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1 Johdanto

Tama dokumentti kuvaa Jarjestelmaan liittyvat jatkuvat tuki- ja yllapitopalvelut, kayttoonottopalvelut
seka erikseen tilattavat palvelut.

Palvelukuvaus on Palvelusopimuksen liite PS2.1. Palvelusopimuksen liitteeksi tulee myds
Jarjestelméatoimittajan Palvelusuunnitelma, joka kuvaa tdsmallisemmin sen, miten Jarjestelméatoimittaja
toteuttaa palvelut Asiakkaalle ja Tilaajille. Mikéali Palvelusuunnitelman ja tdman dokumentin valilla on
ristiriitaa, tdma Palvelukuvaus on maaraava.
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2 Palvelut

Sen jalkeen kun Asiakas on hyvéksynyt Jarjestelméan sopimuksen mukaisesti toteutetun osan, voidaan
siirtyé kyseisen Jarjestelmén osan tuotantokayttoon, jonka aikana Jarjestelmatoimittajan vastuulla on
toteuttaa tdssd dokumentissa kuvatut palvelut Asiakkaalle. Asiakas voi kuitenkin tilata erikseen tilattavia
palveluita Palvelusopimuksen allekirjoittamisesta lahtien.

Palvelut koostuvat useasta eri palvelukokonaisuudesta. Palveluihin kuuluvat Jarjestelmatuki ja
Jarjestelmaylldpito. Jarjestelman kayttoonotossa Jarjestelmé otetaan kayttdon Puitejarjestelytilaajien
yksikdissa erikseen sovittavassa laajuudessa. Jarjestelméatuki ja Jarjestelmayllapito kattavat Jarjestelman,
mukaan lukien Jérjestelmé&toimittajan vastuulla olevat Integraatiot ja liitynnét.

Erikseen tilattavia palveluita ovat laajennetun jarjestelmétuen palvelut seké kehitys-, konsultointi- ja
koulutuspalvelut.

Palveluita ohjataan ja seurataan Palvelunhallinnan avulla. Palveluiden laajuutta ja sisaltéd on kuvattu
seuraavassa kuvassa.

Jatkuvat Palvelut Jarjestelman kayttéonotto
Jarjestelmatuki Kayttédnotto
3. tason jarjestelmatuki

Gngeianhaling Erikseen tilattavat palvelut

Kehitys
Jarjestelmayllapito Konsultointi
Jarjestelmahallinta Versionhallinta Koulutus

Muutoshallinta Laajennetun jarjestelmatuen palvelut

Palvelunhallinta

Palveluraportointi Jatkuva palvelun parantaminen Jérjestelméan tuotekehitys

Kuva 1: Jarjestelmatoimittajan palvelut

Tulevissa kappaleissa kuvataan Jarjestelmétoimittajan palveluiden siséltd, palvelutasovaatimukset seka
Jérjestelman laadun varmistamiseksi palveluihin sidottavat palvelutasomittarit, niiden maéritelmét ja
laskentatavat.

Asiakas ja Jarjestelmatoimittaja suunnittelevat yhdessa palveluiden toteutuksen ja sopivat tarkemman
tason  kaytdnnon  tybtavoista  ennen  Jarjestelmdn  tuotantovaiheen  kdynnistymista.
Jarjestelmatoimittajan palveluissa kaytetddn Projektimenetelmat liitteen H mukaisia menetelmia,
elleivat Asiakas ja Jarjestelmatoimittaja ole toisin sopineet.

Talla  Palvelukuvauksella ei ole vaikutusta sopijaosapuolten  Toimitussopimuksessa ja
Palvelusopimuksessa méariteltyihin takuuvelvoitteisiin.
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3 Jatkuvat palvelut
Jarjestelméatoimittaja vastaa Jarjestelman tuesta ja yllapidosta seuraavassa laajuudessa:

o Jarjestelmatoimittajan toimittama Jarjestelma
0 Jarjestelmatoimittajan Valmisohjelmistot
0 Kolmannen Osapuolen Valmisohjelmistot
0 edelld mainittujen valiset liitynnat
0 Tuotokset ja muu liitteen A mukaisesti Jarjestelmaén siséltyva.
o Jarjestelman ulkoiset integraatiot ja liitynnat
0 Jarjestelman rajapinnat
liitynta Jarjestelman raportointiratkaisuun
liitynta ladkintélaiteintegraatioiden véaliohjelmistoon
liitynta lakis&ateisiksi méaritettyihin Kansallisiin palveluihin
liityntd Jarjestelman tukiohjelmistoihin (Jarjestelmatoimittajan palveluhallintatydkalut,
Jérjestelman valvontaohjelmistot, palvelutietdmyksen hallintaohjelmistot seka
palveluraportointiohjelmistot).
o Jarjestelman ulkopuoliset ohjelmistot
0 Jarjestelmaan Liittyvat Ohjelmistot
o Jatkuvien Palveluiden palveluhallinnan tytkalut Palvelukuvauksen laajuudessa
0 Jarjestelman valvontaohjelmistot
o0 palvelutietdmyksen hallintaohjelmisto.

0}
(0}
0}
0}

Jarjestelméatoimittajan toimittaman Jarjestelman osalta Jarjestelméatoimittaja vastaa tuesta ja yllapidosta
kokonaisuudessaan, silld rajoituksella, ettd Kolmannen Osapuolen Valmisohjelmistojen osalta
Jarjestelmatoimittaja vastaa yhteistydssd Kolmannen Osapuolen Valmisohjelmiston toimittajan kanssa
vian selvityksestd sekd vian korjaamisesta tai kiertdmisestd. Jarjestelmé&toimittaja on vastuussa
Kolmannen Osapuolen Valmisohjelmiston toimittajan informoimisesta ja aktivoinnista vian selvitykseen
ja korjaukseen seka kiertdvan ratkaisun etsintdan. Jos vian korjaaminen tai kiertdminen ei ole
mahdollista, tulee Jarjestelmatoimittajan osoittaa, ettd se on kayttanyt kaikki kaytettavissdan olevat
keinot vian korjaamiseksi tai vian kiertdmisen mahdollistavan ratkaisun l6ytamiseksi.

Jarjestelman ulkoisten integraatioiden ja liityntdjen osalta Jarjestelméatoimittaja vastaa tuesta ja
yllapidosta  kokonaisuudessaan edellda  esitetyssa  laajuudessa, silld  rajoituksella, etta
Jarjestelméatoimittaja ei vastaa lakisdateisiksi madritettyjen Kansallisten palveluiden ja Jarjestelman
tukiohjelmistoihin  liitynndassd  kaytettdvan  viestinvalitysohjelmiston tuesta ja  yllapidosta.
Jarjestelméatoimittaja ei vastaa myoskddn Kansallisen palvelun tuottaman keskitetyn palvelun
toiminnasta, tuesta tai yllapidosta.

Jarjestelméan ulkopuolisten ohjelmistojen osalta Jarjestelméatoimittaja vastaa tuesta ja yllapidosta
kokonaisuudessaan edelld esitetyssd laajuudessa, silla rajoituksella, ettd Jarjestelmaan Liittyvien
Ohjelmistojen osalta Jarjestelmatoimittaja pyrkii tdyttamaan tdman Palvelukuvauksen asettamat
vaatimukset. Jarjestelméatoimittaja pyrkii yhteistydssa Jarjestelmaan Liittyvan Ohjelmiston toimittajan
kanssa paikantamaan, korjaamaan tai kiertiméaan viat. Viat Jarjestelmaan Liittyvissa Ohjelmistoissa eivat

6/28



PS2.1 Palvelukuvaus
12.3.2015 versio 3.0

voi aiheuttaa Jarjestelmatoimittajalle alennuksia tai Asiakkaan pidattaytymista Jatkuvien Palveluiden
kuukausittaisesta palvelumaksusta. Taman liséksi Jarjestelmétoimittaja ei ole vastuussa Asiakkaan ja
Tilaajan toteuttamien tai muokkaamien raporttien tuesta tai yllapidosta ellei toisin ole sovittu.

Asiakas vastaa kaikkien edelld esitettyjen kuvauksien ja rajauksien ulkopuolelle jaavasta tuesta ja
yllapidosta.

3.1 Yleista

Jatkuvien Palveluiden ensisijaisena tarkoituksena on Jarjestelman kaytttkelpoisuuden varmistaminen
seké toiminnalle ja kdytdlle haitallisten vaikutusten minimointi. Alla on tiivistetysti Jatkuvien Palveluiden
tavoitteet:

o Jarjestelman kayttokelpoisuus kaytannon tasolla

e Vikatilanteihin varautuminen ja toimiminen oikein niiden syntyessa
o Hairittilanteiden hallinta ja ongelmien ratkaisu

o Jarjestelman saatavuuden turvaaminen

e Haitallisten vaikutusten minimointi

Taulukkol: Jatkuvat palvelut siséltavat seuraavat palvelukokonaisuudet

Palvelukokonaisuus Sisalto

Jarjestelmatuki e Jarjestelmé&tuen 3. taso siséltden
Tapahtumanhallinta
Palvelupyyntojen kasittely

Neuvonta
e Ongelmanhallinta
Jarjestelmayllapito o Jarjestelmahallinta
e Muutoksenhallinta

e Versionhallinta

Tassa Palvelukuvauksessa kuvatut palvelut siséltyvat Palvelusopimuksessa mainittuun Jatkuvien
Palveluiden hintaan, ellei toisin mainita.
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| Tilaajakohtainen |

LOPPUKAYTTAJAT

| |
Kayttépalvelutoimittaja
iukibenklict/Raakayilae Tukipyynndt Itsepalvelut Muut

Taso 0 Toiminnallinen lahituki, kehitystarpeet, koulutuksen I sopimuksen Ohjeet, dokumentaatio, virhetiedotukset, tu_kipyynnt')t /

il mukaan palvelupyyntsjen / tikettien kifjaaminen vikatilanteet

_=_ Apotti tukipyynnot .5.

