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Palvelun sisalto, vaatimukset ja palvelutasot

Sahkdisen oppimisympdristén palvelut

1 Termisto

Taulukko 1.1 Maaritelméat

Apotti-jarjestelma

Apotti-hankkeessa toteutettava asiakas- ja potilastietojarjestelma.

Asiantuntijapalvelu

Tuntihinnalla ostettava asiantuntijatyd, johon voi kuulua esim. Oy
Apotti Ab:lle r&ataldityjen raporttien tuottaminen sekd sopimuksen
laajuuden ulkopuolinen integraatioon littyvé avustaminen. Tarkempi
kuvaus luvussa 5.

Jarjestelmd&toimittajo

Epic Systems Corporation

Toimittaja, joka toteuttaa Apotti-jarjestelman.

Kouluttaja

Kouluttajalla tarkoitetaan tassa tilaajan tydntekijéitd, jotka kayttavat
ohjelmistopalvelua loppukdayttdjien eli kouluttautujien kurssien
toteutuksessa ja oman tydnsé suunnitteluun ja seurantaan.

Padkouluttaja /
koordinaattori

Padkouluttajalla / koordinaattorilla tarkoitetaan filaajan tydntekijditd,
jotka kayttavat ohjelmistopalvelua loppukdayttdjien eli kouluttautujien
kurssien suunnittelussa, toteutuksessa tai toteutusten tukemisessa,
seurannassa ja raportoinnissa. Osan heistd vastuulla on myds
kurssienhallintajé@riestelmdan ja verkko-oppimisympdariston
padkaytt@jand toimiminen.

Kouluttautuja

Kouluttautuja on kayttdjdorganisaation tai tilaajan henkild, joka
kdyttadd ohjelmistopalvelua.

Kayttgjdorganisaatio

Asiakas- ja potilastietojarjestelmad kayttavat organisaatiot: Helsingin
kaupunki, HUS, Kauniaisten kaupunki, Kirkkonummen kunta, Vantaan
kaupunki tai niiden sijaan hallinnollisten muutosten johdosta
mahdollisesti tulevat organisaatiot sekd omistajiksi my&hemmin liittyvéat
kunnat tai muut organisaatiof.

Loppukayttdja

ks. kouluttautuja
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Ohjelmistopalvelu Verkko-oppimisympdristdn ja kurssien hallintajariestelméan muodostama
ohjelmistokokonaisuus, joka tuotetaan palveluna tilagjalle.

Tilaaja Oy Apotti Ab

Toimittaja Ohjelmistopalvelun (verkko-oppimisympdristdn ja kurssien
hallinnointijariestelmdan palveluiden) toimittaja, kilpailutuksen voittanut
yritys.

Tukipalvelu Palvelun mahdollisten vikojen ja virheiden korjaaminen sek&
yhteydenpito tilagjaan. Sisaltéé jatkuvan palvelunhallinnan. Tarkempi
kuvaus luvussa 4.

2 Palvelun sisalto

Palvelu jakautuu seuraaviin kokonaisuuksiin:

e Ohjelmistopalvelu
e Tukipalvelu
e Asiantuntijapalvelut

Osapalvelut on kuvattu tarkemmin seuraavissa luvuissa 3, 4 ja 5.

3 Ohjelmistopalvelu

3.1 Yleista

Kurssienhallintajarjestelman ja verkko-oppimisympdristdén hankinnan tavoitteena on [0yt&a
valmis tuotepohjainen palveluratkaisu, jonka kautta kursseja hallinnoidaan,
dokumentoidaan, seurataan ja raportoidaan, sekd tuotetaan verkkokoulutuksia. Sen
kautta kayttdjdorganisaatioiden henkildstd hakeutuu kursseille ja kouluttautuu oman
roolinsa mukaisesti Apotti-jarjestelman kayttgjiksi. Lisdksi palvelu mahdollistaa kurssien
toteutumisen seurannan.

Kurssit ovat padsadantoisesti asiakas- ja potilastietojarjestelman kayttékoulutuksia.
Varsinainen jarjestelmdan kdytéon harjoittelu tapahtuu erikseen sitd varten luodussa
ympdaristdssé (ei koske tatd hankintaa). Nyt hankittava verkko-oppimisympdristd tukee
kayton harjoittelua (mm. oppimateriaalien jakaminen ja vuorovaikutus). Lisdksi verkko-
oppimisympdristéssd voidaan toteuttaa myds muuta Apotin sisdistd tai
kayttajdorganisaatiolle suunnattua koulutusta. Kurssit jarjestetddn pdadasiassa monimuoto-
opetuksena, mutta myods tdysin verkko-opetukseen perustuvia kokonaisuuksia on
suunnitteilla. Ensimmdaisessé kayttdédnotossa valtaosa koulutuksesta tapahtuu
luokkahuonekoulutuksing, ja jatkossa on tarkoitus liséta sahkdisten verkkokoulutusten
mMAaadraad.
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Alla luetellut rooliesimerkit kuvaavat esimerkinomaisesti tulevan kurssienhallintajdrjiestelmdan
ja verkko-oppimisympdristdn k&yton laajuutta, sillé kaikki kurssienhallintajdrjestelmdassé
hallittavat ja verkko-oppimisympdristdss@ koulutettavat kurssit ovat roolikohtaisia. Rooleja
on arviolta 150 kpl. Esimerkkeja rooleista ovat muun muassa terveyskeskusla&kari,
lastensuojelun sosiaalitydntekij@, anestesiahoitaja, hammasteknikko ja osastonsihteeri.

Alustavien arvioiden mukaan erilaisia koulutusohjelmia on ensimmadisessd kdyttddnotossa
(2018) kaiken kaikkiaan noin 125 kpl ja ne sisaltavat kaikkiaan noin 130 eri kurssia. Jokaiselle
kurssille tuotetaan ja koostetaan omat roolikohtaiset oppimateriaalit, jotka jaetaan
opiskelijoille verkko-oppimisympdristdon kautta. Kurssiryhnmid, eli erilaisia kurssitoteutuksia, voi
yhden kurssin alla olla noin 1-45 kpl ja kaiken kaikkiaan niitd tulee olemaan ensimmaisessé
kayttddnotossa yhteensd noin 700 kpl. Seuraavissa kdyttddnotoissa erityisesti kurssiryhmien
maadrat kasvavat huomattavasti.

3.2 Ohjelmistopalvelun toiminnallisuudet

Keskeisid  kurssienhallintajarjestelmaltd  ja  verkko-oppimisympdristdltd  odotettavia
toiminnallisuuksia on kuvattu alla. Vaatimusmdadrittely on kuvattu tarkemmin litteessé 3.
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Kurssienhallintajarjestelma

Koulutusohjelmien, kurssien ja kurssiryhmien tiedot

Kurssien vahimmdaistiedot

Kurssin littéminen yhteen
/ useampaan
koulutusohjelmaan

Lasndolon merkitseminen
|&hiopetuspdivin

Séhkodinen kurssi-
iimoittaufuminen

Kurssien rajaaminen
tietyille kohderyhmille

Kurssitarjottimen tasot:
koulutusohjelmat > kurssit
> kurssiryhmart

Kurssiryhmien
vahimmdaistiedot

Koulutusohjelmien
vahimmdistiedot
L&hiopetuspdiviin

osallistumisen tiedot
kayttajGorganisaatioille

Kurssi-ilmoittautuminen

Kurssihakutoiminto

Kurssienhallinta

Koulutusohjelmien
sisaltokuvaukset ndkyvilla
kaikille kayttgjille

Kouluttajan / kouluttajien
littGminen kurssiryhmdadn

Kurssiryhmien
maksimiosallistujamdadréat

Osallistumisen peruminen

Kurssien kopiointi

Kayttdjatasot ja kayttajatiedot

Suoritetut kurssit

serfifikaattitiedot ndkyvilla

kouluttautujalle

Kayttgjatasoja vahintéan

kolme

Sahkdpostit kouluttautuijille

Kouluttautuja voi
muokata omia tietojaan

Kayttajatasojenja niden

oikeuksien
muokkaaminen

Viestitoiminnot

koulutusohjelma-, kurssi- tai
kurssiryhmdékohtaisesti

Monimuotoiset raportit

Raportit

Raporttien koostaminen
eri tekijdiden perusteella
admin-oikeuksilla

Palvelun kayttdehtojen
hyvaksynta 1.
kifautumisella

Automaattiset viestit sertifikaatin
vanhenemisesta

Vaadittujen rapaorttien
ajot 1 krt/vrk

Kuva 1. Kurssienhallintajarjestelman toiminnallisuuksia
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Kuten kuvassa 1 ndkyy, kurssienhallintajarjestelmdassd hallitaan koulutusohjelmia, kursseja ja
kurssiryhmi@, sek& niiden tietoja. Kouluttautuja rekisterdityy kurssienhallintajarjestelmadn ja
hakee kurssitarjottimesta kurssinakutoiminnolla itselleen sopivia koulutusohjelmia, kursseja ja

kurssiryhmid@, joihin ilmoittautuminen tapahtuu sdhkdisesti kurssienhallintajérjestelmdassa.
Kurssienhallintajarjestelmdssé voidaan esimerkiksi kopioida kursseja pohjaksi toisille
kursseille. Lisaksi kayttajatasoja ja -tietoja hallitaan kurssienhallintajériestelmdéssé, jossa
kouluttautujat p&dsevat esimerkiksi muokkaamaan omia tietojaan.
Kurssienhallintajarjestelmdéssd on myds viestitoiminnot automaattista séhképostiviestintad
varten. Kursseihin liittyvé raportointi tapahtuu kurssienhallintajériestelmassa.
Kurssienhallintajarjestelmdan toiminnallisia vaatimuksia on kuvattu tarkemmin litteessé 3.
Liite sisaltédd myds vapaaehtoiset vaatimukset, joita ei ole esitetty kuvassa 1.

