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[bookmark: _Toc114756949]
Dokumentin tarkoitus	Comment by Tekijä: Huom. Tämä palvelunhallintamalli tulee muokata kunnan palvelunhallinnan toimintamallin mukaiseksi. Palvelunhallinnassa on eri organisaatioilla hyvin erilaisia käytäntöjä. Tämä liite on tarkoitettu vain palvelunhallinnan kuvaamisen tueksi.
[bookmark: _Toc217084443][bookmark: _Toc290648875]Tämä liite kuvaa Asiakkaan ja Toimittajan palvelu- ja toimitusyhteistyön keskeisen organisoinnin ja yhteistyömenettelyt. Tähän kuvaukseen sovelletaan Pääsopimuksen sopimusehtoja siinä kuvatussa pätemisjärjestyksessä.
[bookmark: _Toc114756950][bookmark: _Toc290648876][bookmark: _Toc113968557][bookmark: _Toc217084444][bookmark: _Toc290648885]Yhteistyön organisointi
[bookmark: _Toc500415433][bookmark: _Toc98948004][bookmark: _Toc114756951]Toimittajayhteistyön ryhmät
Toimittajayhteistyölle nimetään eri tasoisia jatkuvaluonteisia yhteistyöryhmiä toimittajaluokitukseen perustuen. Toimittajan kanssa käytettävät yhteistyöryhmät ja tapaamisten frekvenssi sovitaan Tilaajan kanssa tapauskohtaisesti. 
Yhteistyöryhmien päätösvalta määräytyy hierarkkisesti seuraavasti: 
· Strategiaryhmä, (strateginen taso, strategiset kokoukset): ylin taso
· Taktinen seurantaryhmä (taktinen taso, seurantakokoukset): keskimmäinen taso
· Tuotantoryhmä (operatiivinen taso, tuotantokokoukset): alin taso. 
Yhteistyöryhmät toimivat niin, että ylemmän tason yhteistyöryhmällä on valta päättää tai muuttaa alemman tason yhteistyöryhmän päätöksiä. Ne asiat, mihin tietyllä ryhmällä ei ole päätäntävaltaa tai asiassa ei saavuteta yhteisymmärrystä, eskaloidaan ylemmän tason yhteistyöryhmään. 
Eri tasoiset yhteistyöryhmät käsittelevät asioita seuraavien asialistojen mukaisesti. Asialistojen sisältöä voidaan muokata yhteisesti sopimalla tarpeen mukaan. 
Toimittajan vastuulla on tuottaa ja toimittaa alla esitettyjen yhteistyöryhmien kokousten mukainen aineisto valmiiksi viimeistään kolme arkipäivää ennen kokousta. Toimittajan tulee toimittaa aineisto Asiakkaan osoittamaan paikkaan. Yhteistyöryhmien kokouksissa puheenjohtajana toimii Asiakkaan edustaja. Toimittajan Palvelupäällikkö tai muu Toimittajan nimeämä henkilö toimii sihteerinä ja pitää muistiota kokouksista ja toimittaa muistion sovittuun paikkaan viimeistään viisi arkipäivää kokouksen jälkeen. 

Strategiaryhmä
Strategiaryhmä on yhteistyön ja Palvelujen johtamisen ylin ryhmä. Se johtaa Sopijapuolten välistä yhteistyötä, seuraa Palvelun tilaa tuotantoraporttiyhteenvedon pohjalta ja päättää uusien kokonaisuuksien liittämisestä palveluun. Se vastaa yhteistyömallin sekä sopimuksen muutosten sisällöstä (varsinainen sopimuksen muutokset tehdään Pääsopimuksessa kuvatun mukaisesti). Strategiaryhmä valvoo yhteistyön toimivuutta ja toimii ensisijaisena yhteistyöelimenä yhteistyötä koskevien erimielisyyksien ratkaisemisessa. Se käsittelee kokouksissaan palvelutuotannon tiivistelmäraporttia, laskutusvolyymin kehittymistä, palvelun laadun toteutumista koosteen pohjalta. 