Apotti kayttajatuki Tilaajakohtainen ICT-tuki/ IT Service Desk

Taso 1 Puhelintuki'ja neuvonta paakayttajile / loppukayttaiille, ongelmien Tydasematuki, puhelintuki, palvelupyyntSjen / tikettien kirjaaminen,

selvityksen kdynnistdminen ongelmien selvitys ja rajaaminen

|Mu|denj'a'7j stelmien/
Wverkkojen tukipyynnot

|
¥
Asiakkaan keskitetty Apotti-jarjestelmatuki >

Tuotannon ohjaus, ongelmien ratkaisu / ratkaisun koordinointi, palvelu/muutospyyntdjen APOtﬂ >
seuranta, neuvonta, kayttéjahallinta, lisenssien hallinta kayttopalveluiden tuki

. _— T : Ongelmien selvittdminen ja
Asiakkaan jarjestelmayllapito ja- kehitys ratkaisu, ratkaisun

Kehityksen ohjaus, mukauttaminen, integraatioiden hallinta, julkaisunhallinta koordinointi

Taso 2

Tilaajien muut
jarjestelma-ja
verkkopalvelut |

Toimittajan jarjestelmatuki Muiden jérjestelmien
Tapahtumanhallinta, Palvelupyyntdjen kasittely, Neuvonta ja tuki, paételaitteiden

i e e hallinta,
Ongelmanhaliinta Apotti kayttopalvelut e teln

Taso3/4 Toimittajan jﬁrjestelmﬁyllépito ja kehitys 24/7 valvonta ja hallinta, laitekapasiteetti, infrastruktuuripalvelut
; Ee L et . i varmistukset ja palautukset, -
Jarjestelméhallinta, Muutoshallinta ja Versionhallinta kapasiteetinhallinta, konfiguraationhallinta,

hairididen / vikojen / ongelmien korjaus

Sovellus 1 Sovellus 2 Sovellus n
Yliépito ja -kehitys Yllapito ja -kehitys Yllapito ja -kehitys

Kuva 3: Jarjestelmatuen ja -yllapidon tukimalli

Jarjestelmétuen ja -yll&pidon tukimallissa Jarjestelmétoimittajan paasidosryhmat ovat: Asiakkaan
keskitetty Apotti-jarjestelméatuki, Asiakkaan jarjestelmayllapito ja -kehitys sekd Kayttopalvelutoimittaja.
Yll& olevassa kuvassa muut kuin Jéarjestelmatoimittajalle kuuluvat osuudet on kuvattu viitteellisesti, ja
Asiakkaalla on oikeus muuttaa niita.

Asiakkaan keskitetty Apotti-jarjestelmatuki sekd Asiakkaan jarjestelmayllépito ja -kehitys toimivat
Jarjestelmétoimittajan yhteistydtahona Loppukéyttdjien ja tilaajaorganisaatioiden tarpeiden osalta.
Apotti-jarjestelmatuki huolehtii ongelmien ratkaisusta ja ratkaisun koordinoinnista, palvelu- ja
muutospyyntdjen seurannasta, kayttajatuen / tukihenkildiden ja péakayttdjien neuvonnasta seka
kayttajahallinnasta. Tilaajien ja Loppukayttdjien jarjestelmatuen tukipyynnét kulkevat Apotti-
jérjestelmdtuen kautta ja ne kanavoituvat Jarjestelmétoimittajalle tilanteissa, joissa Asiakkaan toisen
tason jarjestelmé&tuki ei kykene niitd itsendisesti ratkaisemaan. Jarjestelmétuen ja -yllapidon tukimallia
tarkennetaan Toteutusprojektin aikana liitteen D1 mukaisesti.

Jarjestelmén Kayttopalvelutoimittaja toimii Asiakkaan lukuun ja on Jarjestelmatoimittajan ja Asiakkaan
yhteisty6taho Jérjestelmén toiminnan varmistamisessa. Jarjestelmatoimittajalta vaaditaan tiivista
yhteistyotd KayttOpalvelutoimittajan kanssa sekd ohjausta liittyen Jarjestelméan kapasiteetin- ja
konfiguraationhallintaan. Kayttopalvelutoimittaja vastaa Jarjestelman ymparivuorokautisesta (24/7)
valvonnasta ja hallinnasta. Kayttopalvelutoimittaja vastaa heratteiden hallinnasta ja tarvittaessa on
Jarjestelmétoimittajaan yhteydessd ongelman ratkaisun osalta. Ké&yttopalvelutoimittaja vastaa
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Jarjestelman varmistuksista  ja palautuksista  Asiakkaan, Jarjestelmatoimittajan ja
Kayttopalvelutoimittajan yhdessé laatimien ohjeiden ja parhaiden kdytantjen asettamien vaatimusten
mukaisesti.

Jarjestelméatoimittajan yhteyshenkil6t on mainittu liitteessa D2.
Jarjestelméatoimittajan Jatkuvien Palveluiden laajuuteen eivat kuulu seuraavat palvelukokonaisuudet:

o Kayttopalvelut

o Laitteistot ja muut infrastruktuuripalvelut

e Ensimmaisen tason kayttajatuki

o Toisen tason jarjestelméatuki

o Jarjestelmaan liittyvat tuki- ja erillisjarjestelmét, jotka eivat ole osa sopimuksen mukaista

Jarjestelmaa.

Jarjestelmatoimittajan vastuulla ovat yhteistoiminta Kayttdpalvelutoimittajan kanssa, kdyttdpalvelun
teknisten ja operatiivisten vaatimusten asettaminen ja yllapitdminen sek& myo6tavaikuttaminen
Asiakkaan kokonaispalvelun laatuun.

3.1.1 Kielet

Jarjestelméatuen ja -yllapidon 3. tason tulee toimia suomen tai englannin kielella.

Jarjestelmatoimittajan  palveluhallinnan  tulee tapahtua suomen tai englannin kielella.
Jérjestelmatoimittajan tulee toimittaa ja yllapitdd loppukéyttdjdohjeet ja koulutusmateriaalit
suomeksitai englanniksi. . Tekniset dokumentit tulee toimittaa suomen tai englannin kielelld. Jos
teknisessd dokumentaatiossa kaytetddn suomen sekd@ englannin kieltd, on Jarjestelméatoimittaja
velvollinen yll&pitdméaén sanastoa teknisesséa dokumentaatiossa kdytettyjen termien yksiselitteisyyden
varmistamiseksi.

Erikseen tilattavat palvelut tulee toteuttaa suomen tai englannin kielella.

3.1.2 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyys on subjektiivista laatua mittaava mittari, joka on riippumaton Jatkuvien Palveluiden
laatumadreistd. Asiakas voi olla tyytymaton palvelun laatuun, vaikka palvelua koskevat
palvelutasotavoitteet tayttyisivatkin ja vaikka palvelun tuotannon laatumittarit olisivatkin hyvélla tasolla.
Jarjestelméatoimittajan palvelun laatua peilataan Asiakkaan ja Tilaajien toiminnan tarpeisiin ja siihen
vaikuttaa voimakkaasti myos palveluyhteistyon laatu.

Asiakastyytyvaisyydelle on maaritetty kolme tasoa: tyytyvdinen, tyytymaton ja erittéin tyytymaton.
Asiakkaan ollessa tyytymaton Jarjestelmétoimittajan tuottamaan palvelun laatuun, tulee hanen
kirjallisesti perustella tyytymattomyytensd aihe sekd kommunikoida siitd Jarjestelmatoimittajalle
jatkuvien palveluiden ohjausryhmaéssa. Asiakkaan tyytyvaisyyden taso siirtyy talldin tilaan tyytymaton ja
eskalaatiotasolle | (eskalaatiotasot kuvattu luvussa Virhe. Viitteen lahdetta ei [6ytynyt.).

Jarjestelmatoimittajalla on tiedon saatuaan kolme (3) kuukautta aikaa korjata tuottamiensa palveluiden
laatu. Jarjestelmatoimittajan tulee téna aikana kirjallisesti vastata Asiakkaalle ja kuvata palveluiden
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laadun parantamiseksi toteutetut tai suunnitellut toimenpiteet. Asiakkaan ollessa tyytyvainen
Jarjestelmatoimittajan laadun parantamisen toimenpiteisiin asiakastyytyvaisyyden taso siirtyy tasolle
tyytyvéinen ja eskalaatiotaso tasolle normaali.

Jos Asiakas ei ole tyytyvainen Jarjestelmatoimittajan tekemiin palvelun laadun parannuksiin ja/tai
suunniteltuihin toimenpiteisiin kolmen (3) kuukauden aikarajan tayttyessa, siirtyy asiakastyytyvaisyys
tasolle erittéin tyytymaton seké eskalaatiotasolle II. Asiakastyytyvéisyys ja eskalaatiotaso pysyvat talla
tasolla, kunnes Asiakas on tyytyvdinen Jarjestelmé&toimittajan palveluiden laatuun. Asiakkaan ollessa
tyytyvéinen Jarjestelmatoimittajan laadun parantamisen toimenpiteisiin asiakastyytyvaisyyden taso
siirtyy tasolle tyytyvéinen ja eskalaatiotaso tasolle normaali.