Verkko-oppimisympdristd

Sisdlléntuotanto ja siséllén jakaminen

Kurssien ja kurssiryhmien
omat sivut

Ulkopuolisen
videosfreamauspalvelun
yhdistGminen /
videotallennus-ja
taistopalvelu palvelussa

Mahdollisuus ker&ata
palautettasahkdisesti

Tehtava-/koetydkalu

Automaattinen palaute
kokeesta

Sertifikaattikokeen
vusinfamahdollisuus

Kokeen avaaminen ja
sulkeminen
kouluttajaoikeuksilla

Sisalldntuotantotydkalu

Videoiden
upotusmahdollisuus

Linkkien julkaisu
kurssisivuilla

Sertifikaattikoe

Kokeen automaattinen
tarkistus

Koetulosten
tallentuminen

Sertifikaatin
voimassaologjan
madritys

Keskustelutoiminto

Muun sisalldn
upotusmahdollisuus

Tiedostojen littdminen
kurssisivuille

Hyvdaksytyn suorituksen
rajan asettaminen

Hyvaksytysta
serfifkaattikokeesta
tiedot
kayttajGorganisaatioiden
jarestelmiin

Kuva 2. Verkko-oppimisympadriston toiminnallisuuksia

Kuten kuvassa 2 ndkyy, verkko-oppimisympdristdssa jokaisella kurssilla ja kurssiryhmallé on
oma sivunsa, johon on mahdollista tuottaa aineistoja ja siséltéd (myds audiovisuaalista
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materiaalia videoita upottamalla sek& yhdistdmdalld ulkopuolinen videostreamauspalvelu
tai kayttadmalld palvelussa itsessédn olevaa videotallennus- ja toistopalvelua). Kurssien
sivuilla on keskustelutoiminto, ja lisaksi kurssien sivuilla on mahdollista julkaista linkkejd, littéé
tiedostoja sekd@ upottaa muuta sisaltdéd kuin videota. Verkko-oppimisympdristdssé on myds
mahdollisuus pitdd sertifikaattikokeita tehtava- tai koetydkalun avulla. Lisdksi toivomme,
ettd verkko-oppimisympdristdssé on toteutettavissa tehtava-/aineistopankki tai
mediakirjasto, johon kurssiaineisto tallennetaan ja josta aineisto voidaan linkittad eri
kursseille, sek& chat-toiminto, jossa kayttajat pddsevat keskustelemaan keskenddn.
Verkko-oppimisympdristdn toiminnallisia vaatimuksia on kuvattu tarkemmin litteessd 3. Liite
sisaltdd myds vapaaehtoiset vaatimukset, joita ei ole esitetty kuvassa 2.

Sekd kurssienhallintajarjestelmdssé ettd verkko-oppimisympdristdssa voi littdd Apotin
logokuvan kurssisivulle sekd muokata sivujen varimaailmaa vastaamaan Apotin graafista
ohjeistusta.

3.3 Kurssienhallintajarjestelman ja verkko-oppimisympariston prosessit

Alla on kuvattu esimerkinomaisesti hankittavan jarjestelman kayttéympdristéa sekd
tyypillisimpi& prosesseja, joinin hankittava jarjestelmda nivoutuu. Prosessikuvaus on esitetty
visuaalisesti liitteessd 2.1. Prosessikuvaus on esimerkin omainen ja tavoitteena on kuvata
toimintaympdristdéd ja —tapoja, jotka ohjelmistopalveluun littyvat.

3.3.1 Prosessi kouluttautujan ndkokulmasta

Kouluttautujan ndkdkulmasta kurssienhallinnan ja verkko-oppimisympdristdn prosessin
tavoitteena on tehdd kirjautuminen, kurssi-lmoittautuminen ja muut omien kurssien
hallintfaan littyvat vaiheet sekd verkko-oppimisympdristdon kayttd mahdollisimman helpoksi
kouluttautujalle tarjoten samalla hyvat ja monipuoliset puitteet opiskelulle.

Kouluttautujalla tarkoitetaan jariestelmdn loppukayttdjad, eli kayttdjGorganisaatioiden
(HUS, kunnat) tydntekijéitd.

Prosessin padavaiheet ovat:

e Kouluttautuja kirjautuu ohjelmistopalveluun
e Kouluttautuja tarkistaa ja tdydentd& omat tietonsa jarjestelmdadn ensimmaiselld
kirjautumiskerralla
¢ Kouluttautuja hakee itselleen sopivat koulutusohjelmat kurssitarjottimesta kurssinaku-
toiminnolla  (koulutusohjelmia voi hakea organisaation, toimialan, yksikdén ja
ammattiroolin perusteella tai kurssin nimelld tai sen tunnuksella)
¢ Kouluttautuja valitsee itselleen sopivan koulutusohjelman kurssitarjottimesta
o Koulutusohjelmista esitettavida tietoja ovat: koulutusohjelman nimi, kurssit, joita
ohjelma sisaltad, koulutusohjelman kuvaus, eli kenelle ohjelma on tarkoitettu
ja ohjelman sisaltd
e Kouluttautuja valitsee kustakin koulutusohjelmaan kuuluvasta kurssista itselleen
sopivan kurssiryhmd&n (aika ja paikka) ja ilmoittautuu eri kurssien kurssiryhmiin
(suoritusjarjestys maaratty)
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o Kursseista esitettavid tietoja ovat: kurssin nimi, aika, paikka, kurssin kuvaus, eli
kenelle kurssi on tarkoitettu, kurssin sisaltd sekd vaaditut edeltavat kurssit

Kouluttautuja  saa  automaattisen  sGhkdpostivahvistuksen  vastaanotetusta

iimoittautumisesta

¢ Kouluttautuja katsoo kurssin tarkemmat tiedot (mukaan lukien etatehtavat)

¢ Kouluttautuja saa sdhkdpostinsa tiedot kursseista, joihin - on  ilmoittautunut
(s@hkdpostiviesti sisaltad linkin muutosten tekemiseen tarvittaessa)

e Kouluttautuja sopii kurssille osallistumisesta esimiehensd kanssa ja kirjaa tiedon oman
organisaationsa HR-jarjestelmdadn, jossa esimies hyvaksyy osallistumisen kurssille

¢ Kouluttautuja muuttaa tarvittaessa ilimoittautumistaan (vaihtaa kurssin ajankohtaa eli
kurssiryhmaa)

o Kouluttautuja saa muistutuksen kurssin alkamisesta 24 tuntia ennen sen alkamista
sekd lahiopetuksesta ja mahdollisesta ennakkotehtavastd 5 pdivad ennen kurssin
alkua

e Kouluttautuja tekee tarvittaessa kurssin ennakkotehtavat

¢ Kouluttautuja osallistuu IGhiopetukseen ja hyddyntdd tarvittaessa verkkoaineistoa

Kouluttautuja tekee kokeen ja saa tuloksen (automaattisesti), sekd tekee kokeen

tarvittaessa vudestaan

Kouluttautuja antaa kurssipalautteen

Kouluttautuja tulostaa halutessaan kurssiaineistot

Kouluttautuja saa muistutuksen seuraavasta kurssista

Kouluttautuja osallistuu kurssille ja hyddyntdad tarvittaessa verkkoaineistoa

Kouluttautuja tekee kokeen ja saa tuloksen (automaattisesti), sekd tekee kokeen

tarvittaessa vudestaan

Kouluttautuja saa sertifikaatin merkintand jarjestelmadn sekd séhkdpostiviestind

Kouluttautuja tulostaa halutessaan kurssiaineistot

Kouluttautuja antaa kurssipalautteen

Kouluttautuja kertaa halutessaan aineistoa (2 kk kurssin jalkeen)

Kouluttautuja saa sdhkdpostimuistutuksen sertifikaatin vanhenemisesta

Prosessi paattyy sertifikaatin vanhentuessa ja alkaa uudelleen kevyempdnad ja
verkkopainotteisempana (esim. verkkoaineisto ja uusi sertifikaattikoe) kouluttautujan
uusiessa serfifikaatin.

3.3.2 Prosessi kouluttajan nakékulmasta

Kouluttajan ndkdékulmasta kurssienhallinnan  ja  verkko-oppimisympdristdn  prosessin
tavoitteena on tehd& kurssien hallinta sek& verkko-oppimisympdristéssd kouluttaminen
mahdollisimman helppokdyttdiseksi kouluttajalle tarjoten samalla hyvat pedagogiset
edellytykset kouluttamiseen.

Kouluttajalla tarkoitetaan tilaajan tydntekijoitd, jotka kayttavat jarjestelmad loppukdayttdjien
eli kouluttautujien kurssien suunnittelussa ja toteutuksessa.
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Prosessin padavaiheet ovat:

e Kouluttaja kirjautuu ohjelmistopalveluun.

e Kouluttaja katsoo kurssin osallistuja- ja tilatiedot ennen kutakin kurssia tai tarvittaessa
siirtéd kouluttautujat (osallistujat) kurssilta toiselle kouluttajaoikeuksillaan

¢ Kouluttaja merkitsee kurssiryhmien |Ghiopetuksen osallistujatiedot (Iasné / ei lasnd)

o Kouluttaja hakee kurssin esityksen kouluttajan version (esimeriksi .ppt) kurssin sivulta
(tai muualta jdriestelmdastd) ja esittdd esityksensd verkko-oppimisympdristdstd
|Ghiopetuksessa

o Kouluttaja seuraa kokeiden suorittamista kurssin (IGhiopetuksen) lopussa ja auttaa

henkilditd, joilla ilmenee vaikeuksia, kerfaamaan asioita

Kouluttaja saa palautekyselyn tulokset itselleen kurssien jatkokehittdmistd varten

(kurssi / kaikki)

Prosessi padttyy kurssin padtyttyd ja alkaa uudelleen seuraavan kurssin alkaessa.

3.3.3 Prosessi kouluttautuja- ja kurssienhallinnan ndkdkulmasta

Kouluttautuja-  ja  kurssienhallinnan  ndkdkulmasta  kurssienhallinnan  ja  verkko-
oppimisympdristdn prosessin tavoitteena on tehdd kurssien hallinnasta mahdollisimman
helppoa Apotin pddkouluttajile / koordinaattoreille sekd kouluttajille tarjoten samalla
kouluttautujille selkedn tavan hallita omia kurssejaan.

Kouluttautuja- ja kurssienhallinnalla viitataan hankittavaa kurssienhallintajérjestelmaadn.

