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1 JOHDANTO 
Tässä dokumentissa määritellään MPK:n käytössä olevan ICT-palvelun palvelutasokuvaus ja palvelutasosopimus. Palvelulla voidaan tarkoittaa kokonaispalvelua, joka sisältää kaikki palvelun tarjoamiseen tarvittavat komponentit eli palvelimet, järjestelmät, ohjelmistot, yhteydet, lisenssit jne. tai sitten jotain pienempää osaa palvelusta. Palvelu on siis tässä yhteydessä yleistermi, joka voi tarkoittaa myös yksittäistä järjestelmää, tuotetta tai ohjelmistoa. 
Palvelutasojen määrityksessä on käytetty pohjana JUHTAn suositusta JHS 174 ICT palvelujen palvelutasoluokitus ja monet esimerkeistä tulevat sieltä. Lisäksi dokumentissa on huomioitu niin ITIL® v3 kuin ISO/IEC 20000 standardi. Näistä ITIL® käsittelee 
palvelunhallinnan (service management) parhaita käytäntöjä, kun taas ISO/IEC 20000 on palvelunhallinnan kansainvälinen standardi, jota myös ITIL® osaltaan noudattaa. 
Terminologia on yhdistelmä ITIL®, JHS 174:n ja ISO/IEC 20000 määritelmiä. Näissä on jonkin verran eroavaisuuksia, joten niistä on tehty erillinen kooste, josta voi tarkistaa mitä mikäkin termi tarkoittaa eri yhteydessä. Tässä dokumentissa käytetään termien ohessa myös englanninkielistä määritelmää, koska ne ovat johdonmukaisempia keskenään verrattuna ITIL®:in suomenkielisiin termeihin ja JHS 174:ään. Määritelmissä suositaan pääasiassa ITIL®:iä, koska JHS 174:ssä on tiedossa olevia ongelmia eikä se ole niin yleisessä käytössä kuin ITIL®. Kaikkia JHS:n termejä ei löydy ITIL®:stä ja niistä osa on kuitenkin otettu tähän mukaan. 



1.1 Määritelmät

Termi suomeksi 	Termi englanniksi 	Selitys
asiakas 	customer 	Palvelun tilaaja, palvelujen kohteiden hallinnoija, jolla on oikeus määrittää palvelun kohteet ja näiden palvelutasotavoitteet palveluntuottajan tarjoamien palvelutasoluokkien puitteissa. (JHS 174)
häiriö, insidentti 	incident 	Suunnittelematon IT-palvelun keskeytys tai IT-palvelun laadun laskeminen. Konfiguraation rakenneosan toimintahäiriö, joka ei ole vielä vaikuttanut palveluun, on myös häiriö; esimerkkinä yhden peilatun levyn toimintahäiriö. (ITIL®)
häiriön kriittisyysluokka 	incident priority 	Häiriötilanteen vakavuuden luokitteluun tarkoitettu luokitteluasteikko. Kriittisyysluokittelu muodostaa järjestysasteikon matalimman tason häiriöstä korkeimman tason häiriöön. (JHS 174)
konfiguraatioyksikkö, konfiguraation 	rakenneosa, CI	configuration item, CI	Mikä tahansa komponentti tai muu palveluomaisuus, jota täytyy hallita IT-palvelun toimittamisessa. Informaatio jokaisesta konfiguraation rakenneosasta (CI) kirjataan konfiguraatiotietueena 	konfiguraationhallintajärjestelmään, ja sitä ylläpidetään koko sen elinkaaren ajan konfiguraationhallintaprosessilla. CI:t ovat muutoksenhallinnan valvonnassa. CI:t ovat tyypillisesti IT-palveluja, laitteistoja, ohjelmistoja, rakennuksia, ihmisiä ja virallisia asiakirjoja, kuten prosessidokumentaatio ja palvelutasosopimukset. (ITIL®)
käytettävyys 	availability 	(JHS 174) ks. palvelun saatavuus
käyttäjä 	user 	Henkilö, joka käyttää IT-palvelua päivittäin. Käyttäjät ovat eri asia kuin asiakkaat, koska jotkut asiakkaat eivät suoranaisesti käytä IT palvelua. (ITIL®)
käyttökatko	 downtime 	Aika, jolloin IT-palvelu tai konfiguraation rakenneosa ei ole saatavilla sovittuna palveluaikana. IT-palvelun saatavuus lasketaan usein sovitusta palveluajasta ja käyttökatkosta.	