Asiakkaan ollessa erittdin tyytym&ton Jarjestelmétoimittajan Jatkuvien Palveluiden laatuun on
Asiakkaalla oikeus pidattaytyd maksamasta Jatkuvien Palveluiden kuukausittaista palvelumaksua.
Asiakas maksaa takautuvasti pidattdméansd palvelumaksut ilman korkoa Jarjestelmé&toimittajalle
ollessaan tyytyvdinen palvelun laatuun tai laadun parantamiseen suoritettuihin toimenpiteisiin.
Maksimiaika palvelumaksun pidattamiselle on kolme (3) kuukautta, jonka jélkeen Asiakas maksaa
Jatkuvien Palveluiden kuukausittaisen palvelumaksun takautuvasti, kuten edelld kuvattu, riippumatta
onko palvelun laatu parantunut. Selvyyden vuoksi todetaan, ettd tdssd kohdassa kuvattu Asiakkaan
oikeus pidattaytyd maksamasta Jatkuvien Palveluiden kuukausittaista palvelumaksua on ainoa suora
seuraamus asiakastyytyvaisyyden tason laskusta eikd Asiakkaalla ole téllaisessa tilanteessa oikeutta
vaatia vahingonkorvauksia, hinnan alennuksia, sanktioita tai sopimuksen péattdmistd pelk&staan
asiakastyytyvéisyyden tason laskun perusteella.

3.1.3 Asiakkaan yleiset vastuut

Asiakas vastaa Jatkuvien palveluiden osalta seuraavista tehtavista:

o Asiakas ratkaisee Jarjestelman kayttdon liittyvat Loppukayttdjien toiminnalliset kysymykset itse
(’miten jarjestelmalla tehdaéan” -kysymykset) tai kolmannen osapuolen avulla.

o Huolehtii siita, ettd Asiakkaan vastuulla olevaan osuuteen Jarjestelmén tuesta ja yllépidosta on
osoitettu riittdvat henkiloresurssit

e Informoi Jarjestelmatoimittajaa voimassa olevan lainsaddédnnén ja viranomaisméaaraysten
muutoksista Palvelusopimuksen kohdan 6.6 mukaisesti

o Hallinnoi Jarjestelmén kehitysstrategiaa ja kehityssalkkua seka huolehtii julkaisunhallinnasta

e Ohjaa palveluita yhdessé Jarjestelmatoimittajan kanssa hallintamallissa kuvatulla tavalla (liite
D1)

e Tarjoaa Jarjestelmatoimittajan kayttoon tarvittavat Jarjestelmapalvelukokonaisuudet

e Osoittaa muut olennaiset kolmannet osapuolet tuottamaan sellaiset palvelut, jotka eivat kuulu
Jarjestelméatoimittajan vastuulle

e Vastaa Loppukayttdjien yhteyspisteista ja padkayttajatuesta seka tahan ty6hon tarvittavista
vélineisté

e Vastaa palveluiden koordinoinnista Jarjestelmatoimittajan vastuun rajojen ulkopuolelle
menevien asioiden osalta, mikéli koordinointia ja eskalointia tarvitaan esimerkiksi hairio- tai
muutostilanteessa
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o Hallinnoi tai jarjestda Jarjestelman kayttovaltuuksien hallinnan
e Vastaa toiminnan jatkuvuussuunnittelusta seké varautumissuunnittelusta

3.2 Jarjestelmatuki

3.2.1 2.tason jarjestelmatuki

Toisen tason jarjestelmétuki kuuluu Asiakkaan vastuulle.

Asiakkaan vastuulla on yhdessa Jarjestelmatoimittajan kanssa yllapitdd 2. tason jarjestelméatuen
osaamista. Asiakkaan ja Jarjestelmatoimittajan tulee huolehtia, ettd 2. tason jarjestelmatuella on
edellytykset selviytyd sen vastuulle kuuluvista tehtévistd. Jarjestelmatoimittajalla on velvollisuus
tunnistaa mahdolliset osaamiseen liittyvat puutteet 2. tason jarjestelmatuessa ja kommunikoida ndmé
Asiakkaalle jatkuvien palveluiden ohjausryhmassd. Asiakas ja Jarjestelmatoimittaja yhteistydssa
suunnittelevat osaamisen noston tarvittavalle tasolle. Osaamisen kehittdémisen ja yllépidon tavoitteena
on varmistaa, ettd Asiakas pystyy vastaamaan vastuullaan olevista tehtévista jarjestelmétuen ja -
yllapidon tukimallin mukaisesti. Jarjestelmétoimittaja vastaa ajantasaisen dokumentaation ja
koulutusmateriaalin tuottamisesta seka yllapidosta liittyen toimittamansa Jarjestelmén kayttoon ja
yllapitoon.

Asiakkaalla ja Jarjestelméatoimittajalla on yhdessa vastuu kehittdd 2. tason jarjestelmétuen osaamista.
Asiakkaan tavoitteena on rakentaa Jarjestelmatuen osaamista, jotta Asiakkaan 2. tason jarjestelmatuki
pystyy vastaamaan laajenevissa madrin Jarjestelmdn tukeen liittyvistd tehtdvistd. Asiakas ja
Jarjestelmatoimittaja voivat yhteisty6ssd sopia tehtdvien ja vastuiden siirtdmisestd 3. tason
jarjestelmatuelta 2. tason jarjestelmatuelle varmistuttuaan tarvittavan osaamisen ja resurssien
[0ytymisestd 2. tason jarjestelmatuessa.

Molemmat osapuolet omalta osaltaan myo6tévaikuttavat siihen, ettd 2. tason jarjestelmétuella on hyvat
toimintaedellytykset ja valmiudet vastata tehtdvastddn ammattimaisesti.

3.2.2 3.tason jarjestelmatuki

Kolmannen tason jarjestelmatuki kuuluu Jarjestelmé&toimittajan vastuulle.

Kolmannen tason jarjestelmétukeen kuuluu Tapahtumanhallinta, Palvelupyyntéjen késittely ja
Neuvonta. Kolmannen tason jarjestelmétuen tukipyynnot tulevat edelld esitetyn jarjestelmatuen ja -
yllapidon tukimallin mukaisesti Asiakkaan 2. tason jarjestelmatuelta tai Kayttopalvelutoimittajalta.
Yhteisty0 sidosryhmien kanssa on oleellista ja sen tulee olla tiivista. Jarjestelmatuen tehtavd on
mahdollisimman nopeasti poistaa héirion aiheuttaja ja normalisoida Jarjestelman kayttokelpoisuus
tapahtumanhallinnan avulla.

Kolmannen tason jarjestelméatuen kehittdminen

Asiakas ja Jarjestelmétoimittaja sitoutuvat Jatkuvan Palvelun aikana kehittimdan 3. tason
jarjestelmatuen toimintaa Asiakkaan tehokkaan, sujuvan ja luotettavan toiminnan tukemiseksi kulloinkin
tarkoituksenmukaisimmalla tavalla. Tassa luvussa 3.2.2 maariteltyja 3. tason jarjestelmatuen toimintaan
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liittyvia laatumé&areitd, kaytantja, suoritustavoitteita ja tapahtuman luokittelua voidaan yhteisella
sopimuksella muuttaa Jatkuvan Palvelun aikana liitteessa D1 kuvatulla tavalla. Esitykset edelld
mainittuihin muutoksiin tulee valmistella Jatkuvien palveluiden ohjausryhman toimesta, ja niiden tulee
perustua Jatkuvien Palveluiden toteuttamisessa kertyneeseen tietopadomaan ja parhaisiin kaytossa
oleviin Jarjestelmén vasteaikaa, luotettavuutta ja toiminnallista tehokkuutta seuraavien mittareiden
tuottamiin raportteihin.

Tapahtumanhallinta

Tapahtumanhallinnan tavoitteena on mahdollisimman nopeasti palauttaa Jarjestelmd normaaliin tilaan
siten, ettd Loppukayttdjat voivat jatkaa Jarjestelman kayttod. Tama voidaan tehda joko korjaamalla
vikatilanne, joka aiheutti héirion tai tarjoamalla kiertotapa. Jarjestelmatoimittaja vastaa siita, ettd
havaitut hairiot hallitaan sovitun prosessin mukaisesti ja, ettd hairitt ratkaistaan palvelutasotavoitteen
mukaisesti. Jos hdirion selvittely ja ratkaisu vaatii useamman toimittajan osallistumista,
Jarjestelméatoimittaja on velvollinen tekemé&an yhteistyota Asiakkaan muiden toimittajien kanssa, jotta
tilanne saadaan ratkaistua. Asiakas vastaa toimittajien valisen yhteistyon koordinoinnista.

Kolmannen tason tuen palveluaika on 24/7 kriittisille tapahtumille (P1) ja muille tapahtumille 8/5
(arkipéivisin 8-16 Suomen aikaa). Kolmannen tason tuen tulee tarjota 24/7 varallaolo kriittisten
tapahtumien (P1) ratkaisuun ja toiminnolta vaaditaan osallistumista kriittisen vian palautusryhméan
kriittisen vian hallintaprosessin mukaisesti. Jarjestelmétoimittajan vastuulla on yll&pitdéd ajantasaista
listaa varallaolevista henkil6ista ja heiddn yhteystiedoistaan yhdessé Asiakkaan ja Jarjestelméatoimittajan
madrittdmalla tavalla. Asiakas vastaa kriittisen vian hallintaprosessin kdynnistamisestd seka kriittisen
vian palautusryhman fasilitoinnista.