Prosessiin liittyvia ominaisuuksia ja toiminnallisuuksia ovat:

e Kurssienhallintajérjesteimé&dan tuodaan kayttdjdorganisaatioiden HR-jarjestelmistd (tai
luodaan) kayttdjatunnukset ja osallistujatiedot
Kurssienhallintajarjestelmdassad on kurssitarjotin

o Kurssienhallinnan tasot on mdadritelty jarjesteimédan (koulutusohjelma, kurssit ja
kurssiryhma@t)

e Kurssienhallintajérjesteimdésté& on mahdollista I[&hettdd automaattisia ilmoituksia ja
halytteitd (shkdpostiviestind)

e Raportointi tapahtuu kurssienhallintajarjestelmdassé
Tiedot kurssiynmdakohtaisten I&hiopetuspdivien osallisftumisesta saq
kurssienhallintajarjestelmasta

o Sertifikaatit tallentuvat kurssienhallintajarjestelmadn

3.3.4 Prosessi verkko-oppimisympariston nakékulmasta

Verkko-oppimisympdristén ndkdkulmasta kurssienhallinnan ja verkko-oppimisympdriston
prosessin tavoitteena on tukea IGhiopetusta ja tehdd verkko-oppimisesta ja sen ohjauksesta
mahdollisimman tehokasta ja monipuolista.
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Prosessiin liittyvia ominaisuuksia ja toiminnallisuuksia ovat:

o Verkko-oppimisympdristdn aineistopankin / mediakirjaston avulla hallitaan kaikkien
kurssien aineistoja ja niiden pdivitystd sekd littamista eri kursseille

e Verkko-oppimisympdristdsta 10ytyy kurssiryhmien sivut (jokaiselle kurssiryhmdalle oma,
arviolta noin 700-1000 kpl eri kayttddnotoissa) ja sisdlldntuotannon tydkalut

e Verkko-oppimisympdristdssd on keskustelu- / viestitoiminto

o Kokeet tehd&dan verkko-oppimisympdristdssa (tulokset tallentuvat jarjestelmadn)

e Verkko-oppimisympdristdssa kerGtadn palautelomakkeet (ja verkko-
oppimisympdristostd  Idhetetddn  automaattinen "olemme  vastaanottaneet
palautteesi” -viesti)

3.3.5 Prosessi Apotin paikouluttajan / koordinaattorin ndkékulmasta

Apotin pddkouluttajan / koordinaattorin  ndkdkulmasta kurssienhallinnan ja verkko-
oppimisympdristdn prosessin tavoitteena on tehdd kurssienhallinnasta ja verkko-oppimisesta
mahdollisimman tehokasta tarjoten erilaisia pedagogisia oppimisen mahdollistavia
ratkaisuja Apotti-jarjestelman kayttédnoton turvaamiseksi.

Apotin  pddkouluttajalla  / koordinaattorilla tarkoitetaan Apotissa tydskentelevad
padkouluttajaa / koordinaattoria, jonka vastuulla on kurssienhallintajdrjestelman ja verkko-
oppimisympdriston padkayttdjand toimiminen ja kouluttamisessa tukeminen (noin 20
henkil6& vuosina 2017-2018).

Prosessin padavaiheet ovat:

e Apotin pddkouluttaja / koordinaattori kirjautuu ohjelmistopalveluun

e Apofin pddkouluttaja / koordinaattori koostaa koulutusohjelmien, kurssien ja
kurssiryhmien fiedot (ks. alla olevat kohdat) Excel-taulukkoon ja kéyttdd import-
toimintoa vieddkseen tiedot kurssienhallintajarjestelmadn. Mikali tdma tai jokin tastéa
vaiheesta ei ole mahdollista hdn tekee seuraava asiat (tai osan niistd):

o Apotin pddkouluttaja / koordinaattori syottéd kurssienhallintajdrjestelmadan
koulutusohjelmien tiedot (koulutusohjelman nimi, mille
kayttgjdorganisaatioille, toimialoille ja yksikdille ja ammattinimikkeille
koulutusohjelma on tarjolla) tai kopioi aciemman koulutusohjelman uuden
pohjaksi ja muokkaa sité

o Apotin p&dkouluttaja / koordinaattori syottad jarjestelmadn kurssien tiedot
(kurssin nimi, kurssitunnus, sis@ltdkuvaus) ja linkittad& ne koulutusohjelmiin tai
kopioi aiemmat kurssit uusien kurssien pohjaksi. LisGksi Apotin padkouluttaja /
koordinaattori antaa kouluttajalle tiedon kurssilla mahdollisesti kaytettavasta
Apotti-jarjestelmdan harjoitteluympdristdsta.

o Apotin pddkouluttaja / koordinaattori syéttéad jariestelmadn kurssiryhmien
tiedot  (kurssin  nimi,  sis@ltdkuvaus,  alkamispdivd,  pdadttymispdiva,
koulutusluokka/-tyyppi, kurssin jarjest&ja, valinnainen/pakollinen kurssi, sekd
kaikki kurssiin littyvat Iahiopetuspdivat ja niiden alkamisajat ja paattymisajat,
(kellonaika) kesto tunteina, koulutustilan sijaintitiedot) ja linkitt&d kurssiryhmdan
kurssiin (tai kopioi ciemmat kurssiryhmdan uusien kurssiryhmien pohjaksi).
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o Apotin  pddkouluttaja / koordinaattori  littéd  oikean  kouluttajan
kurssitoteutukseen. Mikali tilaresursseja on mahdollista hallita
ohjelmistopalvelussa, han littad kurssiryhmdadn oikean tilaresurssin.

e Apotin pddkouluttaja / koordinaattori syottédd aineistot /  sis@llon  verkko-
oppimisympdristdon  aineistopankkin -/  mediakirjastoon  (syottdd  sisdllén
sisdlldbntuotantoeditorin avulla tai vie sisdlldon esimerkiksi pdf-, ppt-, video- tai
interaktiivinen video -muodossa) ja littdd tarvittavat aineistot kursseille. Tarvittaessa
han madrittelee kurssisivun piilotetuksi.

o Apotin pddkouluttaja / koordinaattori muokkaa tarvittaessa kurssien aineistoja
aineistopankissa / mediakirjastossa

o Apotin pddkouluttaja / koordinaattori muokkaa tarvittaessa kurssisivujen
ulkoasua ja sisaltdod

e Apotin pddkouluttaja / koordinaattori luo automaattisten shkdpostiviestien sis@lldon
(esimerkiksi muistutus  kurssin  alkamisesta ja mahdollisesta ennakkotehtdvastd,
muistutus seuraavasta kurssista, sdhkdposti suoritetusta  sertifikaatista, muistutus
sertifikaatin vanhenemisesta, jne.)

e Apotin pd&dkouluttaja / koordinaattori seuraa kurssien tayttymistd  yhdessd
kouluttajien kanssa tai siirtééd kouluttautujat kurssilta toiselle

e Apotin pdadkouluttaja / koordinaattori tekee tarvittaessa muutoksia kurssien
ajankohtaan tai muihin kurssitietoihin

¢ Apotin padkouluttaja / koordinaattori ldhettdd tarvittaessa séhkdpostiviestejd tietylle
kouluttautujajoukolle (koulutusohjelma / kurssi) tai kouluttajille

e Apotin padkouluttaja / koordinaattori seuraa sertifikaattisuorituksia ja viestii niistd
omassa organisaatiossa ja kayttdjdorganisaatioille tarvittaessa

e Apotin p&dkouluttaja / koordinaattori koostaa tarvittaessa raportteja ja valittad niitd
edelleen esim. asiakasorganisaatioille.

e Apoftin pddkouluttaja / koordinaattori seuraa kursseja, ja esimerkiksi niiden
kommentointia ja keskustelua, sekd tarvittaessa tukee kouluttgjia esimerkiksi
vastaamalla heiddn koulutuspdivien aikana IGhettdmiin kysymyksiin chatissé.

3.3.6 Prosessi Apotin kdyttdjaorganisaatioiden jarjestelmien nakékulmasta

Apotin kayttdjdorganisaatioiden jarjestelmien ndkdkulmasta kurssienhallinnan ja verkko-
oppimisympdristdbn  prosessin  tavoitteena on mahdollistaa  helppo  kirjautuminen
ohjelmistopalveluun ja saada kurssi- ja sertifikaattisuorituksista  hyodyllisté  fietoa
kaytt@jdorganisaatioiden  omiin  jarijestelmiin.  Tomd  tukee  Apotti-jariestelmdan
kayttgjatunnusten hallintaa (funnukset saa sertifikaatin suorittanut henkild).

Apotin kayttgjdorganisaatioilla tarkoitetaan Oy Apoftti Ab:n kayttgjid (HUS, kunnat) ja
heiddan jarjestelmidan, esimerkiksi HR-jarjestelmia.

Prosessiin liittyvia ominaisuuksia ja toiminnallisuuksia ovat:

o KayttgjaGtunnukset ja -tiedot siireté&dan asiakkaiden HR-jarjestelmist&
ohjelmistopalvelun kurssienhallintajarjestelmadn.
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e Apotin kayttdjGorganisaatioiden jarjestelmiin = siretddn  tiedot  kurssiryhmien
|&hiopetuspdiviin osallistumisesta
e Apotin kayttdjdorganisaatioiden jarjestelmiin siiretéddn tiedot sertifikaateista

3.4 Ohjelmistopalvelun tuotanto

Ohjelmistopalvelua tuotetaan SaaS-palveluna (Software as a Service).

Toimittaja vastaa ohjelmistopalveluun liittyvastd laitteistotuesta, laitteistoyllGpidosta  ja
palvelutuotantoon tarvittavista laitteistoista ja lisensseistd toimitettuna kokonaisuudessaan
EU/ETA alueella.

Tilagja vastaa 1.tason palvelupisteestd, ServiceDesk -tuesta sek& ohjelmistopalvelun
sovelluksen padkayttgjatoiminnasta. Toimittaja toimittaa palvelua palvelutasosopimuksen
mukaisesti, ollen vastuullinen 2.tason ja ylemmdastd sovellustuesta sek& tukipalvelun ITIL
prosesseista tai niitd vastaavien Tilagjan hyvdksymien prosessien yllapitGmiseen ja
toimittamiseen EU/ETA alueella.

Toimittaja vastaa muutoshallinnan prosessista ja foimittaa standardimuutoskatalogissa
sovitut  standardimuutokset sekd standardipalvelupyynnot osana palvelua.
Normaalimuutoksille sovitaan erikseen toimitusaika, tydmadrd ja kustannus, sekd muutos
lis&tad&n normaalimuutoskatalogiin. Normaalimuutos voidaan siirtdd muutoshallinnan kautta
standardimuutokseksi.

Toimittaja vastaa ohjelmistopalvelun kapasiteetin hallinnasta ja riittévyydestd palvelun
kayttGjamadrien ja palvelutasovaatimusten mukaisesti .

Toimittaja vastaa ohjelmistopalvelun varmuuskopioinnista ottamalla  varmuuskopiot
vahintéddn kerran tydpdivan aikana tai toimittajan filagjalle etukdteen ilmoittamin
aikavdlein ja sdilyttéd varmuuskopioita tarkoitukseen soveltuvalla tavalla toimittajan
tilagjalle etukateen iimoittaman kaytdnndn mukaisesti.