Strategiaryhmä käsittelee myös yhteistyön ja palvelun kehittymistä, käsittelee sekä Toimittajan että Asiakkaan kehitystiekarttaa ja tulevaisuuden näkymiä ja ohjaa taktisen ja operatiivisen tason yhteistyöryhmiä. 
Strategiaryhmä käsittelee palveluyhteistyöhön liittyvät reklamaatiot.
Mikäli Toimittajan asiakasyhteistyömalliin ei ole määritetty Strategiaryhmää, Taktinen seurantaryhmä vastaa myös Strategisen ryhmän tehtävistä.


Taktinen seurantaryhmä
Taktisen seurantaryhmän (Seurantaryhmä) seurantakokoukset toimivat palvelujen ohjauksen keskeisenä ohjaustoimintona. Ryhmä johtaa Palvelua sekä vastaa Palvelun kehittämisestä. Taktinen seurantaryhmä valvoo sopimusvelvoitteiden täyttymistä sekä tekee esitykset uusien merkittävien kohdekokonaisuuksien liittämisestä Palveluun. Taktinen seurantaryhmä kokoontuu yhdessä sovituin väliajoin (tyypillisesti 1-4 kk välein) seurantakokouksiin seuraamaan yhteistyön ja Palvelun toteutunutta kokonaislaatua ja volyymin kehittymistä koottujen tuotantoraporttien pohjalta. Taktinen seurantaryhmä arvioi myös Palvelun soveltuvuutta Asiakkaan tarpeisiin, käy läpi Asiakkaan keskeisimpiä palvelutarpeita ja Toimittajan Palvelujen akuutteja mahdollisuuksia sekä palvelun kehittämisehdotuksia ja tekee näitä koskevia linjauksia ja suosituksia.
Taktinen seurantaryhmä käsittelee ja sopii mahdolliset palvelutasopoikkeamista syntyvät sanktiot sekä palvelun laatua koskevat reklamaatiot ja niiden vastineet. Seurantaryhmä käsittelee myös mahdolliset asiakas- ja käyttäjätyytyväisyysmittaukset sekä operatiiviselta tasolta eskaloidut asiat.
Taktinen seurantaryhmä koostuu tyypillisesti Asiakkaan Ratkaisukehityspäälliköstä, Tuotantopäälliköstä, palvelupäälliköstä ja muista Asiakkaan nimeämistä henkilöistä sekä Toimittajan Palvelua tuottavan organisaation avainhenkilöistä kuten Asiakasvastaavasta ja Palvelupäälliköstä. Asiakkaan edustaja toimii seurantakokousten puheenjohtajana. Toimittajan edustaja valmistelee kokouksen ja toimii kokouksessa sihteerinä. 

Tuotantoryhmä
Operatiivisella tasolla toimitaan pääasiassa kirjallisen raportoinnin kautta. Toimittajan palvelupäällikkö toimittaa oletusarvoisesti kuukausittain Tuotantoraportin (palveluraportti) Palveluista Asiakkaan määrittämän raporttimallin pohjalta yhdessä sovittuun työtilaan sovittuna aikana. Oletusarvoisesti Toimittajan tulee toimittaa edellisen kuun tuotantoraportti kuukauden viidenteen (5.) arkipäivään mennessä Asiakkaalle.
Erityistapauksissa Sopijapuolet voivat lisäksi muodostaa operatiiviselle tasolle Tuotantoryhmän, joka käsittelee kokouksissaan Palvelujen operatiivisia tilanteita ja haasteita.

Projekteissa ja hankkeissa hyödynnetään näiden keston ajan tarvittavia projekti- ja hankeorganisaatioita. Käytettävä projektimenettely sovitaan projektin käynnistymisen yhteydessä.
Edellä mainittujen yhteistyöryhmien lisäksi palvelun yhteydessä voi toimia satunnaisia tai säännöllisiä työryhmiä tarpeen mukaan, mutta näillä ei ole toimivaltaa yllä mainittujen yhteistyöryhmien käsittelemiin tai palvelun laatua, sisältöä tai hintaa koskeviin asioihin. 
[bookmark: _Toc500415434][bookmark: _Toc98948005][bookmark: _Toc114756952]Toimittajayhteistyön roolit
Toimittajayhteistyössä nimetään tarpeen mukaan henkilöt seuraaviin rooleihin. Yksi henkilö voi toimia useammassa roolissa. 