Kriittisen vian hallintaprosessi

Tapahtuman- Krnttlsen vian Va_hl_nko»]ep Syyn poistaminen Palautuminen ja
hallinta tunnistaminen minimointi seuranta

Paivystava

Palvelun kriittisen vian palautusryhma

paallikko

B N

Tiedotus ja Lessons
palautusryhmén learned
perustaminen

Kuva 4: Kriittisen vian hallintaprosessi

Kriittisen vian hallintaprosessin aikana saattaa nousta esiin tarve kiinnittdd vian minimointiin ja
poistamiseen ennalta varattua enemmaéan tai eridvid Jarjestelméatoimittajan resursseja. Asiakkaan
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paivystava paallikko on tarvittaessa yhteyksissé Jarjestelmatoimittajan palvelujohtajaan (tai nimettyyn
vastuuhenkil6on) tarvittavien lisdresurssien  kiinnittdémiseksi. Jarjestelmatoimittajan  nimetyll&
vastuuhenkil6lld tulee olla valtuudet tarvittavien lisaresurssien kiinnittdmiseen. Jarjestelmatoimittajan
vastuulla on yll&pitéé ajantasaista listaa nimetyista vastuuhenkil@ista ja heidan yhteystiedoistaan.

Jarjestelméatoimittajan kolmannen tason jarjestelmétuen tulee kayttdd tuki- ja palvelupyyntdjen
dokumentoitiin tiketdintijarjestelmad. Tiketdintijarjestelmén tulee tukea ja Jarjestelmatoimittajan tulee
sitoutua kirjaamaan véhintaan seuraavat tiedot vastaanottamistaan tapahtumista:

o Palvelupyynnén/vikailmoituksen tekija

o Tekijan organisaatio ja yksikko

o Kellonaika (vastaanotto, ratkaisun aloitus, ratkaisuaika)

o Palvelupyynndn/vikailmoituksen vastaanottaja

o Palvelupyynndn/vikailmoituksen ratkaisun omistaja

e Vian vaikutusalueen rajaus (jarjestelmatoiminnallisuus, teknologia, integraatio jne.)

e Kuvaus vikailmoituksesta tai palvelupyynnosta

e Prioriteettiluokka

o Yhteystiedot, paikkakunta, yhteyshenkil6 (jos eri kuin palvelupyynnén/vikailmoituksen tekija)

e Muut tarvittavat lisatiedot
Kolmannen tason jarjestelmétuen palvelukanavina tulee olla vahintddn puhelin ja sdhkoposti. Liséksi
Jarjestelméatoimittaja voi tarjota itsepalvelu-/portaaliratkaisua, jota kautta Asiakkaan henkil6t voivat
lahettdd palvelupyyntdja ja ilmoittaa hairidista.

Jarjestelmatoimittajan on tarjottava mahdollisuus tiketointijarjestelmadn  kahdensuuntaiseen
integraatioon Asiakkaan tiketdintijarjestelmén kanssa. Tiketointijarjestelmén integroinnin toteuttaminen
ei kuulu Jatkuvien Palveluiden laajuuteen. Jarjestelmétoimittajan tulee tarjota Asiakkaalle
kayttorajapinta tiketdintijarjestelméénsa.

Jarjestelméatoimittajalla on paasy jarjestelmamonitoroinnin tietoihin. Jarjestelmémonitorointiin voidaan
tarvittaessa maarittdd heratteitd, jonka lahtevat Kayttopalvelutoimittajan lisdksi suoraan
Jarjestelméatoimittajan kolmannen tason jarjestelmétuelle, jos Jarjestelmatoimittaja ndin haluaa ja se on
tarpeellista Jarjestelméan saatavuuden ja kdyttokelpoisuuden varmistamiseksi.

Kolmannen tason tukipalvelulle on maéritetty seuraavat laatumaéreet:

e Tavoitettavuus; mittaa Jarjestelmatoimittajan 3. asteen tavoittamiseen kuluvaa aikaa. Aika
lasketaan Jarjestelmatoimittajan puhelin- ja/tai tiketdintijarjestelméan raporttien mukaisesti, tai
niiden puuttuessa Asiakkaan itsensa mittaamana. Tavoitettavuutta ei mitata sahkdpostiviestien
osalta. Puhelin- ja/tai tiketointijarjestelman kayttd suunnitellaan yhdessd tarkoituksen
mukaisella tavalla Toteutusprojektin aikana liitteen D1 mukaisesti, varmistaen viiveettoman
vianselvitysketjun toimivuuden.

e Reagointiaika (Response Time); mitattu aika tapahtuman tai hairion havaitsemisesta hairién
korjaamisen aloittamiseen tai tapahtuman kasittelyn aloittamiseen.

e Vikatilannetiedotus; aikavali Jarjestelmatoimittajan vikatilannetiedotusten suorittamisessa
Asiakkaalle tai Asiakkaan osoittamalle taholle tapahtuman korjauksen aloittamisesta,
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etenemisestd, vaikutuksesta ja valmistumisesta. Jarjestelmatoimittajan osallistuessa kriittisen
vian palautusryhmaan ei erillisté vikatilannetiedotusta vaadita.

e Ohjelmistovirheiden  Ratkaisukyky;  Ohjelmistovirheiden  Ratkaisukyvylld tarkoitetaan
Jarjestelmétoimittajan 3. tason jarjestelmatuen kykya ratkaista P1 tapahtumia, jotka kuuluvat
Jarjestelmétoimittajan vastuulle luvun 3 mukaisesti. Ratkaisukykyd mitataan Jarjestelman
saatavuuden (Availability) avulla seuravan kaavan avulla:

(Palveluaika—Kumulatiivinen katkosaika (P1))

Saatavuus (%) = 100 x

Palveluaika

Kumulatiivinen katkosaika (P1) = Jarjestelmétoimittajan Jarjestelmén P1 tapahtumien
yhteenlaskettu  katkosaika Palvelukuvauksen luvun 3  mukaisesti yhden (1)
kalenterikuukauden tarkastelujaksolla. Kumulatiiviseen katkosaikaan (P1) ei lasketa
katkoksia jotka johtuvat suunnitelluista huoltokatkoista, Jarjestelmén ulkopuolisten
tietojarjestelmien tai tietoliikennepalveluiden hairidistd. Kumulatiiviseen katkosaikaan (P1)
ei myodskaan lasketa kuuluvan niitd katkoja, jotka johtuvat Asiakkaan tai
Kayttopalvelutoimittajan vastuulla olevien yllépito- ja operointitoimien puutteellisesta
suorittamisesta.

Kumulatiiviseen katkosaikaan (P1) lasketaan kuitenkin sellaiset katkot joissa
Jarjestelmétoimittajan  Kayttopalvelutoimittajalle madrittdamat toimenpideohjeet P1
tapahtumien hallintaan eivat tee tapahtuman poistamista tai virheen kiertamista
mahdolliseksi.

Taulukossa 2 on esitetty suoritustavoitteet 3. tason jérjestelmétuen laatumaareille.

Taulukko 2: Kolmannen tason jarjestelmatuen laatumaareiden suoritustavoitteet

Prioriteetti

Ohjelmisto-
P1 P2 P3 virheiden
Ratkaisukyky

P1
Veyesizlies || URIOREN | o r Reagointi- Vil Reagointi- Vil Reagointi- Vil Reagointi- Vil
tuen jarjestelma- : tilanne- : tilanne- : tilanne- : tilanne- Saatavuus
. tavuus aika . aika . aika . aika .
palveluaika tuen tiedotus tiedotus tiedotus tiedotus
palveluaika
90 % ei ei ei ei
8/5 247 5 min 1h 1h 4h 4h suoritus- suoritus- suoritus- suoritus- 99,7 % (*
kuluessa tavoitetta | tavoitetta | tavoitetta | tavoitetta

(* Tavoite = Maksimi kumulatiivinen katkosaika kuukaudessa 2 h 9 min 36 s (tilanteessa, jossa ei ole suunniteltuja
kayttokatkoja tai Asiakkaan ja Kayttopalvelutoimittajan vastuulla olleita katkosaikoja)

Tapahtumat luokitellaan niiden térkeyden ja vaikutusalueen mukaan maarittamélle jokaiselle
tapahtumalle vaikutus (Impact) ja kiireellisyys (Urgency). Tapahtuman prioriteetti madritetaan
vaikutuksen ja kiireellisyyden perusteella taulukon 3 mukaisesti.
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Taulukko 3: Tapahtumien prioriteetin méaraytyminen

Kiireellisyys
. Kriittinen Kiireellinen Normaali Vahainen
Vaikutus Virhe Virhe Virhe Virhe

Laaja P1 P1 P2 P4
Merkittava P1 P2 P3 P4
Rajoittunut P2 P2 P4 P4
Paikallinen P2 P3 P4 P4

Vaikutus

e laaja; Vaikutus toimintaan on laajamittainen
o Vli 30 % Jarjestelmén Loppukayttajista tai
0 laajasti kansalaisten sahkoisen asioinnin toiminnallisuuksiin vaikuttava
e Merkittava; Vaikutus toimintaan on merkittava
0 yli 10 % ja enintdan 30 % Jarjestelmén Loppukayttajista tai
O rajatusti kansalaisten séahkoisen asioinnin toiminnallisuuksiin vaikuttava, kuitenkin siten
ettd vaikutus ulottuu selkeasti rajattavaan kokonaiseen toiminnallisuuteen (esim.
ajanvaraus, omat terveystiedot tmv.)
e Rajoittunut; Vaikutus on rajoittunut ja vaikuttaa vain osaan toiminnasta
0 yli 1% jaenintdén 10 % Jarjestelman Loppukayttdjista tai
O rajatusti kansalaisten sdhkdisen asioinnin toiminnallisuuksiin vaikuttava, siten ettd
vaikutus ulottuu vain rajattuun  ryhm&an jonkin rajatun toiminnallisuuden
kansalaiskayttajista
o Paikallinen; Vaikutus kohdistuu yksittaisiin henkil@ihin
0 enintddn 1 % Jarjestelman Loppukayttdjista
0 vaikutus ulottuu vain rajattuun joukkoon yksittéisia kansalaisia