Toimittaja sitoutuu huolehtimaan ja vastaamaan tietoturvallisuudesta, yksityisyyden suojasta
henkildtietoja kd&siteltdessd ja noudattamaan Suomen IainsGd&ddantdd. Sopijapuolten
vdlisestd fietoturvaan ja -suojaan liittyvastd  vastuunjaosta  sovitaan  tarvittaessa
tasmallisemmin. Toimittaja vastaa oman viestint@verkkonsa tietoturvasta.

Ohjelmistopalvelun ei-toiminnalliset vaatimukset on kuvattu litteessé 3.

4 Tukipalvelu

Tukipalvelu on jaoettu kahteen kokonaisuuteen:

¢ Ohjelmistopalvelun tuki ja ylldpito
¢ Palvelunhallinta
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4.1 Ohjelmistopalvelun tuen sisalté

Ohjelmistopalvelun tuen ja yllGpidon tavoitteena on varmistaa toimittajan tuen saatavuus
tilagjalle sek& mahdollistaa tehokas toiminta palvelupyyntdjen ja tikettien kasittelyssa.

Tukipalvelu kattaa jatkuvan tuen toimittajan tuottamien palveluiden osalta.
Kayttgjdorganisaatiot vastaavat ohjelmistopalvelun paikallisesta 1. tason tuesta omien ICT-
helpdesk- ja tukipalveluidensa kautta. Tilaajan keskitetty ICT-/sovellustuki huolehtii
ohjelmistopalveluun littyvien palvelupyyntdjen ja ongelmien seurannasta ja ratkaisusta
sekd kayttgjatuen ja padkayttdjien hallinnasta. Ohjelmistopalvelun loppukdayttdjien
tukipyynnot kulkevat kayttdjdorganisaatiokohtaisen 1. tason tuen kautta ja
ohjelmistopalvelun kayttdon littyvat palvelupyynndt ja ongelmatilanteet kanavoidaan
padsadantdisesti tilaajan keskitettyyn ICT-/sovellustukeen. Ohjelmistopalveluun liittyvat
virhetilanteet eskaloituvat toimittajalle (tilanteissa, joissa tilaajan toisen tason ICT-
/sovellustuki ei kykene niitd itsendisesti ratkaisemaan.

Toimittaja tuottaa 2. ja 3. asteen tukipalvelua siten, ettd ohjelmistopalvelun sisdlt&mien
toiminnallisuuksien vikatilanteiden selvitykseen ja ratkaisuun seké palveluiden
palauttamiseen liittyvat prosessit, vastaava palveluhenkildstd ja muut tarvittavat toiminnot
toimivat toimistotydaikana. Palvelu- ja muutospyyntdjen toteuttamiseen liittyvat prosessit,
vastaava palveluhenkildstd ja niillé tuotettu palvelu toimitetaan toimistotydaikana.

Ohjelmistopalvelun luonteen vuoksi my&ds esim. kriittinen tietoturvapoikkeama katsotaan
vikatilanteeksi tukipalvelun nékdkulmasta ja korjaavaa palvelua toimitetaan
ympdrivuorokautisesti (24/7).

Tukipalvelu tuotetaan suomenkielisend (2. taso) ja suomen tai englannin kielisend (3. taso)
EU:n/ETA:n alueelta. Toimittaja IGhettdd kaikki palvelutuotantoon, muutoksiin tai palvelun
palautukseen liittyvat tiketit sekd sitoutuu hoitamaan kommunikaation muille sidosryhmille
suomen ja englannin kielelld.

Tukipalvelun kontaktivalineend tilaajan padkayttdjille toimii ensisijaisesti toimittajan ITSM-
tydkalu tai ITSM-tydkalun itsepalveluportaali. Tarvittaessa sovitaan muunlaisesta
ratkaisumallista. Lisdksi kriittisissé vika- ja ongelmatilanteissa kdytdssé on puhelin tai jokin
muu erikseen yhteisesti madritelty viestintdkanava.

Toimittaja tekee yhteisty6té muiden palveluiden tuottamiseen ja kayttdmiseen littyvien
toimijoiden ja kolmansien osapuolien kanssa mahdollisten vikatilanteiden selvittdmisen,
tapahtumatiketin elinkaarihallinnan vastuun ja palveluiden kehittdmisen osalta.

Toimittaja vastaa sen vastuulla olevien ohjelmistopalvelun palvelutason mukaisesta
valvonnasta ja hallinnasta. Toimittaja vastaa proaktiivisesti her&tteiden hallinnasta ja
tarvittaessa on yhteydessa tilaajaan lisdksi erikseen sovittaessa kayttdjdorganisaatioihin tai
muihin nimettyihin 3. osapuoliin palvelupyyntdjen tai ongelman ratkaisun osalta. Toimittaja
vastaa yhteisen tukipalveluihin littyvan ohjetietokannan (Knowledge Base) ylldpitdmisestd
sovittujen menetelmien mukaisesti. Seuraavassa kuvassa on esitetty yhteenveto tdman
palvelun sisalléstd ja vastuista.
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Palvelun

paakayttajat

Tilaajan sovellustuki

v

taso

Toimittajan sovellustuki

Kuva 3: Ohjelmistopalvelun tuen yleiskuvaus

4.1.1 Pakolliset ja muut vaatimukset

Tukipalvelun vaatimukset on kuvattu litteessa 3.

4.1.2 Palveluaikavaatimukset

Tukipalvelujen toimintoihin littyvat palveluaikavaatimukset on esitetty seuraavassa

taulukossa.

Taulukko 4.2: Tukipalveluprosessien palveluaikavaatimus

Palveluprosessi

Palveluaika (P)

Heratteidenhallinta (event)

Tapahtumanhallinta (incident)

Ongelmahallinta (problem)

Palvelupyyntdjen hallinta (service request)

Arkisin (ma-pe) klo 8:00 — 16:00
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4.1.3 Tukipalvelun prosessit

Tukipalvelun prosessit perustuvat ITIL versio 3:een (tai uudempaan) ja muilta osin

toimittajan kayttémiin muihin standardeihin tai toimittajan itse standardoimiin ja

dokumentoimiin prosesseihin, jotka tulee olla esitettynd ja auditoitavissa tilaajalle
tuotettuun palveluun liittyvilté osin.

Toimittajan palvelutuotannon tulee perustua ylld kuvattujen standardien mukaisiin
prosessikuvauksiin ja niistd implementoituun prosessipohjaiseen palvelutuotantoon.
Toimittaja ja tilaaja yhteistydssd varmistavat, ettd prosessit on ymmarretty samalla tavalla,
prosessien rajapinnat on madritetty, implementoitu ja tietovirta prosessien sisallé on
tarkoituksenmukainen, oikeanmuotoinen ja riittava.
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Alla on esimerkkikuva herdtteen, tapahtuman, palvelun- ja muutospyyntdprosessien
tietovirroista suhteessa mydhemmin esiteltyyn Major Incident management -prosessiin.

—
Heratteenhallinta, puhelu, itsepalveluportaali, tikettisiirto

Tapahtuman
identifiointi,

rekisterointi,

kategorisointi

Tapahtuman
Priorisointi
P4 -P1, MiM

3

Palvelupyynt6 tai muutoshallinta

Ko ‘>Tutkijaanalysoi
tapahtuma

MiM prosessi

i

Koo Ratkaise ja
palauta palvelu

H

» Sulje tapahtuma

| S S —

A 4

Ratkaistut
tapahtumat,

palvelu- ja
muutospyynnot

Kuva 4: Prosessikaavio

Tukipalvelut toimitetaan seuraavissa kappeleissa kuvattujen prosessien mukaisesti.
Toimittaja voi toteuttaa sisdiset prosessinsa myds muulla tavalla, kunhan ne tilaajan
nakdékulmasta tayttavat tdman dokumentin vaatimukset.
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4.1.3.1 Herdtteidenhallinta

Herdtteidenhallinnassa (event management) herdtteelld tarkoitetaan ohjelmistopalvelun
tuottamaa signaalia, halytystd tai ilmoitusta. Herdtteidenhallinnan avulla pyritGén
toimimaan ennakoivasti ja estdmadn ohjelmistopalvelun toimimattomuus ennalta
ehkdisevdasti. Heratteidenhallinnan ja monitoroinnin erona on, etté heratteidenhallinnalla
seurataan asioita, joita on sovittu monitoroitavan ja joihin monitoroinnista saadaan
|&htdsignaali. Herdtteet vaativat tyypillisesti toimittajan henkildstoltd toimenpiteitd ja ne
johtavat usein tapahtuman kijaamiseen. Toimittaja yllapitdd omaa
monitorointiratkaisuaan.

4.1.3.2 Tapahtumahallinta

Tapahtumahallinnan (incident management, hairionhallinta) tehtdvand on palauttaa
normaali palvelu mahdollisimman nopeasti palvelukdasikirjian mukaisin toimenpitein sekd
minimoida hairididen vaikutukset liiketoiminnallisin operaatioihin.
Tapahtumahallintaprosessin pddatehtéva on seurata ja hallita kaikkia hairiditd (incident)
sek& omistaa hairidt kunnes valiaikainen ratkaisu, muu palvelukasikirjian mukainen
toimenpide tai lopullinen korjaus on tehty tai ldytynyt. Tapahtumahallintaan tapahtumia
voi tulla esim. monitoroinnista, filaajan 2. tason ICT-sovellustuesta tai nimetyiltd 3.
osapuolilta.

Toimittaja yllapitdd ja hallinnoi tapahtumahallintaprosessia ja siihen liittyvid omia
tydkalujaan. Tapahtumahallintaprosessi kattaa kaikenlaiset hairidinin liittyvat yhteydenotot
rippumatta siitd, miké& on syy tai kuka on yhteydenottaja. Kaikki toimittajalle tulevat
yhteydenotot k&sitellddn tapahtumanhallintaprosessin mukaisesti ja toimittaja on
velvollinen ohjaamaan tiketti eteenpdin mahdolliselle 3.0sapuolelle ja seuraamaan
sadnndllisesti tiketin elinkaarta sekd vastaa tapahtumatiketin lopullisesta sulkemisesta
ratkaisun tapahduttua 3. osapuolen toimesta. Toimittaja raportoi 3. osapuolelle IGhetetyt
ja ratkaistut tapahtumatiketit osana palvelunhallinnan raportointia.

Toimittaja siirtdd tapahtumatiketin ongelmatiketiksi, jos vakioitua ratkaisua tai valiaikaista

ratkaisua ei ole kuvattuna. Toimittajan tulee toimittaa kaikista oman palveluvastuualueen
kriittisistd hairidistd juurisyyselvitys (RCA), josta kdy ilmi myds miten ja milld toimilla kyseinen
hairid voidaan jatkossa valttaa.

