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Dokumentin tarkoitus
Tämä liite kuvaa järjestelmän tuki- ja ylläpitopalvelujen yleiskuvauksen sekä näissä palveluissa käytettävät palveluajat, palvelutasotavoitteet ja sanktiot. Tämä liite on yleinen ja kuvaa yleisesti mahdolliset järjestelmän tuki- ja ylläpitopalvelujen palvelutasoluokat. Sopimuksen mukaisessa Palvelussa käytettävät palvelutasoluokat valitaan Palvelusopimuskohtaisesti ja ko. Palvelusopimuksessa käytettävät palvelutasoluokat kirjataan ko. Palvelusopimukseen. Palvelusopimukseen ei sovelleta sellaisia laatumääreiden yhdistelmiä, joista ei ole Palvelusopimuksessa tai sen erityisehtoliitteessä erikseen sovittu. 
Tähän kuvaukseen sovelletaan Pääsopimuksen sopimusehtoja siinä kuvatussa pätemisjärjestyksessä.
[bookmark: _Toc114756326]Palvelujen palvelutasoluokkien muodostuminen
[bookmark: _Toc114756327]Sovelluksen tuki- ja ylläpitopalvelujen palvelutasoluokituksen muodostuminen
Järjestelmän tai sovelluksen tuki- ja ylläpitopalvelun tarkoituksena on huolehtia Asiakkaan kohdeympäristöön kulloinkin kuvattujen sovellusten sovitun mukaisesta toimintakyvystä koko sen elinkaaren ajan. Tässä kuvattu tuki- ja ylläpitopalvelu on erotettu SaaS-alustaa koskevasta SaaS-hosting-palvelusta, jonka palvelutasoluokitus on kuvattu luvussa 2.2. 
Sovelluksen tuki- ja ylläpitopalvelussa Toimittaja vastaa siitä, että Asiakkaalle sovitettu, Toimittajan ylläpidossa oleva sovellus on Asiakkaan käytettävissä sovitun mukaisesti ja sovellustason virheet voidaan tehokkaasti ja nopeasti jäljempänä olevien tarkempien ehtojen mukaisesti ratkaista ja sovelluksen hyödynnettävyys normalisoida.
· Palveluaika - P 
· Sovelluksen tuki- ja ylläpitopalvelun laajuus – La 
· Palveluvaste - V
Laatumääreet ja niiden luokat ovat kuvattu tarkemmin luvussa 3
Sovelluksen tuki- ja ylläpitopalvelun palvelutaso valitaan valitsemalla kohteeseen soveltuva palvelutaso sekä palveluaikaluokasta, ylläpidon laajuutta kuvaavasta luokasta sekä palveluvasteluokasta Toimittajan saatavuuden puitteissa. 
Toimittaja sitoutuu tarjoamaan vain sellaisia sovellusylläpidon palvelutasoluokkia, joihin on määritetty hinta hintalomakkeeseen.	Comment by Tekijä: Tarjouspyyntövaiheessa = tarjouspyynnön hintalomakkeessa on ko. palvelutasoluokalle hintasolu.

Sovelluksen tuki- ja ylläpitopalvelut on yleisesti jaettu kahteentoista pääluokkaan. Toimittajan ylläpidossa oleva Asiakkaan järjestelmä sijoitetaan johonkin seuraavista kahdestatoista mahdollisesta tuki- ja ylläpitoluokasta (T1-L4). Lisäksi järjestelmän tuki- ja ylläpitoon kuhunkin luokkaan T1-L4 sisällytetään vielä valinta häiriöiden palveluvasteluokasta (V1-V4, ks. Luku 3):
[image: ]Yllä kuvatun lisäksi Asiakkaan järjestelmän tietty osa (esim. kokeiluympäristö tms.) voi kuulua myös luokkaan ’Ei tuki- ja ylläpitoa”, jolle Toimittaja ei tarjoa lainkaan ylläpitopalvelua.
Taulukon numero kuvaa palveluaikaa. 