maksimikatko 	maximum downtime 	Pisin yksittäinen yhtämittainen palvelukatko, joka sallitaan palvelun palvelutasotavoitteiden puitteissa palveluaikana sovitulla tarkasteluvälillä. Esim. 2 tuntia yhden kalenterikuukauden aikana. 	Huom. tämä yksittäisen katkon enimmäispituus on määritelty tässä suosituksessa aina pienemmäksi kuin kaikkien palvelukatkojen kumulatiivinen kesto. (JHS 174)
muutospyyntö, RFC 	request for change, change request	Muodollinen ehdotus muutoksen tekemiseksi. RFC sisältää ehdotetun muutoksen tiedot, ja se voidaan kirjata paperille tai sähköisesti. Termiä käytetään usein virheellisesti tarkoittamaan muutostietuetta tai muutosta itsessään. (ITIL®)
ongelma 	problem 	Yhden tai useamman häiriön syy. Syytä ei yleensä tiedetä sillä hetkellä, kun ongelmatietue luodaan, ja ongelmanhallintaprosessi vastaa lisätutkinnasta. (ITIL®)
palvelu 	service 	Keino tuottaa arvoa asiakkaille auttamalla asiakkaita saavuttamaan haluamansa tulokset ilman, että asiakas omistaa tietyt kustannukset ja riskit. Termiä ’palvelu’ käytetään joskus synonyyminä ydinpalvelulle, IT-palvelulle tai palvelupaketille. (ITIL®)
palveluaika 	service hours 	Sovittu ajanjakso, jolloin tietyn IT-palvelun tulisi olla käytettävissä, esimerkiksi maanantaista perjantaihin klo 8:0017:00 pois lukien arkipyhät. Palveluaika tulee määritellä palvelutasosopimuksessa. (ITIL®)
palvelun saatavuus, saatavuus	service availability 	Konfiguraation rakenneosan tai IT-palvelun kyky suorittaa sovittu toiminto vaadittuna aikana. Saatavuus koostuu luotettavuudesta, ylläpidettävyydestä, huoltovarmuudesta, suorituskyvystä ja turvallisuudesta. Saatavuus lasketaan yleensä prosentteina. Laskenta perustuu yleensä sovittuun palveluaikaan ja käyttökatkoon. Paras käytäntö on laskea IT-palvelun saatavuus käyttäen mittarina tuottoa liiketoiminnalle. (ITIL®) 	Tästä käytetään joskus myös termiä käytettävyys mutta sitä tulisi välttää, koska se sekoitetaan liian helposti englanninkieliseen termiin usability
palveluntuottaja 	service provider 	Organisaatio, joka tuottaa palveluja yhdelle tai usealla sisäiselle tai ulkoiselle asiakkaalle. Palvelutuottaja termiä käytetään usein IT palvelutuottajan lyhenteenä. (ITIL®)
palvelupiste 	service desk 	Keskitetty yhteydenottopiste palvelutuottajan ja käyttäjien välillä. Tyypillinen service desk hallinnoi häiriöitä ja palvelupyyntöjä, ja hoitaa myös viestinnän käyttäjien kanssa. (ITIL®)
palvelupyyntö 	service request 	Käyttäjän muodollinen pyyntö jonkin toimittamiseksi - esimerkiksi pyyntö saada tietoa tai neuvontaa, salasanan resetointi tai uuden käyttäjän työasema-asennus. Palvelupyyntöjä hallitsee palvelupyyntöprosessi tavallisesti yhdessä palvelupisteen (service desk) kanssa. Palvelupyynnöt voidaan linkittää muutospyyntöön osana palvelupyynnön toteuttamista. (ITIL®)
palvelutasosopimus, SLA	service level 	agreement, SLA	Sopimus IT-palvelutuottajan ja asiakkaan välillä. SLA kuvaa IT palvelun, dokumentoi palvelutasotavoitteet ja yksilöi IT palvelutuottajan ja asiakkaan vastuut. Yksittäinen SLA voi kattaa useita IT-palveluja tai useita asiakkaita. (ITIL®)
palvelutasotavoite 	service level target 	Sitoumus, joka on dokumentoitu palvelutasosopimuksessa. Palvelutasotavoitteet pohjautuvat palvelutasovaatimuksiin, ja niitä tarvitaan varmistamaan, että IT-palvelu voi saavuttaa liiketoiminnan tavoitteet. Niiden pitäisi olla yleisesti kattavia, ja ne perustuvat tavallisesti keskeisiin suorituskykymittareihin. (ITIL®)
palveluvaste		Palveluvasteen mittaamisen perustana on palvelun palvelupyyntöjen, häiriöilmoituksien, palvelupyynnön toteuttamisen, häiriöiden käsittelyn 	sekä näiden tapahtuma-aikojen kirjaaminen/tallentuminen 	palveluntuottajan käyttämään palvelupyyntöjen hallintajärjestelmään 	(tiketöintijärjestelmä). (JHS 174)