Mikali hairiétiketille tai havaitulle tietoturvapoikkeamalle on mdadritelty prioriteetti P1, on
toimittajan palvelupddllikon otettava yhteyttd ja selvitettdvd yhdessa tilaajan
palvelupddllikdn kanssa, onko Major Incident (MiM) -edellytykset saavutettu. Mikali Major
Incident Managent -edellytykset tayttyvat, on toimittaja velvollinen k&ynnistdmadn ja
yllGpitdmadn Major Incident Management — prosessia tilaajan ja muiden
palvelupalauttamiseen liittyvien kolmansien osapuolten, kuten kayttajdorganisaatioiden
kanssa. Toimijat yhdess& arvioivat vaikutusta ohjelmistopalvelun toimintaan ja tarvittavaa
ratkaisuaikaa, joka vaaditaan palvelun palauttamiseksi tai kriittisen tietoturvapoikkeaman
kasittelemiseksi sekd kdynnistavat tiedottamisen ettd Major Incidentin kdsittelyn tilaajan
MiM-prosessivastuullisen johdolla. Tilaaja vastaa oman MiM-prosessivastuullisen
saatavuudesta prosessin sovitun palveluikkunan mukaisesti.

4.1.3.3 Ongelmahallinta
Ongelma (problem) on tuntematon syy yhdelle tai usesammalle héiridlle (incident).
Hairidisté tulee ongelmia kun ne toistuvat tai kun juurisyyté ei héiridlle ole 16ydetty tai
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korjattu. Ongelmahallinnalla pyrit&ddn ensin rajgamaan useamman tapahtuman taustalla
olevaa ongelmaa ja estdmdadn tapahtuman levidmisen laajemmalle. Sen jalkeen
ongelmahallinnan tavoitteena on estéd havaitun ongelman uvudelleen iimestyminen.

Toimittaja yllapitdd ongelmahallintaprosessia ja siihen tarvittavia tydkalujaan. Toimittaja
seuraa ongelmien hallintaprosessia sek& hadirididen trendianalyysid 10ytddkseen ongelmia
etukdteen jo ennen hairididen syntymistd. Ongelmienhallintaprosessista toimittajan tulee
kuvata:

e Proaktiivinen monitorointi ongelmien ehkd&isemiseksi

e Ongelmien tunnistaminen, luokittelu, dokumentointi, vaikutuksen arviointi ja
priorisointi

Ongelmien tutkinta ja diagnosointi

Juurisyyn dokumentointi ja raportointi

Ennestddn tunnettujen ongelmien tunnistaminen ja ratkaiseminen
Ongelmiin littyvan tiedon hallinta

Sybte muutoshallintaprosessiin ongelman poistamiseksi.

4.1.3.4  Palvelupyyntdjenhallinta

Palvelupyyntdjenhallintaprosessin (service request fulfilment management) tarkoituksena
on tarjota filagjalle ja tukipalveluun liittyville toimijoille kanava pyytdd ja ottaa vastaan
sekd yllapitadd ohjelmistopalveluun littyvid ohjeistuspyyntdjd, neuvontaa, informaatiota,
antaa valituksia, asiakaspalautetta, kiitos, reklamaatio ja tehdd palvelupyyntd.
Palvelupyyntdnd voi olla esimerkiksi loppukdyttdjédn pyyntd salasanan vaihtamisesta tai
raportointipyyntd. Toimittaja ja tilaaja voivat myods sopia katalogin vakioiduista
standardipalvelupyynndistd ja standardimuutoksista, jotka ovat osa
palvelupyyntéhallintaprosessia ja tuotetaan osana asianomaista palvelutuotantoa.

Toimittaja yllapitad ja hallinnoi palvelupyyntdprosessia ja varmistaa tilaajalta tarvittaessa
pyynndn oikeellisuuden tai kayttdd yhdessa sovittua palvelupyyntdkatalogia sekd
suorittaa palvelupyynndn mukaiset toimenpiteet.

4.1.4 Tukipalvelun kehittaminen

Palvelun kehitt&dmistd ohjataan palveluhallinnan jatkuvan palvelun kehittdmisen tai
vastaavan prosessin mukaisesti. Toimittajan on seurattava monitoroinnin, raporttien ja
analyysien kautta toistuvia ongelmia ja sen vastuulla on 16yt&a niille tunnettu ratkaisu, joka
voidaan muutoshallinnan kautta viedd tuotantoon kyseisen ongelman poistamiseksi.

4.1.5 Tukipalvelun paattaminen

Palvelun padttdmisen yhteydessd toimittaja toimittaa sopimuksen mukaisesti tilaajalle
palveluihin littyvat dokumentit, kuten tukipalvelun ohjeistukset ja prosessikuvaukset.
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4.2 Palvelunhallinta

Toimittaja huolehtii ennakoivasti ohjelmistopalvelun ja sek& ohjelmistopalvelun tuen ja
yllGpidon toiminnan varmistamisesta ja vastaa ohjelmistopalveluun tarvittavien muutosten
suunnittelusta ja toteuttamisesta yhdessa@ alihankkijoidensa sekd palveluun liittyvien
kolmansien osapuolten osalta.

Palvelunhallinnan tavoitteena on varmistaa ohjelmistopalvelun hallinnan selkedt vastuut,
prosessit ja hallinnan k&ytannot.

Palvelunhallinta sisaltad vahintddn seuraavat toiminnot:

Palveluluettelon madarittely ja yllapito

@)

Palvelunhallinnan tarkoitus on ylldpitdd ftilaajan ja toimittajan yhteistd
palveluluetteloa eli huolehtia siitd, ettd toimittajan vastuulla olevien
palveluiden sisaltdé on ajantasaisesti kuvattu.

Palvelutasonhallinta

@)

Palvelutasonhallinta (service level management) kattaa palvelutasojen
seurannan, raportoinnin  sek@ palvelutasomdadritysten ja tavoitetasojen
yliGpidon.

Kustannusten/talouden hallinta

@)

Kustannusten hallinnan avulla varmistetaan palveluiden kustannustehokas
toiminta  ja kustannustason ennustettavuus. Toimittaja vastaa
ohjelmistopalvelun laskutusta vaadittavn tiedon kokoamisesta ja seurannasta.

Kapasiteetinhallinta

O

O

Kapasiteetinhallinnan (capacity management) tehtGdvéand on tuottaa ja
yliGpitdd suunnitelmaa nykyisestd ja tulevasta kapasiteettitarpeesta.
Toiminnon tehtGvand on myds tukea suorituskykyyn ja kapasiteetinhallintaan
littyvien  hdirididen  selvitystd ja  ratkaisua. Tilagjalla on  vastuu
kapasiteetinhallinnasta ohjelmistopalvelun kayttgjdvolyymiennusteen
madrittelyn osalta. Toimittaja tukee omalta osaltaan kapasiteettitarpeen
suunnittelua ja ylldpitdd selkedd kuvaa  kulloisestakin kapasiteetin
kayttdasteesta. Toimittaja huolehtii  vastuullaan  olevien  palveluiden,
mitoituksesta ja kapasiteetinhallinnasta

Saatavuuden hallinta

Saatavuuden hallinnan (availability management) vastuulla on ennustaaq,
suunnitella ja hallinnoida ohjelmistopalvelun saatavuutta.
Saatavuudenhallinta kasittaa suunniteltujen huoltokatkojen
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aikatauluttamisen. Huoltokatkot suunnitellaan ftilaajan ja toimittajan valillé
yhdessda.
¢ Muutoksenhallinta

o Muutoksenhallinnan (change management) pddtavoite on suunnitella,
kommunikoida, koordinoida, toteuttaa ja valvoa ohjelmistopalvelussa
tehtdvid@ muutoksia. Muutoksella tarkoitetaan mitd tahansa muutosta
ympdristdissd, mukaan lukien minkd tahansa komponentin tai palvelun
lisGyksen, poiston tai korvauksen.

o Muutoksenhallintaan kuuluu muutospyyntdjen kdasittely niiden
vastaanottamisesta muutoksen kayttddnottoon asti. Muutoksenhallinnan
tavoitteena ovat onnistuneet muutokset, joilla on palvelua parantava
vaikutus ja joiden kdayttdonotto ei aiheuta virhetilanteita tai ongelmia
palvelussa.

o Ohjelmistopalvelulla tulee olla palvelukohtainen muutossuunnitelma, joka
madrittelee palvelukohtaiset muutosten tyypit ja prioriteetit sekd ns.
Emergency change / H&tGmuutosproseduurit.  Muutossuunnitelman
yhteydessd pitdd luoda myds suunnitelma muutoksen julkaisunhallinnasta.
Muutossuunnitelmasta vastaavat toimittajan ja tilaajan muutospadllikkd.
Muutoksenhallinnan alainen muutos luokitellaan kategorioihin:

»  Standardimuutos

=  Normaali muutos

=  Ha&tdmuutos; Muutoksenhallintaprosessissa on erityinen menettelytapa
(h&tédmuutoskomitea,  eCAB) h&tdmuutosten  kdsittelyyn  ja
suorittamiseen.

=  Merkittava muutos; Muutos foteutetaan |Ghtdkohtaisesti
erillisprojektina.

¢ Julkaisuhallinta

o Julkaisuhallinnan prosessi suunnittelee, toteuttaa, testaa, dokumentoi ja siirtad
tuotantoon uusia julkaisuja. Julkaisuhallintaprosessi varmistaa, ettd muutosten
testaus ja tuotantoon vienti on hallittua ja suunnitelmallista.

e Jatkuva kehittadminen

o Jatkuva kehittdminen (continuous service improvement) pyrkii 10ytGmdadan
parannetftavia kohtia palveluista ja niihin littyvistd foimintaprosesseista.
Jatkuva kehittdminen kattaa kysynndn hallinnan (demand management),
jonka avulla  filagjon  uvudet  palvelutarpeet  voidaan  kasitelld.
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Parannusehdotuksia voi tulla esimerkiksi Tilaajan palautteesta, kayttdjatuesta
tai  asiakastyytyvdaisyyskyselyistd. Toimittgjalla  tulee olla menetelmd
kehitystarpeiden kokoamiseen, kasittelyyn ja yllGpitoon.

Palvelunhallinta vastaa myds palveluarkkitehtuurin ja palveluprosessien toimivuudesta ja
tarkoituksenmukaisuudesta.