Ylldoleva prosenttiosuutena kuvattu vaikutus Loppukayttdjiin méaritelladn paattelemalla tapahtuman
vaikutus kéayttajajoukkoon joka koostuu kaikista Loppukayttéjistd jotka kayttavat tyotehtévissidan
kyseistd toiminnallisuutta, riippumatta siitd ovatko kayttajat tapahtuman aikana kirjautuneena
jarjestelmaan. Esimerkki: Jarjestelmésta johtuva tapahtuma lamauttaa lastensuojelun toiminnallisuuden
kesken kesdlomakauden, mutta ei vaikuta muuhun Jarjestelman toiminnallisuuteen. Vaikutuksen
laajuuden arvioinnissa vaikutukseen huomioidaan koko lastensuojelun jarjestelméa kayttavien
henkildiden maara, ei pelkastaan silla hetkella tdissa olevien maara.

Kiireellisyys

e Kriittinen Virhe; K&yton tai tytskentelyn estéva
o0 Jarjestelman keskeinen toiminnallisuus on kokonaan tai merkittavalta osin pois kaytosta,
puutteellinen, toimii virheellisesti tai tuottaa virheellista tietoa estéden Loppukayttdjan
tydskentelyn ja/tai Jarjestelman kayton. Virhetilanteeseen ei ole osoitettu virheen
kiertamisen mahdollistavaa ratkaisua.
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o Kriittiseksi virheeksi katsotaan my6s Potilasturvallisuuden vaarantavat virheet:
Jarjestelmén keskeisen toiminnallisuuden puute tai virheellisyys voi johtaa virheellisen
hoitopaattksen tekemiseen, eikd Loppukayttgjalla ole varmuudella mahdollisuutta
havaita virhetta.

o Kiireellinen Virhe; Kayttoa / tydskentelyd merkittavasti haittaava

0 Jarjestelmdn toiminnallisuuden puute, virheellisyys tai héiri0 haittaa tai héiritsee
merkittavasti Loppukéyttdjan tyoskentelyd tai Jarjestelman kaytt6d. Jarjestelman
virheestd aiheutuvan riskin hallinta edellyttdd Loppukéyttdjaltd ylimaaraisia
toimenpiteitd, joiden myotd tydskentelyn tehokkuus heikkenee merkittévasti ja/tai
Jarjestelméan kayton rasittavuus kasvaa oleellisesti.

o Mikéli virhetilanteeseen on voitu osoittaa kiertoratkaisu, jonka kayttdminen ei ole
kohtuuttoman kuormittavaa tai haastavaa kayttéjille, katsotaan virhe normaaliksi.

e Normaali Virhe; Muu toimintaa haittaava

0 Jarjestelmdn  toiminnallisuuden  puutteellisuus tai  virheellisyys  edellyttaa
Loppukayttgjaltd ylimadraisia toimenpiteitd ja tyodskentelyn tehokkuus heikkenee.
Normaalien tyotehtévien hoitaminen Jarjestelmélla on edelleen mahdollista.

e Vé&hainen Virhe: Toimintaan vahéisesti vaikuttava

0 Vaikutukseltaan edelld kuvattuja luokkia véhaisemmat virhetilanteet, jotka kuitenkin
voivat hairita jarjestelman kaytto4 ja johtaa sen seurauksena Loppukayttdjan toimimaan
normaalista poikkeavalla tavalla. Matalan kriittisyyden virhetilanteet voivat johtua myos
siitd, ettd Loppukayttajat eivat osaa kayttad Jarjestelmai tai tiettyd toiminnallisuutta
oikein. Jos Virhe korjauksesta huolimatta toistuu useamman kerran, se ei ole Vahéinen
Virhe.

Vaikutuksen laajuudesta riippumatta kaikki Kriittiset Virheet ja Kiireelliset Virheet seuraavissa
Jarjestelméan toiminnoissa luetaan P1 tapahtumiksi:

e Paivystys, Teho-osastot, Operatiivinen toiminta ja Valvonta-osastot
e Radiologia, Laboratorio ja Veritilaukset
e Lastensuojelun huostaanottopaétoksen tekeminen

Asiakas voi lisdksi paatokselladn nostaa P1 luokkaan sellaisen P2 luokan tapahtuman, jonka
kiireellisyysluokitus on Kriittinen Virhe tai Kiireellinen Virhe ja jonka vaikutusta ei ole pystytty
poistamaan tai jolle ei ole pystytty osoittamaan virheen kiertdmisen mahdollistavaa ratkaisua 3
arkipaivan (24 palveluaikana kuluneen tunnin) sisalla sen raportoinnista Jarjestelmatoimittajalle. P1
luokkaan nostaminen edellyttdd Asiakkaan ja Jarjestelmatoimittajan suunnittelukeskustelua, jossa
kaydaan lapi vian selvityksessa siihen asti toteutetut toimenpiteet, niiden vaikutus ja vian vaikutus
Asiakkaan ja Tilaajien toimintaan.

Palvelupyyntojen kasittely

Asiakas ja Jarjestelmatoimittaja voivat yhdessd sopimuskauden aikana paattdaa maarittaa
palvelupyyntdja.  Palvelupyyntdjen  kasittely  kuvataan  tarkemmin  Jarjestelmétoimittajan
Palvelusuunnitelmassa.
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Neuvonta

Kolmannen tason jarjestelmétuen tulee sisaltdd neuvontaa Asiakkaan Apotti-jarjestelmatuelle ja -
yllapidolle sekd KayttOpalvelutoimittajalle. N&ma neuvontapyynnét tulee  dokumentoida
palvelupyyntdind ja ne pitdd pystya erottelemaan tapahtumista. Neuvonnan ratkaisuaikaa ei ole
maadritetty.

3.2.3 Ongelmanhallinta

Ongelmanhallinta perustuu ITILin (IT Infrastructure Library) parhaiden kaytdntdjen mukaisiin
toimintatapoihin.

Ongelmanhallinnan prosessin tavoite on pysyvasti poistaa Jarjestelman virheita siten, ettd kyseisesta
ongelmasta aiheutuvia héirigitda ei esiinny uudestaan. Jarjestelmétoimittajan vastuulla on
ongelmanhallinta Jarjestelmdn osalta Palvelukuvauksen luvun 3 maarittdmissé rajauksissa.
Jarjestelméatoimittaja osallistuu ongelmanhallintaan tukien Asiakasta ja Kayttopalvelutoimittajaa myos
vian kohdentuessa Jarjestelmatoimittajan vastuualueen ulkopuolelle, mutta vian vaikuttaessa
Jérjestelman toimintaan. Jarjestelmatoimittajan vastuulla on tiedottaa ja raportoida Asiakkaalle
avoimien ongelmien tila sekd ratkaisutydén eteneminen, vastuullaan olevien ongelmanhallinnan
tehtavien osalta.

Ongelmanhallinnan osana Jarjestelmatoimittajan tulee yllapitéd Jarjestelman tunnettujen vikojen
tietokantaa. Tunnettujen vikojen tietokantaan tulee dokumentoida ongelmanhallinnassa tunnistetut
uudet juurisyyt. Tunnettujen vikojen tietokantaan tulee olla péadsy Asiakkaalla ja
Kayttopalvelutoimittajalla. Jarjestelmétoimittaja vastaa tunnettujen vikojen tietokannan tietojen
yllapitdmisesta.

3.3 Jarjestelmayllapito

Jarjestelmayllapitoon sisdltyvat seuraavat Jarjestelmad koskevat palvelut:

o Jarjestelmahallinta
e Muutoksenhallinta

e Versiohallinta

3.3.1 Jarjestelméahallinta

Jarjestelméhallinnan tehtdvd on varmistaa Jarjestelmén ja palveluiden elinkaaren hallinta.
Jarjestelmatoimittajan tulee yllapitdd Jatkuvan Palvelun laajuuden mukaisesti Jarjestelmaa seka
ohjeistaa Asiakasta Asiakkaan vastuulla olevien Jarjestelmén yll&pitovastuiden osalta. Asiakas tai
Asiakkaan nimeama Kayttopalvelutoimittaja vastaa jarjestelméhallintaan liittyvistd tehtévista
Jérjestelmén tuotantopalvelun osalta. Jarjestelmatoimittajan vastuulla on yllapitdd kuvausta kaikista
vaadittavista tehtévistd ja toimenpiteista Jarjestelman toiminnan ja hallinnan varmistamiseksi.
Jarjestelméatoimittajan tulee noudattaa Jatkuvissa Palveluissa yhdessa sovittuja konfiguraatiohallinnan
menetelmia ja kaytantoja, jotka Asiakas hyvaksyy.
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Jarjestelméatoimittajan tulee tukea Asiakasta Jarjestelman toipumissuunnitelman laatimisessa ja vastata
Jarjestelmén osalta ohjeiden ja parhaiden kéytantdjen laatimisesta. Toipumissuunnitelmassa
maadritellddn mihin toimenpiteisiin ryhdytéén, jos Jarjestelma tai sen hyédyntdma infrastruktuuri kaatuu.
Asiakas vastaa toipumissuunnitelman testaamisesta aina toipumissuunnitelmaan vaikuttavien
jarjestelma- tai palvelumuutosten toteutuksen jalkeen, ja Jarjestelméatoimittaja tukee Asiakasta vastaten
osaltaan kaikkien toimittamansa Jarjestelmén kaytt6on littyvien ohjeiden ja parhaiden kaytantojen
laatimisesta.  Toipumissuunnitelman  testaus on  Asiakkaan, Kayttopalvelutoimittajan ja
Jarjestelmatoimittajan vélinen yhteishanke. Jarjestelmétoimittaja osallistuu toipumissuunnitelman
madrittdméassa laajuudessa sen mahdolliseen taytdntbonpanoon ja tarjoaa teknistd neuvontaa
toipumissuunnitelman  tdytdnt6onpanossa  Asiakkaalle ja  Asiakkaan  lukuun  toimivalle
Kayttopalvelutoimittajalle. Asiakas vastaa toipumissuunnitelman taytant6onpanosta.

