti — kysely”. Kyselyssa pyysin
Ambientian testaajia arvioimaan botin toiminnallisuutta, kayttokelpoi-
suutta ja visuaalisuutta. Lisaksi pyysin ilmoittamaan mahdollisista ongel-
mista botin kaytossa ja toivoin parannusehdotuksia ja muita botin kayt-
toon liittyvia kommentteja. limoitin, ettd kyselyn vastauksia kaytetaan
osana opinnadytetyotani. Kysymyksia oli yhteensa 11 kappaletta. Vastaajia

oli seitseman.
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5.4.1 Kyselyn tulokset

Kyselyn kysymykset ja vastaukset seka palaute testaajilta ovat alla.

Kuinka hyodyllinen NOC-paivystajatietoja esittdava kayttoliittyma mieles-
tasioli?
- keskiarvo 4,14 ja seitseman vastaajaa

7 % %k Kk Kk 7

vastausta 4.14 Yleisarvosana

Kuinka hyodyllinen Service Desk -paivystdjatietoja esittava kayttoliittyma
mielestasi oli?
- keskiarvo 4,00 ja seitseman vastaajaa

7 % % & K i

vastausta 4.00 Yleisarvosana

Saitko Service Desk -paivystajista sellaiset vastaukset kuin odotit?

- seitseman vastaajaa ja kaikki saivat odottamansa vastauksen

. Yes T
@ nNo 0

Mita vastauksia odotit ndakevasi Service Desk -paivystajista?
- odotin nakevani, kuka on paivystamassa talla viikolla

- odotin nakevani listan kuluvan viikon SD-paivystajista

Uusimmat vastaukset
2 "To see who are on call this week”

vastausta "| expected to see SD duty officers listed for the current week”
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Mita vastauksia odotit nakevasi NOC-paivystajista?
- odotin nakevani, kuka on paivystamassa talla viikolla

- odotin nakevani listan kuluvan viikon NOC-paivystajista

Uusimmat vastaukset
2 "To see who are on call this week.”

vastausta "I expected to see NOC duty officers listed for the current week”

Mita mieltd olet Service Desk -paivystajatietokayttoliittymasta? Piditko sen
ulkonaosta?

- keskiarvo 3,57 ja seitseman vastaajaa

7 * X X Ko

vastausta 3.57 Yleisarvosana

Mita mieltd olet NOC-paivystadjatietokdyttoliittymasta? Piditké sen ulko-
naosta?
- keskiarvo 4,14 ja seitseman vastaajaa

7 % % Kk Kk ¢

vastausta 4.14 Yleisarvosana

Oliko sinulla ongelmia botin kdytdssa?

- kuudella ei ollut ongelmia ja yhdella oli vahan ongelmia

@ No &
Little 1

®

. Alot Q

Jos sinulla oli ongelmia, niin kerro millaisia.

- /dutyofficer on hieman pitka ja kompel6 sana, ehdottaisin /sdoncall ja
/noconcall tai komennon parametrisointia /”oncall sd” ja /”oncall noc”

- nayttda myos siltd, ettd Slack @ ei toimi talla hetkelld, jos nimeen kir-
joitetaan 3ao

- lisaksi on hieman epaselvaa mita Notice: means in SF on call list
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Vastaajien parannusehdotukset tai muut kommentit.

- En koskaan muista viikon numeroita, mutta kun olen tajunnut, etta
botti ndyttaa oletuksena nykyisen viikon, niin se on taydellinen.

- Tietamatta Slack-botti-kayttoliittyman raataldinnin rajoituksia; SD-
tuloksia on vaikea lukea: tietoa on paljon. Pystysuuntainen yhdenmu-
kaistaminen informaatiosuunnittelussa auttaisi, ovatko taulukot vaih-
toehto. Korostaisin myds nykyisen pdivan rivid. Sama patee NOC-
tuloksiin, mutta vdhdisemmassa maarin, johtuen tiedon maarasta. SD-
ja NOC-tulosten kuvausrivit eroavat toisistaan; ndiden yhtendaisyys olisi
hyva, ja alustaisin usean rivin tiedot sen sijaan, etta kayttaisin | sym-
bolia.