Palvelunhallinta jaetaan eri tasoille.
Operdtiiviselle palveluhallinnan tasolle kuuluvat vahint&ddn seuraavat toimittajan
toiminnot:
e Valvoo palvelutasojen saavuttamista pdivittdiselld tasolla ja jarjestdd operatiivisen
palveluseurantakokouksen Tilaajan kanssa tarpeen mukaan.
e Seuraa sadnndllisia palvelutuotantoon ja -hallintaan liittyvid raportteja
e Vastaa palvelun tapahtuma- ja ongelmahallinnan  seurannasta  sekd
muutoskomitean (CAB) s&&nndllisestd toiminnasta
¢ Vastaa h&tdmuutoksen (emergency change) toimeenpanosta
hatdmuutoskomitean (eCAB) valtuuttamana ja ohjaamana sek& ohjelmistopalvelun
palauttamisesta palveluun littyvan katastrofin tai merkittavan palvelukykyaleneman
tapahduttua, toipumissuunnitelman mukaisesti  tapauskohtaisesti perustettavan
katastrofitoipumisohjausryhmdan ohjauksessa
e Tuottaa sadnndllisesti kapasiteettiennustetta sovitulle aikavdlille ja kaynnistad
ennusteen mukaan palveluresurssien tarvittavan muutoksen
e Eskaloi takfiselle tasolle, jos osapuolten vdalilla ei pddstd yhteisymmdarrykseen
sopimuksen kuvaamien vastuiden ja roolien mukaisesta toiminnasta ja palvelutason
saavuttamisesta
¢ Valmistaa ohjelmistopalvelun sanktiolaskelmat taktiselle palveluhallintatasolle

Taktinen palveluhallintataso vastaa palvelun elinkaarihallinnasta ja pienistd
palvelusopimusmuutoksista. Taktiselle tasolle kuuluvat vahintddn seuraavat toimittajan
toiminnot yhdessé Tilaajan kanssa:

¢ Vastaa palvelun elinkaarihallinnasta ja pienistd palvelusopimusmuutoksista

e Katselmoi kuukausittain palvelun suorituskykyraportit

o Tarkistaa palveluiden edellisen kauden kuukausikustannukset ja laskutuksen sekd

laatii tulevan kauden/ajanjakson ennusteet

e Tarkistaa ja hyvaksyy ohjelmistopalvelun sanktiolaskelmat.

e Tarkistaa ja hyvaksyy palveluyksikkbhintamuutokset sovitun hinnoittelumallin mukaan

e Seuraa ja ohjaa kdynnistettyjen muutos- tai kehitysprojektin filannetta
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e Seuraa kdynnistettyj@ muutos- tai kehitysprojekteja/toimenpiteitd

e Eskaloi strategiselle palvelu- ja sopimushallintasolle, jos toimittajan kanssa ei padsta
yhteisymmarrykseen sopimuksen kuvaamien vastuiden ja roolien mukaisesta
toiminnasta, kustannuksista, palvelun jatkuvuuden- ja tietoturvan turvaamisesta ja
palvelutason yllépitdmisestd

o Kehitt@dd tietdmyshallintaa, tuottaa palveluiden kehitysehdotuksia ja koordinoi
palveluihin littyvan palautteen kerd&misen

Strateginen palveluhallintataso vastaa tilagjan liketoimintatarpeiden- ja vaatimusten
katselmoinnista vahint&dn kaksi kertaa vuodessa. Lisdksi strategisella tasolla toimittajan
vastuulle suunnitella Tilaajan kanssa kuuluvat véhinté&n seuraavat toiminnot:

¢ Uuden palvelun tai tuotteen palvelukatalogiin lisGd&misen suunnittelu ja toteutuksen
k&ynnistGminen

e Suunnittelee ja raportoi asetetulla kausitasolla yhteisesti sovitut yhteistybtavoitteen ja
strategisen kehityssuunnitelman filanteen sek& ottaa uusia palvelukehitysaihioita
katselmointiin

4.2.1 Pakolliset ja muut vaatimukset

Palvelunhallinnan pakolliset vaatimukset on kuvattu litteessa 3.

4.2.2 Palveluaikavaatimukset

Palveluhallinnan toimintoihin littyvat palveluaikavaatimukset on esitetty seuraavassa
taulukossa.

Taulukko 4.3: Palveluhallintaprosessien palveluaikavaatimus

Palveluprosessi Palveluaika (P)

Palveluhallinta

Muutoksenhallinta

Julkaisuhallinta

Kapasiteetinhallinta Arkisin (ma-pe) klo 8:00 — 16:00

Saatavuudenhallinta

Palvelutasonhallinta

TietGmyshallinta

Taloushallinta
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4.2.3

Roolit ja vastuunjako

Toimittajan tulee nimetd omasta organisaatiostaan palvelun tuottamiseksi vahintdan
seuraavat roolit (tai nGitd vastaavat):

Palvelujohtaja

o Vastaa tilagjalle tuotettavasta kokonaispalvelusta kaikkien toimittajan vastuulla
olevien palveluiden osalta.

o Vastaa palveluiden kehityssuunnitelmien laadinnasta  esimerkiksi  filaajan
palautteen ja palveluntasonhallinnan perusteella.

o Palvelujohtgjalla tulee olla kokemusta ja osaamista laajojen palvelutoimitusten
hallinnasta vastaavassa vastuuroolissa.

Palvelupaallikko

o Koordinoi palveluita ja tuotettavaa kokonaispalvelua sekd vastaa palvelutasojen
saavuttamista.

o On sadanndllisesti  yhteydessd  tilagjoan  mm.  osallistumalla  Hiiviisti
yhteistydorganisaation tydskentelyyn sekd toimii yhteyshenkildond tilaagjalle
koordinoiden sopimukseen liittyvid tehtavid ja tilaajalle suoritettavia palveluita ml.
kolmansien osapuolten vastuulla olevat tehtavat.

o Osadllistuu palveluiden kehittmiseen ja tekee ehdotuksia palvelutoiminnan
kehittGmiseksi.

o Ladatii yhteistydssd tilaajan kanssa mahdolliset kehitt@dmishankkeisiin  liittyvat
suunnitelmat ja niiden kustannusarviot sekd koordinoi ja varmistaa tarvittavat
asiantuntijaresurssit.

o On mukana erikseen sovittavissa projekteissa ja hankkeissa.

o Vastaa palvelun sisé@llésté ja varmistaa sovitun palvelu- ja suorituskykytason

o Palvelupd&adllikélld tulee olla kokemusta ja osaamista seuraavilta alueilta:

palvelutasomdadritysten ja toimittgjahallinnan  tuntemus, hyvd osaaminen
palvelutuotannon tydkaluista sekd kehittdmisestd, [TIL-viitekehyksen laagja ja
kattava tuntemus sekd riskienhallinfakokemus ettd kattava osaaminen
laadunhallinnan menetelmistd. Palvelunp&dllikkd kykenee itsendisesti tukemaan
tilaajaa palvelukokonaisuuden kehitt@miseen liittyvissd kysymyksissd ja tehtéavissa.

Muutoshallintapadllikko

@)
O

Vastaa toimittajan osalta muutoshallinnan toimivuudesta.

Vastaa muutosten kd&sittelystd, prosessin etenemisestd  ja toimeenpanon
varmistamisesta.

Muutoshallintapadllikolld  tulee olla kokemusta ja osaamista vastaavista
palveluympdristoistd ja muutoshallinnan k&ytannaoistd.

Muutoshallintapadllikdn ei tarvitse olla erilinen henkild, rooli voi sisalty&
palvelupddllikbn roolin.

Tietoturvapaallikko

O

Vastaa tietoturvallisuuden hallinnasta osana palvelunhallintaa ja tuo tietoturvaan
liittyvan erityisasiantuntemuksen hallintapalveluun.
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o Tietoturvapddllikdlld tulee olla kokemusta ja osaamista  vastaavista
palveluympdristdistd sekd niissé vaadittavista tietoturvan suunnittelun, seurannan
ja hallinnan k&ytanndista.

o Tietoturvapddllikdn ei tarvitse olla erilinen henkild, rooli voi sisdltyd
palvelupddllikdn roolin.

Tilaojan osalta palvelunhallintfaan osallistuvat vahintddn seuraavat henkildt:

e Palvelupaadlliikot / palveluvastaavat
o Tilagja nimittd& palveluille vastuuhenkildn, joka tilaajan osalta osallistuu
palveluhallinnan toteuttamiseen.
e Palvelutuotannon johtaja
o Tilagjan palvelutuotannon johtaja osallistuu palvelunhallinnan strategisen ja
taktisen tason toimintoihin.
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5 Asiantuntijapalvelu

Sopimuksen perusteella filaaja voi tilata toimittajalta asiantuntijapalveluita, joita ovat esim.
uusien sopimuksessa tai sen litteess& mainitsemattomien tehtévien toteuttaminen,
integraatioihin liittyv& avustaminen, ohjelmistopalvelun tilaajakohtaiseen kehittdmiseen
littyvat tehtavat sek& muut ohjelmistopalveluun littyvat muutokset.

Asiantuntijapalvelujen tilaamisesta ja niiden toimittamisesta sovitaan erikseen.

6 Palvelun toimitusprojekti

Verkko-oppimisympdristdn ja kurssien hallinnointijarjestelmdan toimitus sisaltéd tilaajan
ohjelmistopalvelun toimitusprojektin suunnittelun, madrittelyn, toteuttamisen, testaamisen
sekd kayttodnoton toteutuksen esitettyjen pakollisten ja sovittujen ei-pakollisten
vaatimuksien ja sopimuksen muiden ehtojen mukaisesti. Toimitusprojekti siirtdd Saas-
palvelun jatkuvaan palvelutuotantoon toimitusprojektissa kuvattujen projektituotoksien ja -
tehtdvien mukaisesti.

Hankintap&datdksen ja —sopimuksen solmimisen jalkeen tilaaja ja toimittaja muodostavat
yhdessd lopullisen toimitusprojektin suunnitelman.

Toimitusprojektin kuvaus ja sille asetetut vaatimukset on esitetty liitteessa 4.

7 Palvelutasot ja sanktiot

7.1 Yleista

Toimittaja varmistaa, ettd ohjelmistopalvelu ja tukipalvelu vastaavat sopimuksessa
madriteltyd palvelutasoa.

7.2 Laatumaareet

Palveluiden keskeisimmat laatumddreet ovat:

e Palveluaika; madrittdd, mind aikoina palvelua k&ytetddn ja miten muita palveluun
littyvid laatumdadreitd mitataan ja/tai seurataan

e Saatavuus; madritetddn palvelun saatavuusprosenttina, joka kertoo palvelun
katkottoman kayttdéajan mittausjaksolla

e Palvelukatkojen maard; ennakoimattomien palvelukatkojen lukumadrd

e Palveluvaste; ratkaisuaika hairidluokituksen mukaisesti

Seuraavassa taulukossa on esitetty yleisen tason kuvaus palvelukohtaisista laatumdadreistd.
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kertakirjautuminen ja
integraatiot)

Ohjelmistopalvelu (sis.