Asiakkaan nimeämät roolit: 
· Sopimusyhteyshenkilö (= Asiakkaan ratkaisukehityspäällikkö)
· Tuotantopäällikkö (vastaa järjestelmäpalvelujen tuotannosta)
· Palvelupäällikkö (vastaa pienkehityksen ohjauksesta)
Toimittajan nimeämät roolit:
· Asiakasvastaava. Toimittajan Asiakasvastaava vastaa Tilaajalle koko Sopimuksen toteuttamisesta sopimusasiakirjoissa sovitun mukaisesti.
· Palvelupäällikkö. Toimittajan palvelupäällikkö huolehtii kyseisen Palvelusopimuksen mukaisista palveluista ja niiden sovitusta laadusta Tilaajalle.
· Jatkuvan palvelun vastaava (jos muu kuin Palvelupäällikkö)
[bookmark: _Toc500415435][bookmark: _Toc98948006][bookmark: _Toc114756953]Yhteistyöhön osallistuvien henkilöiden nimeäminen
Riippuen toimittajahallinnan tasoista, Asiakas nimeään kulloiseenkin yhteistyöryhmätasoon omasta organisaatiostaan soveltuvat henkilöt. Toimittaja oletetaan nimeävän seuraavat henkilöt riippuen tasosta:
· Strateginen taso: Toimialajohtaja tai toimitusjohtaja ja asiakasvastaava 
· Taktinen taso: Asiakasvastaava ja palvelupäällikkö sekä tarvittavat roolit 
· Operatiivinen taso: Palvelupäällikkö ja Jatkuvista palveluista vastaava asiantuntija 

Yhteistyössä käytettävien yhteistyöryhmien kokoonpanot ja keskeiset yhteyshenkilöt listataan nimitasolla erilliseen dokumenttiin. Kummankin Sopijapuolen sopimusyhteyshenkilöillä on velvollisuus ylläpitää kyseistä listaa. Yhteyshenkilöiden muutokset käsitellään siinä yhteistyöryhmässä, johon muutos kohdistuu.
[bookmark: _Toc98948007][bookmark: _Toc114756954]Dokumentointi ja raportointi
[bookmark: _Toc113968558][bookmark: _Toc217084445][bookmark: _Toc290648886][bookmark: _Toc98948008][bookmark: _Toc114756955]Palvelun dokumentaatio
Toimittaja hallinnoi Sopimuksen mukaista dokumentaatiota Asiakkaan toimituksista, palveluista ja toiminnoista kokonaisuudessaan. Toimittajan Asiakasvastaava vastaa Asiakkaalle siitä, että palvelu on dokumentoitu sovitun mukaisesti. Dokumentaation sisältö kuvataan tarkemmin Liitesopimuksiin tai niiden liitteisiin.

Palvelun dokumentaation laatiminen ja laadun varmistaminen
Toimittaja pitää listaa asiakasyhteistyön dokumentaatiosta – erityisesti Asiakasdokumentaatioon kuuluvista dokumenteista, näiden versioista sekä luomis- ja muutospäivämääristä. Tämä tieto on Asiakkaan helposti saatavissa. Dokumentoinnin sijoituspaikka sovitaan käyttöönoton yhteydessä.
Usein toistuviin dokumentteihin käytetään yhdessä hyväksyttyjä, mahdollisuuksien mukaan vakioituja dokumenttipohjia.
Dokumentaation hyväksyminen ja tarvittaessa välikatselmointi on osa jatkuvien palvelujen ja toimeksiantojen sekä projektien hyväksymiskriteeristöä.
Palvelun dokumentaation taltiointi
Toimittaja kokoaa Palvelun keskeiset dokumentit erilliseen Asiakkaalle tarjottavaan asiakasportaaliin, Asiakkaan järjestämään palveluun tai muuten yhteisesti sovittuun paikkaan, johon kootaan myös keskeinen asiakasraportointi sekä muut palveluyhteistyön tuloksena syntyvät dokumentaariset tuotokset. Mikäli Asiakasdokumentaatio sisältää aineistoja, joita ylläpidetään Toimittajan operatiivisissa järjestelmissä (esim. tukipyyntöjen ratkaisut), tätä tietoa ei tarvitse tuoda asiakasportaaliin. Asiakasportaaliin on kuitenkin tallennettava tieto kyseisen tiedon olemassaolosta sekä siitä, missä sitä tosiasiallisesti säilytetään.