- Ehka botti voisi tarjota linkkeja joihinkin ohjeisiin siita, millaisia asioita
padivystysalan ihmisten tulisi hoitaa. Hyva botti!

- Viikon muistiinpanot ovat "nolla" / dutyofficernoc-ndkymassa. Voidaan

piilottaa, jos muistiinpanoja ei ole?

6 JOHTOPAATOKSET

Opinnaytetyon tarkoituksena oli luoda péivystdja - Slack-botti Ambientia
Group Oy:n verkkotoimintojen keskuksen yllapidon paivystajien ja asiakas-
palvelun paivystdjien paivystajatietojen esille hakemiseen ja esittamiseen.
Slack-botin tarkoitus oli hakea paivystdjatiedot esiin ja kertoa kuka paivys-
taja kulloinkin on péivystysvuorossa, samalla sovellus mahdollistaisi viestin

lahettamisen paivystajalle.

Slack-botin kdytdannon tyon osuudessa onnistuttiin hyvin ja botti tuli onnis-
tuneesti koodattua jarjestelmaan kayttaen siihen tarkoitettuja teknologi-

oita, tyokaluja ja menetelmia, joita on selostettu tdssa opinnadytetydssa.
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Kehittamiskyselyn kautta saadut arviot botista olivat myonteisid. Botti
toimi niin kuin oli tarkoitettu ja toteutti tehtdvaansa. Yleisarvosana oli 4,14

asteikon ollessa 1-5.

Samalla opinnaytetyon kaytannon osuus osoitti, etta Slack-botti on hyo-
dyllinen tydkalu erilaisten tehtdvien automatisoinnissa, tassa tapauksessa
paivystdjatietojen haun automatisoinnissa. Lisdksi osoitettiin, etta Slack -

alusta toimii hyvin botin rakentamisessa ja kehittamisessa.

Jatkossa bottia voisi rakentaa dynaamisempaan suuntaan. Esimerkiksi uu-
den paivystajatiedon lisdaaminen bottia hydodyntamalla voisi olla hyddylli-

nen lisdtoiminto.

Teoriaosuudessa tuli esille, etta erityisesti vuorovaikutteisten viesti- ja bot-
tijarjestelmien suosio kasvaa jatkuvasti ja myos ohjelmistobottien kayton
odotetaan lisddantyvan ja johtavan parannuksiin kehittdjien ja tiimien tuot-

tavuudessa ja tehokkuudessa.
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Liite 1: Duty officer Slack Bot- survey

Duty officer Slack Bot - survey

Hi there. Please respond to this Slack bot duty officer survey. | would like your
evaluation of the functionality, usability, visuality and possible bot problems of
the Bot. | would also appreciate any suggestions for improvement or any other
bot related comments. Word is free. Thank you in advance for your time, reviews,

and comments. Yours sincerely, Eemeli Sipildinen. HAMK tietojenkasittelija.

These stats will be used for my thesis, thank you.

* Pakollinen

* Lomake tallentaa nimesi. Kirjoita nimesi.

1. How useful do you think the interface was for network operations

centre duty officer command /dutyofficernoc *

TR WKW

2. How useful do you think the interface was for service desk duty officer

command/dutyofficersd *

W W W W



3.Did you get the answers you were expecting? for service desk duty officer

command/dutyofficersd *

O Yes
O No

4. What answers did you expect? Service desk

5.Did you get the answers you were expecting? for network operations centre

duty officer command /dutyofficernoc *

O Yes
O No

6. What answers did you expect? Network operations centre

7.Your appreciation of the visual appearance of the service desk user

interface, did you like its appearance? *

WR KWW

8. Your appreciation of the visual appearance of the network operations



centre user interface, did you like its appearance? *

W W W W

9. Were there problems with bot usage? *

O No
O Little
O A lot

10. Could you please tell me problems if any?

11. Suggestions for improvement or any other bot related comments!

Tama ei ole Microsoftin luomaa tai suosittelemaa sisaltoa. Lahettamasi tiedot lahe-

tetaan lomakkeen omistajalle.

&8 Microsoft Forms

11/22/2020
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