Sovelluksen tuki- ja ylläpito luokitellaan Toimittajan tehtävien ja vastuiden näkökulmasta täten itsenäisesti kolmeen luokittelunäkökulmaan:
· Milloin tuki- ja ylläpitoa annetaan (P):
· Palvelu- ja vasteaika: neljä vaihtoehtoa: arkisin 8-16 è 24/7
· Miten nopeasti häiriötilanteisiin reagoidaan ja ne ratkaistaan (V):
· Reagointi ja ratkaisu sovellushäiriön kriittisyyden mukaan eri palvelutasoissa (V1 (Vihreä), V2 (Keltainen), V3 (Punainen))
· Miten laajaa tuki- ja ylläpidon sisältö on (La):
· Sisällön yleinen laajuus: kolme vaihtoehtoa: tekninen perusylläpito  laaja tuki- ja ylläpito
[bookmark: _Toc114756328]SaaS-hosting-palvelun palvelutasoluokituksen muodostuminen
SaaS-hosting-palvelun palvelutasoluokan muodostuminen on kuvattu Ohjelmistopalvelusopimuksen liitteessä 5.1, Ohjelmistopalvelun palvelutasomalli.

[bookmark: _Toc114756329][bookmark: _Toc23964540]Laatumääreluokittelu
[bookmark: _Toc114756330][bookmark: _Hlk114756099]Palveluaikaluokittelu - P
[bookmark: _Hlk114756072]Palveluaikana tuki- ja ylläpidossa sekä SaaS-hosting-palvelussa käytetään jotain seuraavista palveluaikaluokista:
palveluaikaluokista:
· P1: Normaali työaika, klo 8:00 – 16:00 arkisin
· P2: Laajennettu työaika, klo 7:00 – 19:00 arkisin
· P3: Laajennettu palveluaika, klo 7:00 – 21:00 arkisin sekä 9:00-18:00 lauantaisin ja sunnuntaisin 
· P4: Ympärivuorokautinen, 24 tuntia vuorokaudessa vuoden kaikkina päivinä
Kiireettömät muutokset toteutetaan arkisin 8-16 ellei toisin sovita.
Sovelluskohtaisesti voidaan sopia etukäteen erityistehtävistä (ns. standardimuutokset), joille voidaan määrittää sovelluskohtaisia toimitusaikoja (esim. käyttäjätunnus, koodistomuutos).
[bookmark: _Toc23876522][bookmark: _Toc114756331]Palveluvasteluokittelu - V
Palveluvasteluokitus kuvaa Toimittajan reagointiaika- ja ratkaisuaikatavoitteita järjestelmän häiriötilanteissa. Palveluvasteeseen käytetään seuraavaa reagointiaikaluokitusta:

Reagointiajat	
	reagointiaika/
häiriön kriittisyys
	V1 (Vihreä)
	V2
(Keltainen)
	V3 (Punainen)

	Kriittinen
	4 h
	2 h
	30 min

	Vakava
	1 tp
	4 h
	2 h

	Matala
	2 tp
	1 tp
	6 h



Ratkaisuajat
	ratkaisuaika/
häiriön kriittisyys
	V1 (Vihreä)
	V2
(Keltainen)
	V3 (Punainen)

	Kriittinen
	2 tp
	1 tp
	4 h

	Vakava
	3 tp
	2 tp
	1 tp

	Matala
	5 tp
	3 tp
	2 tp


tp = työpäivä.