ratkaisuaika 		Aika häiriön tai ongelman havaitsemisesta, jonka aikana toimittajan tulee saada poistettua häiriö tai ongelma tai muuten normalisoida palvelu. (JHS 174)
ratkaisukyky 		Ratkaisukyvyllä tarkoitetaan palvelupisteen (Service desk, help desk) tai muun asiakkaan palvelupyynnön vastaanottavan tahon kykyä ratkaista ko. palvelupyyntö siirtämättä / ohjaamatta palvelupyyntöä eteenpäin muille tukitasoille/palvelujonoille. (JHS 174)
reagointiaika 	response time 	Aika, jonka kuluessa tapahtuman tai häiriön havaitsemisesta tulee häiriön korjaaminen tai tapahtuman käsittely aloittaa. Reagointiaika riippuu yleensä häiriön kriittisyysluokasta. Häiriö voidaan havaita joko asiakkaan häiriöilmoituksesta (tapahtuma) tai toimittajan itsenäisen valvontahälytyksen tai muun havainnon (event management) pohjalta 	Huom. ITIL®-termistössä tästä käytetään myös nimitystä vasteaika. Koska ITIL®-suomennoksessa samaa vasteajan termiä käytetään myös kuvaamaan ratkaisun suorituskykyä, väärinymmärryksen välttämiseksi suositellaan käytettäväksi palvelutasojen yhteydessä termiä reagointiaika. (JHS 174) 	ks. vasteaika
reagointikyky 	responsiveness 	Mittari mittaamaan johonkin reagoimiseen kuluvaa aikaa. Tämä voi olla transaktion vasteaika tai IT-palvelutuottajan nopeus reagoida häiriöön tai muutospyyntöön jne. (ITIL®)
suunniteltu käyttökatko 	planned downtime 	Sovittu aika, jolloin IT-palvelu ei ole saatavilla. Suunniteltua käyttökatkoa käytetään usein ylläpitoon, päivityksiin ja testaukseen
tavoitettavuus 		Tavoitettavuudella tarkoitetaan palveluntuottajan palvelupisteen (Service desk, help desk) kykyä vastata sovitussa ajassa sinne tuleviin palvelupyyntöihin. Tyypillisesti tavoitettavuus koskee puhelinpalvelua ja määritetään keskimääräisenä tavoitettavuutena. (JHS 174)
tietue, kirjaus, tallenne 	record 	Dokumentti, joka sisältää prosessin tai aktiviteetin tuloksen tai muun tuotoksen. Tietueet ovat todisteita siitä, että toimenpide tapahtui. Se voi olla paperinen tai sähköinen; esimerkiksi auditointiraportti, häiriötietue tai kokouspöytäkirja. (ITIL®)
tunnettu virhe 	known error 	Ongelma, jolla on dokumentoitu perussyy ja väliaikaisratkaisu. Tunnetut virheet kirjataan, ja niiden koko elinkaarta hallitaan ongelmanhallintaprosessissa. Myös kehittäjät tai toimittajat voivat havaita tunnettuja virheitä. (ITIL®)
valvonta, monitorointi, seuranta	monitoring 	Konfiguraation rakenneosan, IT-palvelun tai prosessin toistuva havainnoiminen herätteiden havaitsemiseksi ja sen varmistamiseksi, että vallitseva tila on tiedossa. (ITIL®)
vasteaika 	response time 	Toimenpiteen tai transaktion loppuunsaattamiseen kuluva aika. Käytetään kapasiteetinhallinnassa mittaamaan IT-infrastruktuurin suorituskykyä ja häiriönhallinnassa mittaamaan puhelimeen vastaamiseen tai diagnosoinnin aloittamiseen kuluvaa aikaa. (ITIL®) 	JHS:ssä käytetään myös termiä reagointiaika 



2 PALVELUN KOHDE 
Tässä dokumentissa määritellään MPK:lle hankittavan uuden koulutusjärjestelmän palvelutasot SaaS-palveluna toimitettavalle ratkaisulle. 