Jarjestelméatoimittaja vastaa Jarjestelméan tayttavan sille asetetut tietosuoja- ja turvallisuusvaatimukset
Jérjestelmén osalta. Asiakkaan tulee raportoida Jarjestelmatoimittajalle tunnistamansa mahdolliset
puutteet Jarjestelman tietosuoja- tai turvallisuusvaatimuksissa.

Jarjestelméatoimittaja tukee Asiakasta ja Kayttopalvelutoimittajaa kapasiteetinhallinnassa seké jakelun ja
kayton hallinnassa.

Osana Jarjestelman yllapitopalveluita Jarjestelméatoimittajan vastuulla on yllapitdd Jarjestelmaan tai
Jatkuviin Palveluihin liittyvid dokumentaatiota (ohjeet, suunnitelmat, kuvaukset, jne.). Yll4pidettavien
dokumenttien laajuuteen kuuluvat Jarjestelman toimituksessa Jarjestelméatoimittajan vastuulla olevat
dokumentit sekd kaikki Jatkuvien Palveluiden aikana Jarjestelmatoimittajan toimesta syntyneet
dokumentit.

Jarjestelmatoimittajan tulee tukea Jatkuvien palveluiden kokonaisndkymén luomista Asiakkaalle.
Asiakkaalla tulee olla mahdollisuus kayttdd 3. tason jarjestelmatukeen sekd@ palveluraportointiin
kaytettavad ohjelmistoa ja hyddyntdd sen kerd&mia tietoja Tilaajaa ja Asiakkaita koskevien tietojen
osalta. Jarjestelmétoimittajan tulee varmistaa palveluraportointitietojen sailyttdminen vahintaan 10
vuotta, ja Asiakkaalla tulee olla p4asy vanhoihin palveluraportteihin.

3.3.2 Muutoksenhallinta

Asiakas vastaa muutospyyntéjen ensivaiheen késittelysta ja analysoinnista. Jarjestelmétoimittaja vastaa
osaltaan  muutospyyntdjen  kasittelemisestd, analysoinnista ja mitoittamisesta  Asiakkaan
jarjestelmayllapito-organisaation tekemien muutospyyntdjen osalta. Taméa tarkoittaa muutosten
toteutuksen, aikataulun ja tydmaaran arviointia Asiakkaan paatoksenteon tueksi ennen varsinaisen
madrittely- ja muutostydn aloittamista. Asiakas vastaa muutosten toteuttamisen paatoksistda seka
Jarjestelméakehityssalkun hallinnoinnista.

Muutoksenhallinnan kdytannot ja prosessi kuvataan yhteisesti liite D1 Hallintamallin mukaisesti.

3.3.3 Versiohallinta

Valmisohjelmistot
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Jarjestelméatoimittajan tulee yllapitaa valmisohjelmistojen versiosuunnitelmaa ja viestia sen siséallosté
madraajoin Asiakkaalle. Valmisohjelmistojen versiosuunnitelmassa kuvataan milloin ohjelmistojen uusia
versioita julkaistaan ja minkalaisia muutoksia ne sisdltavat. Jarjestelmatoimittajan tulee tukea
Valmisohjelmistojen julkaistuja versioita vahintdan 24 kuukautta julkaisupdivéstd, riippumatta siitd onko
Jarjestelmatoimittaja  julkaissut uudemman version. Liséksi  jarjestelmdtoimittaja  sitoutuu
asiakaskohtaisesti virheiden korjaukseen Palvelukuvauksen mukaisesti ja jatkuvan turvallisen kayton
edellyttdmien tietoturvapaivitysten toimittamiseen uusimman julkaistun version liséksi uusinta
julkaistua versiota edeltavaan Jarjestelmatoimittajan Valmisohjelmiston versioon.

Valmisohjelmistojen uusien versioiden ja péivitysten tulee siséltyd Jarjestelman yllapitoon ja siten
Jatkuvien Palveluiden hintaan. Jarjestelmé&toimittaja informoi Asiakasta Jarjestelman uusista versioista ja
paivityksista seka niiden ominaisuuksista julkaisun yhteydessa.

Jarjestelma

Jarjestelmatoimittajan tulee vyllapitdd Jarjestelméan versiosuunnitelmaa ja viestid sen sisallostd
madraajoin Asiakkaalle. Versiosuunnitelmassa kuvataan milloin Jarjestelmén uusia versioita julkaistaan
ja minkalaisia muutoksia ne sisdltavat. Jarjestelméatoimittajan tulee julkaista Jarjestelmésta vahintaan
yksi uusi, Jarjestelmatoimittajan Valmisohjelmistojen paivittyneen version sisaltava versio Jarjestelméasta
kerran kahdessa vuodessa. Taman lisaksi Jarjestelmétoimittajan tulee julkaista korjaus- tai
huoltopéivityksid sisaltéava versio vahintédan vuosittain, jos Asiakkaan tai Tilaajien toiminnallinen tarve
niin vaatii. Jarjestelmétoimittajan tulee tukea Jarjestelman julkaistuja versioita véhintdan 24 kuukautta
julkaisupdivasta. Lisaksi Jarjestelmétoimittajan tulee sitoutua asiakaskohtaisesti toiminnallisuuden
virheiden korjaukseen Palvelukuvauksen mukaisesti ja jatkuvan turvallisen kayton edellyttdmien
tietoturvapAivitysten toimittamiseen uusinta julkaistua versiota edeltédvéaén Jarjestelmén versioon.

Jarjestelman uusien versioiden ja paivitysten tulee siséltya Jarjestelman yllapitoon ja siten Jatkuvien
Palveluiden hintaan. Jarjestelmatoimittaja informoi Asiakasta Jarjestelmén uusista versioista ja
paivityksistd sekd niiden ominaisuuksista julkaisun yhteydessa. Jarjestelméatoimittaja voi suositella
Jarjestelman version tai paivityksen toteuttamista, mutta Asiakas itse paattaa version tai paivityksen
kayttbéonotosta.

Jérjestelmatoimittaja vastaa Jarjestelmatoimittajan Valmisohjelmistojen, Kolmannen Osapuolen
Valmisohjelmistojen  sek&  Jarjestelmdan  Liittyvien  Ohjelmistojen  yhteentoimivuudesta.
Jarjestelméatoimittaja vastaa Jarjestelméan Liittyvien Ohjelmistojen osalta yhteentoimivuudesta siind
laajuudessa kuin se on kohtuullisiksi katsottavin toimin Jarjestelmatoimittajan hallinnassa. Jarjestelman
versiokehityksen tulee pysya Valmisohjelmistojen sekd Jarjestelmaan Liittyvien Ohjelmistojen
versiokehityksen tahdissa. Jarjestelméatoimittaja ei saa Jarjestelman uusissa versioissa ilman Asiakkaan
lupaa tai pakottavaa teknistd syyta hyodyntdd Valmisohjelmistoja tai Jarjestelmaan Liittyvia
Ohjelmistoja, jotka on julkaistu yli kaksi vuotta sitten, jos niistd on tarjolla uudempia versioita.

Asiakas tai Kayttdpalvelutoimittaja asentaa Jarjestelman uudet versiot ja paivitykset
Jarjestelméatoimittajan antamien ohjeiden mukaisesti. Jarjestelmatoimittaja tukee Asiakasta tuotantoon
siirrossa normaalin jarjestelmayllapidon palveluajan ulkopuolella Asiakkaan ja Jarjestelmétoimittajan
yhdessa laatiman yllapitosuunnitelman mukaisesti siten, ettd mahdollisuus huoltoikkunaan tarjoutuu
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vahintddn kerran kuukaudessa. Tamé& Jarjestelm&toimittajan tuki kuuluu Kuukausittaiseen
Palvelumaksuun. Muille ajoille suunniteltu asennustukity® on tilattavissa erillisenad palvelupyyntona.
Poikkeus- ja vikatilanteissa (24/7) asennustukity0 kuuluu 3. tason jarjestelmatuen piiriin.