Palveluvasteluokituksessa käytetään seuraavaa häiriöluokitusta: 
· Kriittinen: 
Käyttökatko; palvelun kohteena olevan sovelluskokonaisuuden, sovellusalustan tai sovelluksen suorituskyky ja/tai palvelut ovat häiriintyneet käyttökelvottomaksi, sovellus, prosessi tai palvelin on pysähtynyt, palvelut ovat niin epävakaita, ettei normaaleja operaatioita voida suorittaa. Mikäli häiriö koskee laajaa käyttäjäjoukkoa tai kokonaista liiketoiminnan toimintoa (esim. rakennuslupatoiminto) häiriö luokitellaan kriittiseksi.
· Vakava: 
Häiriö haittaa merkittävästi palvelun käytettävyyttä, sovellus tai sovelluksen alusta ovat toistuvasti epävakaita tai eivät vastaa normaalisti tukipyyntöihin.
· Matala: 
Häiriö on satunnainen eikä olennaisesti haittaa käyttöä, häiriö koskee harvoin käytettäviä erityispalveluja ja/tai voidaan kiertää. Muu tilanne, joka ei vaaranna asiakkaan toimintaa.
Mikäli Toimittaja ei vastaa järjestelmän alustasta (järjestelmää ei tarjota SaaSina tai siihen ei tarjota SaaS-hosting-palvelua), Toimittaja ei vastaa järjestelmäalustan häiriöiden selvittämisestä, vaikka alustan häiriöt on mainittu häiriöluokituksessa.
[bookmark: _Toc114756332]Järjestelmän tuki- ja ylläpitopalvelujen sisällön laajuuden luokitus
Kukin palvelun kohteena oleva sovellus sijoitetaan johonkin alla kuvatuista kolmesta tuki- ja ylläpidon sisällön laajuutta kuvaavaan luokkaan (La) riippuen kyseisen sovelluksen tuki- ja ylläpidon sisältötarpeesta ja Toimittajan vastuun laajuudesta ko. sovelluksen elinkaaressa:
[bookmark: _Toc114756333]Tekninen perusylläpito (La = T)
Yleiskuvaus: Tekninen tuki- ja ylläpito ei tyypillisesti edellytä Toimittajalta sovelluksen käytön tai sisällön ymmärtämistä.
Tekninen tuki- ja ylläpito sisältää jäljempänä tarkemmin kuvatut seuraavat palvelukomponentit:
· Asiantuntijoiden yhteydenottopiste ja häiriönselvityksen koordinointi
· Järjestelmän uudelleenkäynnistyksen tuki järjestelmävalmistajan ohjeiden mukaan
Erikseen tilattavat palvelut ja tehtävät: 
· Yksinkertaisten toimivuuden edellyttämien, ohjeistettujen sovelluksen kunnossapitotehtävien toteuttaminen 
[bookmark: _Toc114756334]Normaali ylläpito (La = N)
Yleiskuvaus: Toimittajalla on perusvastuu sovelluksen toimivuudesta.
Normaali tuki- ja ylläpito sisältää jäljempänä tarkemmin kuvatut seuraavat palvelukomponentit:
· Asiantuntijoiden yhteydenottopiste ja häiriönselvitys, sekä häiriöselvityksen koordinointi
· Järjestelmän uudelleenkäynnistyksen tuki järjestelmävalmistajan ohjeiden mukaan
· Järjestelmän korjauspäivitysten asentaminen Asiakkaan kanssa sovitun, järjestelmävalmistajan ohjeiden pohjalta määritetyn toimintamallin mukaisesti
· Sovelluksen edellyttämien kunnossapitotehtävien toteuttaminen ja hallinta
· Järjestelmän kokonaistoimivuuden varmistaminen sovelluksen osalta ja konfiguraationhallinta 
Erikseen tilattavat palvelut ja tehtävät Toimittajan saatavuuden puitteissa
· Valinnainen Asiakaskohtaisen järjestelmän pienkehitys- ja muutospalvelu. Pienkehityksellä tarkoitetaan asiakaskohtaisen valmisohjelmistoparametrointia (Asiakaskohtaista sovitusta) tai erityistilanteessa Asiakaskohtaista sovelluskehitystä (Asiakaskohtainen sovellus), EI valmisohjelmiston kehittämistä. 
· Valmisohjelmiston uusien versioiden käyttöönotto
[bookmark: _Toc114756335]Laaja ylläpito (La = L)
Laaja ylläpito edellyttää tyypillisesti Toimittajalta syvällistä ymmärtämistä sovelluksen sisällöstä ja toteutuksesta. Laaja ylläpito koskee usein Toimittajan toteuttamia sovelluksia tai valmisohjelmistoja.
Normaali tuki- ja ylläpito sisältää jäljempänä tarkemmin kuvatut seuraavat palvelukomponentit:
· Asiantuntijoiden yhteydenottopiste ja häiriönselvitys, sekä häiriöselvityksen koordinointi
· Järjestelmän uudelleenkäynnistyksen tuki järjestelmävalmistajan ohjeiden mukaan
· Järjestelmän korjauspäivitysten asentaminen Asiakkaan kanssa sovitun, järjestelmävalmistajan ohjeiden pohjalta määritetyn toimintamallin mukaisesti, ellei Palvelusopimuksessa ole erikseen sovittu päivitysten asentamista Asiakkaan vastuulle
· Sovelluksen edellyttämien kunnossapitotehtävien toteuttaminen ja hallinta
· Järjestelmän kokonaistoimivuuden varmistaminen sovelluksen osalta ja konfiguraationhallinta 
· Sovelluksen 2. tason syvätuki ja häiriöiden syväselvitys
· Järjestelmän valmisohjelmiston uusiin versioihin tutustuminen ja uusien ominaisuuksien peilaus Asiakkaan ympäristöön – versiopäivityssuositukset Asiakkaalle 
Asiakkaan erikseen tilattavat palvelut ja tehtävät Toimittajan saatavuuden puitteissa: 
· Valinnainen Asiakaskohtaisen järjestelmän pienkehitys- ja muutospalvelu. Pienkehityksellä tarkoitetaan asiakaskohtaisen valmisohjelmistoparametrointia (Asiakaskohtaista sovitusta) tai erityistilanteessa Asiakaskohtaista sovelluskehitystä (Asiakaskohtainen sovellus), EI valmisohjelmiston kehittämistä.
· Valmisohjelmiston uusien versioiden käyttöönotto
[bookmark: _Toc114756336][bookmark: _Toc23940931]Sovelluksen ylläpidon palvelukomponenttien kuvaukset