Toimittaja huolehtii dokumentaation ja dokumenttivarannon ylläpidosta ja järjestää Asiakkaan nimetyille yhteyshenkilöille (vähintään sopimusyhteyshenkilö, yhteistyöryhmien jäsenet sekä palveluyhteyshenkilöt ja soveltuvin osin nimetyt tekniset yhteyshenkilöt) pääsyn kyseiseen ratkaisuun ilman lisäveloitusta. 
[bookmark: _Toc113968559][bookmark: _Toc217084446][bookmark: _Toc290648887][bookmark: _Toc98948009][bookmark: _Toc114756956]Raportointi
Asiakkaan palvelujen kokonaisraportoinnista vastaa viime kädessä Toimittajan Asiakasvastaava. Palvelukokonaisuuskohtaisesta raportoinnista vastaa Toimittajan ko. kokonaisuuden Palvelupäällikkö.  
Eri tasoisille Yhteistyöryhmille toteutettava raportointi on kuvattu edellä yhteistyöryhmien kuvausten kohdalla. Lisäksi toimittaja sitoutuu tuottamaan tuotantoraportin sekä vuosiraportin käyttämällä asiakkaalta tulevia raportointipohjia.
Projekti- ja hankekohtaisesti raportoidaan projektin ohjausorganisaatiolle projektimenettelyn mukaan. 
Toimittaja toimittaa tuotantoraportin Asiakkaan Palveluvastaavalle asiakasportaaliin tai muulla sovittavalla tavalla Asiakkaan kanssa sovituin väliajoin. Edellistä tarkastelujaksoa koskeva raportti toimitetaan Asiakkaalle hyvissä ajoin ennen yhteisiä kokouksia. 
Toimittajan Palvelupäällikön tulee ennen raporttien toimittamista Asiakkaalle käydä läpi raportin sisältö ja hänen tulee kyetä mahdollisissa tiedusteluissa sekä yhteistyöryhmien kokouksissa ottamaan kantaa Palvelun laadun haasteisiin. Mikäli Palveluyhteyshenkilöillä ei ole riittävästi osaamista laatu- tai sisältöpoikkeamien käsittelyyn, hänen tulee varata Toimittajalta tarvittavat asiantuntijat tähän käsittelyyn. 
Toimittajan Palvelupäällikkö kokoaa yksittäisten palvelukokonaisuuksien palveluraporteista yhteenvedon Taktisen seurantaryhmän kokouksiin. 
[bookmark: _Toc113968560][bookmark: _Toc217084447][bookmark: _Toc290648888][bookmark: _Toc98948010][bookmark: _Toc114756957]Keskeiset yhteistyömenettelyt
Seuraavassa määritetään Sopijapuolten palveluyhteistyön keskeiset yhteistyömenettelyt. Näitä ovat:
· Häiriöilmoitusten ja tukipyyntöjen jättäminen ja käsittely
· Tilaukset
· Tilausprosessi
· Tilausten ja Palvelujen hyväksyminen
· Muutoksenhallinta
· Uuden palvelukokonaisuuden liittäminen Sopimukseen
· Palvelukokonaisuuden irtisanominen
· Teknisen ympäristön muutos
· Turvallisuuteen vaikuttava muutos
· Hätämuutos
· Palvelun kohteen ja/tai palvelutason muutos
· Palvelunhallinta- ja palvelutasot –liitteen muutos
· Versio/julkaisunhallinta
· Versiopäivitykset ja testaus
[bookmark: _Toc98948011][bookmark: _Toc114756958][bookmark: _Toc275936905][bookmark: _Toc279646137][bookmark: _Toc289522583][bookmark: _Toc290648891][bookmark: _Toc113968561]Viestintä
[bookmark: _Toc98948012][bookmark: _Toc114756959]Tukipyyntöjen jättämisen ja käsittelyn yleisprosessi
Tukipyynnöillä tarkoitetaan kaikkia tukipyyntöjä Toimittajalle – niin häiriö- ja neuvontapyyntöjä (incident, problem, support) kuin tukipyyntöjäkin (request, standard change). 