Jarjestelmétoimittaja on vastuussa Jarjestelmén uusiin versioihin liittyvén koulutuksen jarjestdmisesta
Asiakkaan jarjestelmatuelle ja -ylldpidolle sekd Kéyttopalvelutoimittajan henkilostélle yhdessa
sovittavassa laajuudessa. Versiokoulutuksen tavoite on varmistaa Jarjestelmén hairi6ton ja
ammattimainen tuki ja yllapito. Asiakkaalla ja Kayttdpalvelutoimittajalla on vastuu versiokoulutuksen
osaamisen levittdmisesta organisaatioissaan ja toiminnoissaan. Koulutus on erikseen veloitettavaa tyota
liitteen PS1.1 mukaisesti.
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4 Jarjestelman kayttoonotto

4.1 Kayttdonotto

Kayttoonottopalveluilla tarkoitetaan Tilaajille toteutettavia Jarjestelman tai sen osan kayttéonottoja,
jotka eivat sisdlly Toimitussopimukseen. Kayttdonoton aikana toteutetaan sovitut integraatiot,
migraatiot ja konversiot. Asiakas tilaa kayttoonotot Jarjestelmatoimittajalta Erillisprojekteina.
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5 Erikseen tilattavat palvelut

Erikseen tilattavat palvelut mahdollistavat Asiakkaalle sellaisten asiantuntijapalveluiden, jarjestelmatuen
laajennusten ja laajempien kehitysprojektien tilaamisen Jarjestelméatoimittajalta, jotka eivat sisally
Jatkuviin Palveluihin. Tilausmenettely kuvataan Jéarjestelméatoimittajan Palvelusuunnitelmassa.

Ellei toisin ole erikseen sovittu, Jarjestelmatoimittaja toteuttaa erikseen tilattavat palvelut
kokonaispalveluperiaatteella. TAmé& tarkoittaa sitd, ettd Jarjestelmétoimittajan palvelun laajuuteen
kuuluvat perushintaan kuuluvana kaikki teht&vét, joita vaaditaan sopimuskokonaisuudessa kuvatun
toimituslaajuuden mukaisesti palvelutasovaatimusten toteutumiseen, vaikka kaikkia tehtévia ja rooleja
ei olisikaan projektikohtaisesti erikseen mainittu.

Asiakas tilaa erikseen tilattavat palvelut valintansa mukaan Erillisprojekteina tai lisatyona.

5.1 Kehitys

Jarjestelmakehityksen tavoitteena on toteuttaa uutta tai muutettua Jarjestelman toiminnallisuutta
Asiakkaan ja Tilaajien kayttoon. Asiakkaalle ja Tilaajille saattaa muodostua sellaisia kehitystarpeita, joita
muilla Jarjestelméatoimittajan asiakkailla ei valttdméttd ole tunnistettu. Jarjestelmatoimittajan tulee
Palvelusuunnitelmassaan kuvata, millaisilla menetelmilld ja aikataululla tallaisiin kehitystarpeisiin
voidaan vastata. Vastaavasti muiden asiakkaiden seka Jarjestelméatoimittajan toimesta voidaan tunnistaa
toimintamalleja ja jarjestelmdmuutoksia, jotka hyodyttéisivdt myds Asiakasta ja Tilaajia.
Jarjestelmatoimittajan tulee Palvelusuunnitelmassaan kuvata, millaisila menetelmilla téllaisia
parannuksia tuodaan kayttdon sekd mitkd ovat Asiakkaan ja Tilaajien vaikutusmahdollisuudet
parannusten kehittdmisesséd. N&iden kehitystarpeiden toteutus hinnoitellaan Palvelusopimuksen
mukaisesti Erillisprojekteina tai lisatyéna. Kehitystydn hinnoittelu on liitteen PS1.1 mukainen, elleivat
sopijapuolet sovi erillisesta Palvelusopimuksen mukaisesta hinnoittelumallista.

5.2 Konsultointi

Asiakas voi halutessaan tilata Jarjestelmé&toimittajalta Jarjestelméén liittyvdd konsultointia (esim.
prosessien ja toiminnan kehittdmiseen liittyvd4 neuvontapalvelua). Konsultointitarpeen maarittaa
Asiakas, mutta konsultoinnin sisalto, laajuus ja aikataulu sovitaan erikseen.

5.3 Koulutus

Asiakas voi halutessaan tilata Jarjestelmé&toimittajalta Jarjestelmaan liittyvdd koulutusta.
Koulutustarpeen maarittavat Asiakas ja Tilaajat, mutta koulutuksen sislto, laajuus ja aikataulu sovitaan
erikseen. Koulutuksien periaatteet ovat yhtenevat Liitteen TS 2.7 kanssa, elleivat Asiakas ja
Jarjestelméatoimittaja toisen sovi.

5.4 Laajennetun jarjestelméatuen palvelut

Laajennetun jarjestelmétuen palvelut mahdollistavat tdssd palvelukuvauksessa kuvatun Jarjestelmén
jarjestelmatuen ja -ylldpidon laajentamisen. Laajennetun jarjestelmatuen palveluita ovat 2. tason
jarjestelmatuki, yllapitotyot sekd Jarjestelmén muiden kuin tuotantopalvelun tuki ja yllapito. Palvelut
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ovat toisiaan taydentévia ja Asiakas voi halutessaan tilata niita erillisina sek& mééaraaikaisina. Palveluiden
sisélto ja laajuus tulee sopia erikseen Asiakkaan ja Jarjestelmatoimittajan valilla.

Laajennetun jarjestelmatuen palvelut

Jarjestelman
2. tason jarjestelmatuki Yllapitotyot palvelukokonaisuuksien
laajennettu tuki ja yllapito

Kuva 5. Laajennetun jarjestelmatuen palvelut
2. tason jarjestelmatuki

Toisen tason jérjestelmatuen laajuuteen voivat kuulua esimerkiksi tuotannon ohjaus, Jarjestelmén
ongelmien ratkaisu sekd ratkaisun koordinointi, Tilaajien palvelu- ja muutospyynt6jen koordinointi,
Tilaajien neuvonta liittyen Jarjestelmén ominaisuuksiin ja kéyttoon, kayttajahallinta seké Jarjestelmén
lisenssien hallinta. Toisen tason jarjestelmatuen siséltd, laajuus ja palvelutasot sovitaan erikseen ennen
palvelun aloittamista.

Yllapitotyot

Yllapitotyolla tarkoitetaan Jatkuviin Palveluihin siséltymattomia yllapitotoita, esimerkiksi Jarjestelman
Mukauttamista tai sen liittymien pienimuotoista kehittdmisté yksittdisten muutospyyntdjen perusteella.
Yllapitotydn tavoite on mahdollisimman joustavasti ja nopeasti toteuttaa pienid Mukautuksia
Jéarjestelmdan esimerkiksi liittyen kayttajaystévéllisyyteen tai Jarjestelman toimivuuteen. Yllapitotyod
koordinoidaan osana palveluhallintaa ilman erillistd projektia. Yllapitotyén hinta on liitteen PS1.1
mukainen.

Jarjestelmatoimittaja vastaa yllapitotyon mitoittamisesta Palvelusuunnitelmassa kuvatun toimintatavan
mukaisesti. Asiakas vastaa pienkehityssalkun sekd muutosten ja julkaisujen hallinnoinnista ja niihin
liittyvista paatoksista.

Yllapitotydlle voidaan sopia kalenterivuosittain kiinteé kapasiteetti eli tydmaara. Taman liséksi Asiakas ja
Jarjestelmatoimittaja yllapitavat suunnitelmaa lyhyen téhtdimen eli noin kolmen (3) kuukauden
kehitystarpeista. Suunnitelmaa yllépidetéan palvelupéallikkdjen yhteisty6ssa ja sité kasitellaan jatkuvien
palveluiden ohjausryhmassé. Jarjestelmatoimittaja mitoittaa yllapitotydon Asiakkaan esittdmien
tarpeiden perusteella.

Jarjestelmén palvelukokonaisuuksien laajennettu tuki ja yllapito

Jarjestelman palvelukokonaisuuksien laajennettu tuki ja yllépito tarkoittaa téssa palvelukuvauksessa
kuvattujen Jarjestelméatoimittajan vastuiden ulottamista Jarjestelmén tuotantopalvelun liséksi muihin
Asiakkaan Jarjestelmén palvelukokonaisuuksiin. Jarjestelmén palvelukokonaisuuksien laajennetun tuen
jayllapidon sisalto, laajuus ja palvelutasot sovitaan erikseen.
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6 Palvelunhallinta

Palvelunhallinta kattaa palveluraportoinnin, palveluiden jatkuvan parantamisen seka Jarjestelmén
tuotekehityksen. Palvelunhallintaan liittyvat k&ytannot kuvataan Palvelusuunnitelmassa.

Jarjestelméatoimittaja ei peri Palvelunhallinnasta erillistd maksua.

6.1 Palveluraportointi

Sééannollisen ja maédramuotoisen raportoinnin tarkoituksena on tuottaa yksityiskohtaista, selkedd ja
jasenneltya informaatiota toteutuneesta palvelutasoista palveluiden palvelutasomittareiden mukaisesti.
Jarjestelméatoimittaja raportoi palvelukohtaisesti laatutasot kuukausittain erikseen sovittuna péivana.
Liitteessa D1 Hallintamalli kuvataan tarkemmin palveluraportoinnin kdytannot.

Jarjestelméatoimittajalla on oltava aina tarvittavat resurssit ja tyokalut raportoinnin toteuttamiseksi.
Jérjestelmétoimittaja  vastaa palveluraportointiin kayttamiensda  ohjelmistojen kaikista
lisenssikustannuksista. Jarjestelmatoimittaja vastaa palveluraportointitietojen sailyttdmisesté vahintaan
10 vuoden ajan, korkeintaan kuitenkin Palvelusopimuksen kohdan 15.8 mukaisen avustamisvelvoitteen
paattymiseen saakka.