2.1 Tuotantoympäristö 
Käyttöpalveluiden tekniseen käyttöympäristöön sisältyy Toimittaja – ohjelmistopalveluiden käyttöön tarvittavat 
• Fyysinen ympäristö 
• Toimittaja-järjestelmän teknologia 
• Laitteisto- ja ohjelmistovaatimukset 
• Järjestelmän varmistukset ja palautukset 
• Tietoliikenneyhteydet 
• Järjestelmän valvonta 

Toimittaja: Kuvaa tähän tuotantoympäristö tai viittaa dokumenttiin liitettävään liitteeseen, joissa kuvattuna yllä olevat palvelun osat

2.2 Testiympäristö 
Testiympäristö on vastattava tuotantoympäristöä toiminnoiltaan pois lukien aktivoidut rajapinnat. 

Toimittaja: Kuvaa tähän testiympäristö tai viittaa dokumenttiin liitettävään liitteeseen, joissa kuvattuna testiympäristö
2.3 Lisenssit 
Järjestelmän sisältämät valmisohjelmistotuotteet, niiden käyttötarkoitus, valmistaja ja käyttöoikeustietojen yksityiskohdat on listattu seuraaviin taulukoihin. Toimittajalla on hankittuna kaikki ohjelmistokomponentteihin tarvittavat lisenssit ja niistä ei saa muodostua lisäkustannuksia asiakkaalle eli sisältyvät Toimittajan asiakkaalle toimittamiin ohjelmistojen käyttöoikeuksiin.
Toimittaja: Listaa käytettävät järjestelmän käyttöön vaadittavat lisenssit.

Ohjelmisto 	
Käyttötarkoitus 	
Valmistaja 	
Lisenssi	
Lisenssinhaltija 	
Lisenssiehtojen mukainen käyttö	
EULA	


Ohjelmisto 	
Käyttötarkoitus 	
Valmistaja 	
Lisenssi	
Lisenssinhaltija 	
Lisenssiehtojen mukainen käyttö	
EULA	



2.4 Dokumentaatio
Tarjottavan palvelu dokumentaatio on tallennettuna Toimittajan laatumallin mukaisesti seuraavasti:
Toimittaja: Lisää tähän luettelomaisesti ylätasolla tähän tuotedokumentaatio, jotka löytyvät tuotteesta tai liitä liitetiedot.
2.5 Palvelun kriittisyyden/merkittävyyden arviointi
Tarjottava palvelu lasketaan MPK:n toiminnan kannalta kriittiseksi, koska sen avulla ohjataan operatiivista toimintaa.
Palvelun kriittisyys	
kriittinen 	☒
tärkeä 	☐
hyödyllinen 	☐
vähäinen 	☐

3 PALVELUTASOT
3.1 Palvelupiste (service desk) 

Yhteydenottotapa 	Osoite/puhelinnumero
Puhelin 	+358 XXX
Verkkolomake 	Verkkolomake löytyy palvelusta osoitteesta: www…
Sähköposti 	Täydennä service deskin yhteydenotto sähköposti.. 

Palvelupisteen käytössä on oltava tiketöintijärjestelmä, johon niin häiriöt kuin palvelupyynnöt kirjataan. Kirjaamisen jälkeen järjestelmä lähettää tietoa häiriön tai palvelupyynnön käsittelyn etenemisestä häiriöstä ilmoittaneille tai palvelupyynnön tehneelle taholle. 