Asiantuntijoiden yhteydenottopiste ja häiriöselvityksen koordinointi
Toimittaja tarjoaa Asiakkaalle yhden palvelukohtaisen yhteydenottopisteen, joka palveluaikana ottaa vastaan Asiakkaan nimettyjen asiantuntijoiden tai asiantuntijaroolien sekä Asiakkaan Service Deskin sovelluksen häiriöihin tai kehittämiseen liittyviä tukipyyntöjä. Toimittajan palvelupisteeseen otetaan yhteyttä, kun alustavan häiriöselvityksen pohjalta on perusteltua olettaa, että häiriö on sovelluksessa.
Toimittaja selvittää sovellusvalmistajan ohjeistuksen pohjalta, mitä sovellukselle voidaan tehdä, jotta se saadaan kuntoon. Toimittaja arvioi sovellusvirhettä ja pyrkii toistamaan sen. Mikäli Toimittaja ei pysty itse ratkaisemaan sovelluksen häiriötilannetta tai ongelmaa, tai se ei löydä häiriön syytä, Toimittaja välittää häiriöilmoituksen sovellusvalmistajan syvätukeen ja jää seuraamaan tämän reagointia. Mikäli sovelluksen häiriönselvitys viivästyy, Toimittaja raportoi tästä Asiakkaalle. Tällöin Asiakas ja Toimittaja suunnittelevat tarkemmin sovelluksen häiriönselvityksen koordinoinnin.
Toimittaja avustaa tarvittaessa sovellusvalmistajaa tai -toimittajaa vian korjaamisessa.
Toimittaja raportoi sille tulleet tukipyynnöt seurantaraportissaan.
Normaalissa ja Laajassa tuessa Toimittaja vastaa myös varsinaisesta järjestelmää koskevasta häiriöselvityksestä. 

Järjestelmän uudelleenkäynnistyksen tuki järjestelmävalmistajan ohjeiden mukaan
Toimittaja tukee järjestelmäalustan käyttöpalvelutoimittajaa häiriötilanteissa tukemalla tätä järjestelmän uudelleenkäynnistyksessä järjestelmävalmistajan ohjeiden pohjalta.
SaaS-hosting-palvelussa Toimittaja vastaa kokonaisuudessaan järjestelmän tarvittavista uudelleenkäynnistyksistä.