Saatavuus sovitun palvelutason mukaan
Ennakoimattomien palvelukatkojen maarda

Palveluprosessien vasteaika

Tukipalvelu

Palveluvaste hairidluokituksen mukaan

Palveluaika

Asiantuntijapalvelut

Mittarit voidaan méadaritelld palvelun tilauksen ohessa

Asiakastyytyvdisyyttd mitataan palveluiden osalta

Seuraavissa kappaleissa on kuvattu laatumdadreet ja niiden laskentatavat tarkemmin.
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7.3 Palveluaika

Palvelussa kaytet@dn seuraavaa tuki- ja palveluhallinnan prosessien palveluaikaluokitusta
(P):

P
Arkisin (ma-pe) klo 8:00 — 16:00

Toimittajan tulee toteuttaa palvelua sovittuna palveluaikana. Mikdli hairié tai ongelma
havaitaan palveluajan lopussa ja korjaustoimet ovat kesken palveluajan pdadttyessa,
toimittajan tulee jatkaa korjaustoimia myods palveluajan p&atyttyd.

7.4 Saatavuus

Palvelussa kaytetddn seuraavaa saatavuustasoluokitusta (S):
S
99 % saatavuus (24 x 7)

Ohjelmistopalvelun saatavuus mitataan yhteyspisteessa tai pisteissd, joissa toimittaja littad
ohjelmistopalvelun yleiseen sdhkdiseen viestintGverkkoon tai muuhun sopimuksessa
sovittuun liityntGpisteeseen.

Saatavuuden tarkasteltava ajanjakso on pituudeltaan yksi kalenterikuukausi. Tarkasteltava
ajanjakso tulee olla sama kuin laskutuksen perusteena kdytettdva ajanjakso. Saatavuuden
madriteimassé otetaan huomioon palvelun pisin sallittu kumulatiivinen epdsaatavuus
tarkasteltavan ajanjakson aikana. Prosentuaalinen lukuarvo saatavuudelle saadaan
vahentdmalld ideaalisaatavuuden lukuarvosta (100%) mittaustulosten perusteella havaittu
palvelun epdsaatavuus prosentteina koko tarkasteluajanjakson ajalta.

Saatavuuden mittaustapa: Toimittaja tuottaa yhteisesti hyvaksytyn (Toimittaja ja tilaaja)
mittarin, millé ohjelmistopalvelun saatavuus (S) yhteisesti todennetaan saaduksi kuvatulla
saatavuustasolla mittausajanjaksolla.

S=(Pa-Ka+Eh)/Pa*100%

Pa, palveluaika (Ohjelmistopalvelun saatavuus mitataan ja raportoidaan 24 tuntia
pdivassd ja seitsemdand pdivand viikossa Ka, katkojen yhteenlaskettu kesto 24 x 7
aikaikkunan sisalld. Eh, se yhteenlaskettu katkoihin palveluaikana kuluva aika, joka
johtuu Tilagjan tai kolmansien osapuolten vastuulla olevista seikoista tai
suunnitelluista ja sovituista katkoista palveluaikana.
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Toteutunutta kaytettdvyystasoa laskettaessa katkoaikaan ei huomioida (Eh):

Suunniteltujen ja Tilaajan kanssa sovittujen katkojen vaatima aika.

Saanndlliset huoltokatkot, erikseen sovitut ja Tilaajan erillispyynndsté tehdyt
palvelinjarjiestelmdn vudelleenkdynnistykset tai k&yttdkatkot.

Yhdessa sovittuihin varusohjelmistopdivityksiin tai tietoturvapdivityksiin kuluva aika.
Huollon tilaamisen ja huollon valmistumisen valistd aikaa, mikdali huoltopalvelu on
Tilaajan vastuulla. Tdma aika lasketaan kuitenkin katkoaikaan silloin, kun
huoltopalvelu on toimittajan vastuulla.

Katkoja, jotka aiheutuvat toimittajan vaikutusvallan ulkopuolella olevan kolmannen
osapuolen tai Tilaajan toimista.

7.5 Ennakoimattomien palvelukatkojen maara

Saatavuuden lisdksi seurataan ennakoimattomien palvelukatkojen lukumaarad.
Seurannan tarkastelujakso on yksi kuukausi. Ennakoimattomien palvelukatkojen
todentaminen tapahtuu ohjelmistopalvelun saatavuusraportoinnin osana.
Ennakoimattomien palvelukatkojen maaré voi olla maksimissaan neljd kertaa
tarkastelujatkon aikana.

7.6 Palveluvaste

Hairioluokitus

Palveluvasteessa kdytetddn seuraavan taulukon mukaista hairidluokitusta:

Kiireellisyys

Vaikutus Krittinen | Vakava |Normaali | Vahdinen
Laqja Prio 2 Prio 4
Merkittavé Prio 2 Prio 3 Prio 4
Rajoittava Prio 2 Prio 2 Prio 4 Prio 4
Paikallinen Prio 2 Prio 3 Prio 4 Prio 4

Tilagjalla on oikeus p&attad lopullinen hairién prioriteetti.

Hairiciden kiireellisyys madaritelladan seuraavasti kaikissa ymparistoissa:

Kriittinen; Kayton tai tydskentelyn estava

o Ohjelmistopalvelun keskeinen toiminnallisuus on kokonaan tai merkittavalta
osin pois kaytdstd, puutteellinen, toimii virheellisesti tai fuottaa virheellista
tietoa estGen normaalin tydskentelyn ja/tai ohjelmistopalvelun kdyton.
Tilanteeseen ei ole osoitettu hairidon kiertdmisen mahdollistavaa ratkaisua.
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e Vakava; Kayttdd / tydskentelyd merkittdvasti haittaava

o Ohjelmistopalvelun suorituskyvyn tai toiminnallisuuden puute, virheellisyys tai
hairid haittaa tai hdiritsee merkittavasti tydskentelyd tai palvelun kdyttda.
Palvelun hdairidsta tai suorituskyvystd aiheutuvan riskin hallinta edellyttad
Loppukayttdjalta tai tilaajalta ylimaaraisia toimenpiteitd, joiden myéta
tyéskentelyn tehokkuus heikkenee merkittavasti ja/tai palvelun kdytén
rasittavuus kasvaa oleellisesti.

o Mikdli vakavaan hairiodn on voitu osoittaa kiertoratkaisu, jonka kéayttédminen
ei ole kohtuuttoman kuormittavaa tai haastavaa filagjalle tai
loppukayttdjille, katsotaan sen luokka normaaliksi.

¢ Normaali; Muu toimintaa haittaava
o Ohjelmistopalvelun suorituskyvyn puutteellisuus tai virheellisyys edellyttad
loppukdayttgjaltd, tai tilaagjalta ylimadardisia toimenpiteitd ja tydskentelyn
tehokkuus heikkenee. Palvelun kdyttdminen ja normaalien tehtdvien
hoitaminen palvelulla on edelleen mahdollista.
e Vdhdinen: Palvelun toimintaan vahdisesti vaikuttava

o Vaikutukseltaan edell& kuvattuja luokkia vahdisemmat hairidt, jotka kuitenkin
voivat hairité ohjelmistopalvelun kayttdd ja pakottaa loppukdyttdjdn tai
tilaajan toimimaan normaalista poikkeavalla tavalla. Matalan kriittisyyden
virhetilanteet voivat johtua myds siitd, ettd loppukayttdjat eivat osaa kayttad
ohjelmistopalvelua oikein. Muu tilanne, joka ei vaaranna palvelun tai tilaajan
toimintaa.

Hairioiden vaikutus madritelladn seuraavasti:

H&irién vaikutus maaritelld&n sen mukaan, kuinka laajasti hairié vaikuttaa toimittajan

Vaikutus luokitellaan seuraavasti:

e Laaqja; Vaikutus Jarjestelmdn toimintaan ja kayttéon on laajamittainen

o Merkittdva; Vaikutus Ohjelmistopalvelun toimintaan ja kdyttéon on merkittava

kuitenkin siten ettd vaikutus ulottuu selkedsti rajattavaan palvelun
toiminnallisuuteen

e Ragjoittava; Vaikutus Ohjelmistopalvelun toimintaan ja k&yttdédn on rajoittunut ja
vaikuttaa vain osaan toiminnasta.
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o Yli1%jaenintddn 10 % Ohjelmistopalvelun loppukdyttdjiin vaikuttava
e Paikallinen; Vaikutus kohdistuu yksittdisiin henkildihin

o vaikutus ulottuu ainoastaan rajattuun joukkoon yksittdisi@ ohjelmistopalvelun

kayttgjia

Palvelussa kaytetaddn palveluvasteluokkaa (V), jossa ratkaisuajat riippuvat hdirién
kriittisyydestd ja hdiridlle asetetusta prioriteetista.

\"

90 % palveluvaste

Reagointiaika

Reagointiaika on aika, jonka kuluessa tapahtuman tai héirién havaitsemisesta toimittajan
tulee aloittaa hairidn korjaaminen tai tapahtuman kd&sittely. HGiridé voidaan havaita joko
tilaajan hairidilmoituksesta (tapahtuma) tai toimittajan itsendisen valvontahdlytyksen tai
muun havainnon (event management) pohjalta.

Toimittajan tulee palveluaikana aloittaa héirién tai vian korjaaminen 120 minuutin
reagointiajan puitteissa rippumatta hairidlle asetetusta prioriteetista.

Ratkaisuaika

Ratkaisuaika on aika héairidn tai ongelman havaitsemisesta, jonka aikana toimittajan tulee
saada poistettua hairidé tai ongelma tai muuten normalisoida palvelu. Toimittajan tulee
palveluaikana korjata vika ja palauttaa normaali foimintakyky seuraavien ratkaisuaikojen
puitteissa riippuen hdiridlle asetetusta prioriteetista.

Ratkaisuaika \'
Kriittinen / Prio 1 4 h
Vakava / Prio 2 11tp
Normaali / Prio 3 41p
Vahdinen / Prio 4 101tp

Toimittajan tulee k&ynnist&d vian selvitys- ja korjaamistoimenpiteet ilman aiheetonta
viivastystd eika se saa viivyttdd vian korjaamista palveluvasteen tavoiteaikaan saakka.