Reagointiaika (response time) 
Yhteydenottotapa 	Reagointiaika
Puhelin 	5min
Verkkolomake 	60min
Sähköposti 	60min

Pääkäyttäjät

Toimittaja tarjoaa ratkaisulle Asiakkaan pääkäyttäjätason tuen alustavasti arkisin klo 08:00 – 16:00 välisenä aikana. Asiakkaan pääkäyttäjät toimivat loppukäyttäjien tukihenkilöinä. Tukipalvelu annetaan suomen kielellä. 
Toimittaja tuottaa järjestelmään toiminnon tai ilmoittaa linkin, jota kautta tukipyyntö voidaan toimittaa pääkäyttäjiltä Toimittajan asiakastukeen, joka palvelee alustavasti arkisin klo 8–16 välisenä aikana. Asiakastuki käsittelee tukipyynnön ja vastaa siihen kirjallisesti tai välittää ratkaisun Toimittajan tekniselle osastolle. Tarvittaessa asiaa käsitellään puhelimitse tai etäpalaverissa, jolloin asiakastuki on helppo antaa vaiheittain opastaen ja tarkemmin käyttäjän tavoitetilaa selvittäen. 
Kaikki tukipyynnöt kirjataan Toimittajan toiminnanohjaukseen luokitelluksi ja yksilöidyksi toimenpiteeksi. Tukipalvelussa seurataan jokaisen toimenpiteen valmistumista ja järjestelmään liittyvät hälytystoiminnot varmistavat sen, että tukipyynnöt tulevat nopeasti käsittelyyn. Kaikki Toimittajan asiakastukeen tulevat tukipyynnöt ratkaistaan tässä dokumentissa kuvattujen aikavaatimusten puitteissa. Poikkeukset ratkaisuaikoihin tukipyyntökäsittelyjen suhteen on saatava kirjallisesti asiakkaalta. 

Asiakastuki ottaa vastaan myös ilmoitukset käytön häiriöistä sekä joskus ilmaantuvat tukipyynnöt, jossa tosiasiallisesti on kysymys kehitysehdotuksista. Häiriötilanteet ja kehitysehdotukset luokitellaan. Häiriöt lähetetään käsiteltäväksi tekniselle osastolle, tukipyynnöt koostetaan käsiteltäväksi yhdessä asiakkaan kanssa määräajoin pidettävissä seurantapalavereissa. Ensimmäisen puolen vuoden ajan käyttöönotosta tuen saamia pyyntöjä käsitellään seurantapalavereissa kuukausittain, jonka jälkeen sovitaan sopivasta käsittelyjaksoista. 
3.2 Palveluaika (service hours)
Palvelun kriittisyys määrittelee tarvittavan palveluajan. Palveluntuottaja on velvollinen valvomaan järjestelmää sen palveluaikana, jolloin pääosa asiakkaan loppukäyttäjistä hyödyntävät palvelua. 
Palvelu 	Järjestelmän palveluaika
THJ2	Kaikkina päivinä klo 8–23 

Asiakastukeen liittyvä palveluaika lasketaan pääkäyttäjille annettavan asiakastuen aukiolon mukaan.
Palvelu 	Asiakastuen palveluaika
THJ2	Arkisin klo 8–16 (alustavasti)

3.3 Palvelun saatavuus (availability) 
Palvelun saatavuudella tarkoitetaan palvelun kykyä suorittaa sovittu toiminto vaadittuna aikana. Saatavuus esitetään yleensä prosenttiosuutena ajasta, jonka palvelu on tosiasiallisesti käytettävissä, verrattuna sovittuun aikaan (ks. 3.2). 
Palvelu/rakenneosa 	saatavuus 	maksimikatko palveluaikana
THJ2	99 % 	2 h


3.4 Ratkaisuajat häiriöille (incident) 
Tässä kappaleessa kuvataan palvelutasovaatimukset häiriöille (incident). Sovittujen palvelutasojen mukainen ratkaisuaika koskee sovitulla tavalla tulleita yhteydenottoja (ks. 3.1). Ratkaisuajan laskenta käynnistyy, kun tukipyyntö on otettu vastaan ja päättyy, kun palvelun saatavuus on palautunut normaalille tasolle, tai häiriölle on keksitty väliaikaisratkaisu (workaround). 
Palvelutasot ovat voimassa järjestelmän palveluajan puitteissa. 
Kullekin häiriölle tulee määritellä sen prioriteetti, joka tavallisesti tulee seuraavan matriisin mukaisesti: 
		vaikuttavuus (impact)
		korkea 	keskitaso 	alhainen
kiireellisyys 	(urgency)	korkea 	1 	2 	3
	keskitaso 	2 	3 	4
	alhainen 	3 	4 	5

Esim. jos vaikuttavuus on korkea (=koskee laajaa joukkoa ihmisiä) ja kiireellisyys samoin on korkea, tulee prioriteetiksi 1. Jos taas häiriö on vaikuttavuudeltaan alhainen (koskee esim. vain paria ihmistä) mutta näiden ihmisten osalta kiireellisyys on korkea, tulee prioriteetiksi 3.