Järjestelmän korjauspäivitysten asentaminen 
Järjestelmän korjauspäivitysten asentaminen Asiakkaan kanssa sovitun, järjestelmävalmistajan ohjeiden pohjalta määritetyn toimintamallin mukaisesti
Toimittaja seuraa järjestelmän korjauspäivityksiä (ei uutta toiminnallisuutta laajasti sisältävät pääversiot) ja asentaa ne Asiakkaan kanssa sovitun mukaisesti Asiakkaan ympäristöihin, ellei Palvelusopimuksessa ole erikseen sovittu päivitysten asentamista Asiakkaan vastuulle. Toimittaja arvioi päivitysten vaikutuksia Asiakkaalle sovitettuun asiakaskohtaiseen järjestelmään (esim. parametroinnin, raporttien, hakujen, tietojen ja integraatioiden pysyvyys päivityksessä). Toimittaja seuraa Palvelun erityisehtojen olennaisia muutoksia päivityksissä ja viestii havainnoistaan Asiakkaalle etukäteen. 
Laajemmista versiopäivityksistä sovitaan erikseen.
[bookmark: _Toc23940932]
Järjestelmän kunnossapitotehtävien toteuttaminen ja hallinta
Toimittaja toteuttaa sovellusvalmistajan tai –toimittajan ohjeistamat Palvelun kohteena olevan sovelluksen mahdolliset välttämättömät, sovelluksen toimintakyvyn edellyttämät yksinkertaiset peruskunnossapitotehtävät (esim. tiettyjen koodistojen päivitykset, lokien siivoamiset tms.) kyseisten ohjeiden mukaisesti. 
Toimittaja pitää kirjaa tekemistään kunnossapitotehtävistä raportointia varten.
Sovelluksen kunnossapitotehtävät vaihtelevat sovelluksittain ja ne määritetään sovelluskohtaisesti Palvelusopimuksiin.
[bookmark: _Toc23940933]
Järjestelmän kokonaistoimivuuden varmistaminen sovelluksen osalta ja konfiguraationhallinta
Toimittaja huolehtii järjestelmäkokonaisuuden versioiden ja komponenttien yhteentoimivuudesta ja konfiguraationhallinnasta oman palveluvastuunsa ja itse toteuttamiensa konfiguraatioiden osalta. Toimittaja vastaa sekä sovellusympäristöjen konfiguraationhallinnasta ja sovelluskonfiguraation dokumentoinnista. 
Selvyyden vuoksi todetaan, ettei Toimittaja vastaa sellaisesta konfiguraationhallinnasta tai kokonaistoimivuudesta, joka on määritetty Asiakkaan vastuulle.

Uusien versioiden seuranta
Toimittaja tutustuu järjestelmän valmisohjelmiston uusiin versioihin ja peilaa uusia ominaisuuksia Asiakkaan ympäristöön ja tuottaa tämän pohjalta versiopäivityssuosituksia Asiakkaalle.

Järjestelmän 2. tason syvätuki ja häiriöiden syväselvitys
Toimittaja vastaa tarjoamansa järjestelmän 2. tason syvätuesta – haastavasta sovelluksen erityistoimintojen neuvonnasta ja sovelluksen vaativien häiriöiden ja vikojen korjaamisesta, jopa parametroimalla järjestelmän asiakaskohtaista sovitusta uudestaan tarvittavilta osin.
Valmisohjelmiston virheiden korjaus toteutetaan valmisohjelmiston käyttöehtojen mukaisesti huomioiden Pääsopimuksessa kuvatut takuuehdot.
[bookmark: _Toc114756337][bookmark: _Toc23876519]Sovelluksen tuki- ja ylläpitopalvelun sanktiot
Tuki- ja ylläpitopalvelujen sanktioitavia kohteita ovat palveluvasteen tavoitetasot. Sanktioinnissa sovelletaan seuraavaa sanktiomallia:
 
Palveluvaste
Mikäli Toimittaja ei aloita häiriön korjaustoimenpiteitä sovitun reagointiajan puitteissa tai saa ratkaistua häiriötä sovitussa ratkaisuajassa, Asiakas on oikeutettu seuraaviin hyvityksiin:
	Reagointiajan ylitys
	Hyvitys % ylläpidon kuukausimaksusta

	0,1 – 20% tavoiteajasta
	5 %

	21 – 50% tavoiteajasta
	15 %

	51 – 100% tavoiteajasta 
	30 %

	Yli 100% tavoiteajasta 
	45 %



Huom. Mikäli Asiakkaan pääkäyttäjillä on laajat oikeudet muokata järjestelmän konfiguraatiota, Toimittajan sovelluksen tuki- ja ylläpitopalvelujen SLA-vaatimukset ja sanktiot eivät koske tilanteita, joissa järjestelmän häiriö tai virhe johtuvat Asiakkaan tekemistä muutoksista. 
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