Palveluvasteen mittaamisen perustana on palvelun hairidiimoituksien ja hdirididen
kdasittelyn sekd ndiden tapahtuma-aikojen kijaaminen/tallentuminen toimittajan
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kayttdmadn palvelunhallintajdriestelmdadn. Toimittaja pitdd palvelupyyntdjen
hallintaj@rjestelmansd avulla kirjaa hdiridtilanteiden reagointi- ja ratkaisuajoista ja raportoi
poikkeamat sekd keskimadrdisen reagointi- ja ratkaisuajan sovittujen
raportointikdytéantdjen mukaan vahintadn kuukausittain. Raportoinnin tulee sisaltad
vahint&dn seuraavan laskukaavan mukainen yhteenveto.

V=Tvm/Vm*100 %

Tvm, Tavoiteqgjassa (reagointi ja ratkaisu) palveluaikana kdsiteltyjen vikatilanteiden
madard tarkastelujaksolla.

Vm, Vikatilanteiden kokonaism&dard palveluaikana tarkastelujaksolla.

V., Mitattu ja raportoitu palveluvaste

7.7 Palveluprosessien vasteajat

Toimittajan tulee palveluaikana toteuttaa palvelupyyntd standardimuutosten (sisdltyy
palveluun ja omaa muutoshallintaryhmdn hyvaksynndn), ja standardipalvelupyyntdjen
(sis@ltyy palveluun) osalta seuraavien ratkaisuaikojen puitteissa riippuen
palvelupyyntdvasteluokasta SM, mikdli palvelukohtaisissa kuvauksissa ei ole toisin
mdadritelty.

SM
Standardimuutos 5tp
Standardipalvelupyynto Stp

7.8 Varmistukset ja palautukset

7.8.1 Tiedonmenetysjakso (RPO)

Tiedonmenetysjakso (RPO) on maksimi tiedon m&érd, joka voidaan menettéa silloin, kun
palvelu on palautettu keskeytyksen jalkeen. Laatumdadre mdadrittelee, kuinka pitkalté
ajalta enint@d@n saa hairid- tai ongelmatilanteen sattuessa havitd tietoa. Tavoite iimaistaan
ajanjakson pituutena ennen toimintahdiridta.

Tiedonmenetysjaksolle madaritellddn seuraava taso:

RPO

24 h
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7.8.2 Toipumisaikatavoite (RTO)

Toipumisaikatavoite (RTO) on maksimiaika, joka sallitaan palvelun toipumiselle hairid- tai
ongelmatilanteesta (tai muusta syystd) johtuneen keskeytyksen jalkeen siten, ettd
jarjestelmdan toiminnalle valttdmattéman data on palautettu jarjestelman kayttédn hairio-
tai ongelmatilanteen jalkeen.

Toipumisaikatavoitteelle madritellddn seuraava taso:

RTO

24 nh

7.9 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvdisyydelld tarkoitetaan tilaajan nimettyjen henkildiden ja muiden osapuolten
valilld yhdessd nimettyjen henkildiden kuvaamaa tyytyvdaisyyttd toimittajan palveluinin ja
palveluyhteistydhon.

Asiakastyytyvdaisyys mitataan oletusarvoisesti puolivuosittain. Mittaus toteutetaan
vahintédn 20 hengen otoksella.

Asiakastyytyvdisyys mitataan kouluarvosana-asteikolla 4-10 seuraavasti:

Lukuarvo | Selite
4 Eritt&in heikko
5 Valttava
6 Kohtalainen
7 Tyydyttava
8 Hyva
9 Kiitettava
10 Erinomainen

Asiakastyytyvaisyyskyselyssé@ esitettavat kysymykset sovitaan yhdessé ennakolta erikseen.

Mikdli tilaaja ja toimittaja eivat muuta sovi, asiakastyytyvaisyysmittauksessa arvioidaan
seuraavat osa-alueet:

o Kokonaistyytyvaisyys toimittajan palveluihin tarkastelujaksolla

¢ Ohjelmisto- ja tukipalveluiden laatu

e Palveluihin littyvien kehittGmistoimenpiteiden ja -projektien laatu
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e Toimittajan resurssien riittdvyys ja osaaminen palvelutuotantoon littyen

e Palvelussa tapahtuneen virheen pystytddn osoittaa johtuneen toimittajan
huolimattomuudesta

e Palveluyhteistydn sujuvuus

e Palveluiden auditoinnissa havaitaan selked puute kontrolleissa tai prosesseissa

¢ Tapahtuu tietovuoto tai muu poikkeama, jonka syyksi kyet&dn osoittamaan
auditoinnissa havaittu puute

Tilagja voi asettaa tavoitetasot mille tahansa erikseen mitattavalle asiakastyytyvdaisyyden
osa-alueelle.

Ensimmdinen asiakastyytyvaisyyden mittaus toteutetaan, kun palvelut ovat olleen
kAytossd 6 kuukautta. Tmdan ensimmdaisen kyselyn perusteella asetetaan yhteisesti sovittu
seuraavan mittauksen tavoitetaso.

Kysymykset ja tavoitetasot voidaan pdivittééd puolivuosittain tilaajan ja toimittajan
yhteistydssa.

7.10 Sanktiot

Sanktioihin johtavat poikkeamat kunkin seurantajakson osalta kdydadn 1api
palveluhallinnan kaytdntdjen mukaisesti. Toimittaja sitoutuu hyvittdmdadan sovitut sanktiot
kunkin palvelun osalta seuraavan kuukausilaskutuksen yhteydessa.

Sanktiointia aletaan soveltaa kuuden kuukauden kuluttua ohjelmistopalvelun
tuotantokdaytdén aloittamisesta.

Tilaagjalle maksettavien hyvitysten osalta noudatetaan seuraavia palveluille yhteisia
periaatteita:

e Tarkasteluajanjakso on aina edellinen kalenterikuukausi

Laatupoikkeamista maksettavan sanktion laskennassa huomioidaan vain :
o Ohjelmistopalvelun saatavuus
o Ennakoimattomien palvelukatkoksien lukumadra
o Tukipalvelun palveluvaste

e Laatupoikkeamista maksettava yhteenlaskettu enimmdissanktio voi olla enint&dan
30 % ohjelmistopalvelun ja ohjelmistopalvelun tuen yhteisestd kyseisen
tarkastelujakson palvelumaksusta.

e Saatavuus ja ennakoimaton palvelukatko eivat ole padllekk&in sanktiomaksu.
Talldin sanktioinnissa ja sankfiomaksussa kaytetddn tilaajalle edullisempaa
sankfiolaskelmaa.

e Mikdli sama palvelu menee sanktioille kolmena perdkkdisend kuukautena tai
yhteensd nelj@nd kuukautena puolen vuoden tarkasteluajanjaksolla, voi filaaja
katsoa tilanteen toimittajan olennaiseksi sopimusrikkomukseksi.
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7.10.1 Saatavuuspoikkeamien sanktiointi

Kuukausittain laskettava saatavuustason S alittamisesta aiheutuva hyvitys lasketaan

seuraavasti:

Mikali palvelun saatavuustavoite poikkeaa asetetusta tavoitetasosta (99.0 %), siitd

aiheutuu alla kuvattu sanktiointi:

Saatavuustavoitteen alitus

Sanktio lasketaan ohjelmistopalvelun (sis. tukipalvelu)
kyseisen kuukauden palvelumaksusta

0%-0.5% (<99,0 %) 5%
>0,5% <1 % (<98,5 %) 10%
>1 % -<1,5% (<98,0 %) 15 %
>S1.5%-<2% (<97.5 %) 20 %
>2% - <2,5% (<97.0%) 25 %
>2,5%— <3% (<96,5%) 30 %

>3 % -

Sanktion liséksi eskalointi ja erillinen sopiminen taktisella
palveluhallintatasolla

7.10.2 Ennakoimaton palvelukatkojen sanktiointi

Kuukausittain laskettava ennakoimattomien ja tilaajalle ndkyvasta ja
palvelutoiminnallisuuden estavastd monitoroidusta ja raportoidusta palvelukatkosta
lasketaan palvelukatkojen hyvéksytyn méaaran ylittdmisestd ainheutuva sanktio seuraavasti:

Mikdli palvelun ennakoimattomien palvelukatkojen maard ylittad hyvaksytyn tason (4),
siité aiheutuu alla kuvattu sanktiointi:

Ennakoimaton palvelukatko

Sanktio lasketaan ohjelmistopalvelun (sis. tukipalvelu)
kyseisen kuukauden palvelumaksusta

4. katkon jalkeen

2 % | ennakoimaton palvelukatko, kumulatiivisesti max.
10%

>10 katkoa

Sanktion liséksi eskalointi ja erilinen sopiminen taktisella
palveluhallintatasolla

7.10.3 Palveluvasteen sanktiointi

Palveluvasteen osalta sanktioidaan vain ratkaisuaikoja kuvaava ratkaisukyky.
Reagointiaikaa ei sanktioida. Palveluvasteen reagointi- ja ratkaisuaikoja seurataan
kuukausittain. Mikdli toimittaja ei aloita héiridn korjaustoimenpiteitd palveluvasteessa V
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sovitun hairidpriorisoinnin reagointi- ja ratkaisuajan puitteissa ja vastaava filanne toistuu
raportoinnin mukaan usein, k&sitellddn palvelutasopoikkeamien syyt tilaajan ja toimittajan
valilla. Jatkuva tavoitetason alittaminen voi johtaa tilaajan eskalointiin ja
palvelutasopoikkeamien kd&sittelyyn tilaajan ylimmdan johdon toimesta.

Mikdli palveluvasteen ratkaisukyky poikkeaa asetetusta tavoitetasosta (90%), siité aiheutuu
alla kuvattu sanktiointi:

Ratkaisukykytavoitteen alitus Sanktio lasketaan ohjelmistopalvelun (sis. tukipalvelu)

kyseisen kuukauden palvelumaksusta
1%-<5% 5%

>5%—-<10% 10 %

>10%-<15% 15%

>15%-<20% 20 %

>20 % — Sanktion lisaksi eskalointi ja erilinen sopiminen taktisella
palveluhallintatasolla

7.10.4 Asiakas- ja kayttajatyytyvdisyyskyselyiden tulosten raportointi

Asiakastyytyvdisyyden tavoitetaso asetetaan ensimmdisen mittauksen perusteella, kuuden
kuukauden kuluttua palvelun hyvaksyttyd tuotantoon ja palvelulaskutuksen alettua.

Mikdli toimittaja ei saavuta Tilaaja madrittdmad asiakastyytyvaisyystavoitetta, toimittajan
on esitettava filagjalle suunnitelma kehitystoimenpiteisté palveluiden
asiakastyytyvdaisyyden saattamiseksi sovitulle tavoitetasolle.
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