Prioriteetti 	Kuvaus 	Ratkaisuaika (h)
1 	Koko palvelu jumiutunut, erittäin hidas eli käyttökelvoton tai käyttäjät eivät pääse kirjautumaan käyttö täysin estynyt). Normaaleja operaatioita ei voida suorittaa. Häiriö koskee laajaa käyttäjäjoukkoa tai kokonaista organisaation toimintoa. 	8 h
2 	Häiriö haittaa merkittävästi palvelun saatavuutta, sen laitteistoa, sovelluksen osaa tai alustaa, jotka ovat toistuvasti epävakaita tai eivät vastaa normaalisti palvelupyyntöihin. TAI Häiriö estää palvelun käyttöä joltain osin (käyttö merkittävältä osalta estynyt).	12h
3 	Häiriö haittaa jonkin verran palvelun saatavuutta tai ei vastaa normaalisti palvelupyyntöihin. TAI Häiriö estää palvelun käyttöä osit tain osin (käyttö estynyt osittain).	24 h
4 	Häiriöt, jotka eivät estä käyttöä. Häiriö on satunnainen, koskee harvoin käytettäviä erityispalveluja ja/tai voidaan kiertää. Muu tilanne, joka ei vaaranna organisaation toimintaa.	3 vrk
5	Häiriöt, jotka eivät estä käyttöä tai koskevat vain yksittäistä henkilöä	4 vrk tai erikseen myöhemmin asiakkaan kirjallisella luvalla


3.5 Ratkaisuajat palvelupyynnöille (service requests) 
Sovittujen palvelutasojen mukainen ratkaisuaika koskee sovittua kanavaa pitkin tulleita yhteydenottoja. Ratkaisuajan laskenta käynnistyy, kun pyyntö on otettu vastaan ja loppuu kun käyttäjä kuittaa palvelupyynnön suoritetuksi. 
Palvelupyyntöjen palvelutasot ovat voimassa palveluajan puitteissa. 

Palvelupyyntö 	Kuvaus 	Ratkaisuaika (h)
Prioriteetti 1 	Palvelupyyntö edellyttää nopeita toimenpiteitä tai pyydetty tieto on oleellinen asiakkaan töiden etenemisen kannalta.	4 h
Prioriteetti 2 	Palvelupyyntö edellyttää kohtalaisen nopeita toimenpiteitä tai pyydetty tieto on jossain määrin oleellinen asiakkaan töiden etenemisen kannalta.	16 h
Prioriteetti 3 	Palvelupyyntö ei edellytä nopeita toimenpiteitä tai pyydetty tieto ei ole oleellista asiakkaan töiden etenemisen kannalta.	40 h tai erikseen myöhemmin asiakkaan kirjallisella luvalla


3.6 Häiriöiden ja palvelupyyntöjen ratkaisukyky 
KPI:t ja niiden palvelutasotavoitteet
Suorituskykymittari 	Tavoite
Palvelupyynnön vastaanotto ja reagointi 	Tavoite on saada 99% palvelupyynnöistä vastaanotettua tunnin sisällä varsinaisen asiakastuen palveluajan puitteissa
Palvelupyyntöjen ratkaisuprosentti 	Tavoite on saada 100% asiakastuen palvelupyynnöistä ratkaistua varsinaisen SLA:n puitteissa
Häiriöiden määrä 	Vakavien häiriöiden määrä saa olla enintään 1-2 kappaletta kuussa palvelun käyttöönoton ensimmäisen 3 kuukauden aikana. 3kk jälkeen vakavia häiriöitä saa olla maksimissaan 1 puolessa vuodessa



3.7 Jatkuvuudenhallinta (continuity management) 

Mittari 	Tavoite
toipumisaikatavoite (RTO) 	6h
maksimi tiedonmenetysjakso (RPO) 	6h 

VARMUUSKOPIOT
Täydellinen varmuuskopiointi on tehtävä kerran vuorokaudessa. Palveluntuottajan on testattava varmuuskopioiden palautusta säännöllisesti. RPO-vaatimuksen täyttämiseksi edellytetään varmuuskopiointia 6 h välein muuttuneista tiedoista.
TOIPUMISSUUNNITELMA 

Toimittaja kuvaa tähän järjestelmän toipumissuunnitelman tai liittää sitä koskevan liitteen.