Palveluraportoinnin toimintatavat ja sisalto kuvataan Palvelusuunnitelmassa.

6.2 Palveluiden jatkuva parantaminen

Asiakas ja Jarjestelmatoimittaja yhdessd madrittdvat kriittiset menestystekijat ja keskeiset
suorituskykymittarit, joiden pohjalta palvelun jatkuvaan parantamiseen saadaan tietoa.
Suorituskykymittareihin kuuluvat tarkennetussa palvelukuvauksessa kuvatut palvelutasomittarit, joiden
tietojen tuottamisesta Jarjestelmatoimittaja vastaa. Naiden lisdksi tullaan mé&arittdmaan tarvittavat
teknologiamittarit, prosessimittarit ja asiakastyytyvaisyysmittarit. Suorituskykymittareiden tulokset tulee
keratd jatkuvan palvelun parantamisen palvelutietdmyksen hallintaohjelmistoon. Palvelutietdmyksen
hallintaohjelmiston tuki ja yllapito kuuluu Jérjestelmatoimittajan vastuihin osana Jatkuvia Palveluja.

6.3 Jarjestelman tuotekehitys

Jarjestelmatoimittaja vastaa Jarjestelmatoimittajan Valmisohjelmistojen jatkuvasta strategisesta
kehittdmisesta, jonka tavoitteena on pitkalla tahtaimelld varmistaa, ettd Jarjestelma tukee Asiakkaan
toiminnan kehittdmista. Strategisen kehittdmisen tehtdvadnd on tunnistaa ja suunnitella tulevia
kehitysmahdollisuuksia. Ne konkreettiset kehitysideat, jotka syntyvat strategisessa kehittdmisessa,
voidaan Asiakkaan paatoksellda toteuttaa Erillisprojektina. Kaytdnndssd strateginen kehittdminen
tarkoittaa sitd, ettd Asiakkaan sekd Jarjestelmatoimittajan johto ja mahdolliset asiantuntijat kayvéat
sdannollistd dialogia Asiakkaan pitkédn tahtdimen suunnitelmien pohjalta hallintamallin mukaisesti.
Strategisen kehittamisen tyostd ei tule koitua lisékustannuksia Asiakkaalle, vaan sen on oltava osa
Palvelunhallintaa.

Asiakas ei koe kilpailevansa sovelluksen muiden kayttajaorganisaatioiden kanssa. Taméan vuoksi Asiakas
pitéd hyvana mallia, jossa tilaajaorganisaatioiden edustajat yhdessa osallistuvat Jarjestelméatoimittajan
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fasilitoimaan kehitysprosessiin. Asiakas on vastavuoroisesti valmis tuomaan nakemyksensd ja
0saamisensa prosessin kayttoon.

Jarjestelmékehityksessé on huomioitava seuraavat asioiden toteutuminen:

Avoin dialogi kayttajaorganisaatioiden valilla

Avoin dialogi kayttajaorganisaatioiden ja Jarjestelmétoimittajan valilla
Mahdollisuus vaikuttaa Jérjestelman tuotekehityskohteiden priorisointiin
Hyva nakyvyys sovelluksen Jarjestelmén tulevien ominaisuuksien aikatauluun

Palvelusuunnitelmassa kuvataan Jarjestelmétoimittajan jarjestelmékehityksen prosessi seuraavien
periaatteiden mukaisesti:

Jérjestelman tuotekehitysprosessin tulee olla 1apindkyva siten, ett Jarjestelméatoimittaja
pitdd Asiakkaan tietoisena siitd missa vaiheessa ja aikataulussa kukin prosessissa olevista
tuotekehitysaihioista on menossa tuotekehitysprojektissa ja sovelluskehitysprosessissa.
Jarjestelmakehityksen tuotekehityskohteilla ja ohjelmistopdivitysprosessin uusilla
ominaisuuksilla tulee olla dokumentoitu yhteys toisiinsa.

Asiakkaalla  tulee  olla  mahdollisuus  vaikuttaa  Jarjestelmdn  kaikkien
tuotekehityskohteiden priorisointiin.

Asiakkaalla tulee olla mahdollisuus tuoda omia ajatuksiaan Jérjestelmétoimittajan
Jarjestelméan tuotekehitysprosessiin.
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7 Yhteistoiminta

Asiakkaan ja Jarjestelmétoimittajan yhteistoiminta kuvataan sopimuksen liitteessa D1 Hallintamalli.

Asiakkaan ja Jarjestelmatoimittajan yhteisia toimintatapoja ja prosesseja kuvataan tarkemmin
Jarjestelméatoimittajan Palvelusuunnitelmassa.
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8 Eskaalaatiot ja Palvelumaksualennukset

Eskalaatioiden ja Palvelumaksualennuksen tavoitteena on kannustaa Jarjestelmétoimittajaa
kehittdm&an ja ohjaamaan Jatkuvia Palveluita siten, ettd Asiakkaan ja Tilaajien toiminnan asettamat
tarpeet tayttyvat. Eskalaatiot mahdollistavat Jarjestelmatoimittajan puuttumisen jatkuvien palveluiden
laatuun ennen palvelumaksualennuksien realisoitumista.

Eskalaatiot perustuvat eskalaatiopolkuihin ja -tasoihin. Asiakkaan ja Jarjestelmé&toimittajan
palvelupaallikdt ovat jatkuvassa vuoropuhelussa. Vuoropuhelun tavoitteena on yhteistydssa varmistaa
jatkuvien palveluiden laatu. Jatkuvien palveluiden ohjausryhméssa késitelladn Hallintamallin liite D1
asettamassa laajuudessa Jarjestelmatoimittajan jatkuvien palveluiden laatu palveluraporttien
perusteella. Jatkuvien palveluiden ohjausryhma tekee pé&atokset Palvelumaksualennuksista ja
eskalaatiotasojen korotuksista. Jatkuvien palveluiden ohjausryhman jasenet vastaavat organisaatioiden
siséisesté tiedonkulusta seké toimenpiteistd laadun varmistamiseksi.

Asiakas Jarjestelmatoimittaja

Jarjestelmatoimittajan

Johtoryhma ylin palvelutuotannon
vastuuhenkilo
Jatkuvien palveluiden Jatkuvien palveluiden
ohjausryhma ohjausryhma
Palvelupaallikko @ Palvelupaéllikko

| Eskalaatiopolku, Tilaaja / Asiakas “ Eskalaatiopolku, Jérjestelmatoimittaja |

Kuva 6. Eskalaatiopolut ja -tasot

Ensimmainen eskalaatiotaso toimii indikaationa Jarjestelmétoimittajan palvelusta vastaaville henkildille,
ettd Jarjestelmatoimittajan jatkuvien palveluiden laatu ei vastaa Asiakkaan odotuksia. Ensimmainen
eskalaatiotaso ei johda Palvelumaksualennukseen.

Toisella eskalaatiotasolla Jarjestelmé&toimittajan jatkuvien palveluiden laatu on todettu riittdmattomaksi
Asiakkaan odotuksiin  n&hden. Eskalaatiotaso kaksi johtaa eskalaatioon johtoryhmélle ja
Jarjestelmatoimittajan  ylimmalle palvelutuotannon vastuuhenkillle. Toisella eskalaatiotasolla
realisoituvat alennukset palvelumaksuihin.

Jatkuvien palveluiden laadun maaraytyminen

Jatkuvien palveluiden laatua tarkastellaan neljan palvelutasomittarin kautta: Reagointiaika,
Vikatilannetiedotus, Tavoitettavuus sekd Ohjelmistovirheiden Ratkaisukyky (Saatavuus). Jatkuvien
palveluiden laatu vastaa Asiakkaan odotuksia yhden (1) kalenterikuukauden tarkastelujaksolla, jos edella
esitetyt palvelutasomittarien palvelutasot vastaavat Palvelukuvauksessa maééritettyjd tasoja. Toisin
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sanoin, tavoitteen alittuminen yhdenkin palvelutasomittarin osalta tarkastelujaksolla johtaa
palvelutason alittumiseen kyseisen kuukauden osalta.

Eskalaatiotasolla Normaali palvelutason alittaminen johtaa eskalaatioon ja eskalaatiotason
korottamiseen eskalaatiotasolle I. Eskalaatiotasolta I siirrytddn Normaalitasolle, jos jatkuvien palveluiden
laatu vastaa palvelutasoa kuuden (6) perakkdisen tarkastelujakson osalta. Eskalaatiotasolta |
palvelutason alittaminen johtaa eskalaatioon ja eskalaatiotason korottamiseen eskalaatiotasolle 1.
Eskalaatiotasolla Il siirrytddn Normaalitasolle, jos jatkuvien palveluiden laatu vastaa palvelutasoa kuuden
(6) perékkéisen tarkastelujakson osalta.

Palvelumaksualennuksen maaraytyminen

Toisella eskalaatiotasolla Jarjestelmatoimittajalle maksetaan Jatkuvista Palveluista alennettua
palvelumaksua niind kuukausina joita edeltdvan jatkuvien palveluiden ohjausryhman kokouksessa
todetaan palvelutaso alitetuksi tarkastelujakson osalta. Alennuksen suuruus on 10 % Jatkuvien
Palveluiden kuukausittaisesta palvelumaksusta. Toteutenut palvelumaksualennus maksetaan
takautuvasti ilman korkoa takaisin Jarjestelmé&toimittajalle sen kalenterikuukauden mittaisen
tarkastelujakson osalta, jota seuraavan kuuden (6) perékkaisen tarkastelujakson osalta jatkuvien
palveluiden laatu vastaa palvelutasoa.
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