4 PALVELUUN LIITTYVÄT KÄYTÄNNÖT 

4.1 Häiriönhallinta (incident management) 

Monitorointi 
Teknistä käyttöympäristöä monitoroidaan ja siitä tuotetaan lokitietoa ulkoisella palvelimesta riippumattomalla palvelulla, jonka avulla saadaan aito käytettävyyden lokitilastointi. Monitorointipalvelu tilastoi käyttöasteen ja palvelupyynnön vasteajat sekä palvelun poikkeustilanteet. 

Toimittaja kuvaa tähän järjestelmän monitorointikäytännöt tai liittää niitä koskevan liitteen.
4.2 Versiopäivitykset 
Toimittaja: Kuvaa tähän versiopäivityskäytäntönsä periaatteet tai liitä erillinen liite
4.3 Palvelun raportointi 
Toimittaja raportoi asiakkaalle merkittävistä palvelutasojen häiriöistä, merkittävistä palvelua koskevista muutoksista ja kehittämistarpeista sekä saatavilla olevista päivityksistä. Palveluntuottaja viestittää asiakkaalle myös ilman aiheetonta viivästystä, jos sen tietoon tulee tietoturva-aukkoja sovelluksessa tai sen osissa. 
Palveluntuottaja raportoi asiakkaalle palvelutasossa pysymisestä kuukausittain/kvartaaleittain tai erikseen yhdessä sovituin aikavälein. 
4.4 Viestintä 
Viestinnän tavoitteena on jakaa tietoa palveluun liittyvistä muutoksista, jotta palvelussa toimivilla tahoilla on ajantasainen tieto palvelun sisällöstä sekä tiedottaa laajoissa vikatilanteissa palvelun osapuolia. 
Toimittaja ja asiakas tiedottavat palveluun liittyvistä muutoksista palvelussa mukana oleville tahoille sekä huolehtivat tarvittavasta tiedottamisesta omassa organisaatiossaan. 
Toimittajan tiedotusvastuu 
Toimittajan vastuuhenkilö vastaa palvelussa yleisesti tapahtuvien muutosten tiedottamisesta Asiakkaalle. 
Asiakkaan tiedotusvastuu 
Asiakas vastaa, että Toimittajalla on ajantasainen tieto Asiakkaan yhteyshenkilöistä (sovellusten omistajat ja pääkäyttäjät) ja palveluun liittyvien asioiden tiedottamisesta asiakkaan omassa organisaatiossa 
4.5 Seurantapalaverit 
Palveluntuottaja ja asiakas tapaavat kvartaaleittain (tai yhdessä sovittuna aikavälinä) pidettävissä seurantapalavereissa. 
Palveluntuottajalta ja asiakkaalta palaveriin osallistuu nimetty tai nimetyt henkilö(t). 
Tapaamisessa käsitellään seuraavia asioita: 
• korjaavien ylläpitotehtävien tilannekatsaus ja raportit 
• tulevien ylläpitotehtävien läpikäynti 
• resurssivaraukset ja varamiesjärjestelyt 
• uusien versioiden hyväksyminen 
• laskutusasiat 
• muut palveluun liittyvät ajankohtaiset asiat 
4.6 Asiakastyytyväisyys 
Asiakastyytyväisyyttä varten suoritetaan säännöllinen sähköinen tyytyväisyyskysely, jonka järjestämisestä sovitaan erikseen seurantapalaverin yhteydessä. 
5 ORGANISAATIO 
5.1 Palveluntuottajan organisaatio 
Kirjaa alle palveluntuottajan yhteyshenkilöiden tiedot. Roolien nimitykset voivat vaihdella tai kaikkia alla olevia ei ole välttämättä nimetty. 

Palvelusta/järjestelmästä vastaa palvelupäällikkö XX
Järjestelmän/palvelun teknisenä asiantuntijana toimii XX
Järjestelmän/palvelun tuoteomistajana toimii XX

Palvelupisteen yhteystiedot (ks. 3.1) 
5.2 Asiakkaan organisaatio 
Asiakkaan yhteyshenkilöiden tiedot. Roolien nimitykset voivat vaihdella tai kaikkia alla olevia ei ole välttämättä nimetty. 
Järjestelmän/palvelun yhteyshenkilö: XX
Asiakkaan tekninen vastuuhenkilö / pääkäyttäjä: XX 
6. Sanktiot
Sanktioita aletaan soveltaa kolmantena kalenterikuukautena palvelun käynnistämisestä. Sanktiot eivät kokonaisuudessaan voi ylittää 100 % palvelumaksuista.
Jatkuvien palveluiden laatupoikkeamiin sovelletaan alla kuvattua sanktiointimallia. Näiden lisäksi asiakkaalla on oikeus sopimuksessa käytettävien sopimusehtojen mukaiseen hyvitykseen, mikäli palvelun sisältö ei vastaa sovittua (toimittajan esim. laiminlyö palvelukuvauksen mukaisia tehtäviä).
6.1 Järjestelmän käyttöpalvelujen sanktiointi
Järjestelmän käyttöpalvelun sanktioitavia kohteita ovat käytettävyyden ja palveluvasteenpalvelutasoluokituksen määrittävät tavoitetasot.
Käytettävyys
Käytettävyyspoikkeamat sanktioidaan seuraavasti
Käytettävyystavoitteen alitus	tai	Maksimikatkon ylitys % tavoitetasosta	=	Hyvitys % kyseisen kohteen kuukausimaksusta
0,01–0,24 %-yksikköä	tai	Ei mitata	=	10 %
0,25–0,5 %-yksikköä	tai	0–20 %	=	20 %
0,51–1 %-yksikköä	tai	21–50 %	=	30 %
1,01–2 %-yksikköä	tai	51–100 % 	=	40 %
Yli 2 %-yksikköä (käytettävyys kuitenkin yli 90 %)	tai	Yli 100 %	=	50 %

Jos käytettävyys laskee alle 95 %, ei kyseisen SaaS-kuukausimaksua peritä lainkaan (hyvitys on 100 %). 


Palveluvaste 
Mikäli palveluntuottaja ei aloita häiriön korjaustoimenpiteitä Luvussa 3.6 sovitun reagointiajan puitteissa, asiakas on oikeutettu seuraaviin hyvityksiin: 
Reagointiajan ylitys	Hyvitys % ko. kohteen kuukausimaksusta
0,1–20 %	tavoiteajasta 5 %
21–50 %	tavoiteajasta 15 %
51–100 %	tavoiteajasta 30 %
Yli 100 %	tavoiteajasta 45 %


6.2 Tukipalveluiden sanktiointi 
Tukipalveluiden sanktioitavia kohteita ovat tavoitettavuuden ja ratkaisukyvyn palvelutasoluokituksen määrittävät tavoitetasot. Näiden lisäksi asiakkaalla on oikeus hyvitykseen, mikäli tukipalvelun sisältö ei vastaa sovittua tai palvelua ei saada sovittuna palveluaikana. 
Tukipalveluiden sanktiomalli on: 
Tavoitettavuusvaatimuksen (T) alitus	tai	Ratkaisukyvyn (R) alitus = Hyvitys % ko. kohteen kuukausimaksusta
Tavoitettavuusvaatimuksen (T) alitus	tai	Ratkaisukyvyn (R) alitus = Hyvitys % ko. kohteen kuukausimaksusta
Tavoitettavuusvaatimus alittuu 0,1–10 %-yksikköä	tai	Ratkaisukykytavoite alittuu 0,1 – 10 %-yksikköä= 10 %
Tavoitettavuusvaatimus alittuu 10,1–20 %-yksikköä	tai	Ratkaisukykytavoite alittuu 10,1 – 20 %-yksikköä= 20 %
Tavoitettavuusvaatimus alittuu 20,1–30 %-yksikköä	tai	Ratkaisukykytavoite alittuu 20,1 – 30 %-yksikköä= 30 %
Tavoitettavuusvaatimus alittuu yli 30 %-yksikköä	tai	Ratkaisukykytavoite alittuu yli 30 %-yksikköä= 40 %

Jos palvelupyyntöjä on alle kymmenen kuukaudessa, sallitaan kahden palvelupyynnön tavoitettavuusvaatimuksen alitus ilman sanktioita. Muutoin noudatetaan yllä olevaa taulukkoa. Edellisen lisäksi palveluntuottajan tulee raportoida seurantapalaverien yhteydessä palvelupyyntöjen keskimääräiset käsittelyajat palvelupyyntötyypeittäin. 
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