Tässä kuvataan tukipyyntöjen jättämisen yleiset periaatteet. Varsinainen Toimittajan tarjoaman palvelupisteen ja häiriönhallinnan tarkempi kuvaus ja siihen liittyvät prosessit kuvataan Palvelusopimusten yhteydessä.
Toimittajan ensisijaisia yhteydenottokanavia ovat:
· Asiakas toimittaa ensisijaisesti tukipyynnöt Toimittajalle oman ITSM-välineensä kauttaJ. 	Comment by Tekijä: Jos tällainen on olemassa. Muutoin voidaan käyttää sähköpostia.
· Tukipuhelinnumero: Kiireellisissä tapauksissa Asiakas tai sen ohjaama kolmas osapuoli voi ottaa Toimittajan tukeen yhteyttä puhelimitse. Tässä tapauksessa Toimittaja tekee tiketin. 
Toimittaja huolehtii kaikkien tukipyyntöjen kirjaamisesta koko niiden käsittelyn ajan. 
Sovittujen palvelujen ns. vakioituja tilauksia ja työpyyntöjä kutsutaan ns. vakiomuutoksiksi, ja ne käsitellään tukipyyntöjenhallintaprosessin mukaisesti, ei muutoksenhallinnassa. 
Tuki- ja tukipyyntöjenhallinnassa ns. 1. tason Service Deskin ja muiden palveluiden toimittajien palvelupisteiden/palvelujonojen tarkemmasta yhteistyöstä sovitaan erillisissä palveluintegraatiota koskevissa menettelyissä.
[bookmark: _Toc254987242][bookmark: _Toc290648905][bookmark: _Toc98948013][bookmark: _Toc114756960][bookmark: _Toc290648892][bookmark: _Toc217084449]Häiriötilanneviestintä ennakoimattomissa katkoissa
Jatkuvien palvelujen ennakoimattomissa katkoissa on ensiarvoisen tärkeää tiedottaa Asiakasta katkosta ja sen korjaamisen edistymisestä, jotta Asiakas ja käyttäjät osaavat varautua toimimaan katkon aikana vaihtoehtoisilla tavoilla.
Samaa viestintäprosessia hyödynnetään myös esimerkiksi akuutteihin tietoturvauhkiin.
Häiriötilanneviestinnän valmistelu
Toimittaja ja Asiakas sopivat häiriötilanneviestinnän vastuutahoista sekä laativat tarvittavat yhteystietolistat vikatilanteiden viestinnälle. Viestit lähetetään sekä sähköpostilla että puhelimitse asiakkaan yhteyshenkilöille. Näiden lisäksi lähetetään tarvittaessa tekstiviestejä avainhenkilöille, osana laajempia yhteyslistoja.
Häiriötilanneviestintäprosessi
Häiriötilanneviestintä käynnistyy merkittävän tai laajan vian tunnistamisesta. Mikäli Toimittaja itse havaitsee Palvelunsa piirissä olevan ratkaisun merkittävän vian tai häiriön, sen tulee viestiä tästä välittömästi Asiakkaan 1. tason palvelupisteeseen (Service Desk) sekä järjestelmävalmistajan tukeen, mikäli häiriö koskee kyseistä kokonaisuutta. 
Häiriötilanneviestinnässä toimitaan kriittisissä häiriöissä seuraavasti, kun selvitysvastuu on Toimittajalla:
· Ellei toisin erikseen sovita, Asiakkaan järjestämä Service Desk vastaa viestinnästä vikatilanteissa loppukäyttäjille. Mikäli Toimittaja toimii vastuullisena vian selvittäjänä, sen tulee itsenäisesti viestiä vikatilanteesta Asiakkaalle, Asiakkaan Service Deskille ja kolmansille osapuolille valmisteluvaiheessa määritetyn yhteyslistan mukaisesti.
· Toimittaja lähettää ensimmäisen tilannetiedotuksen sovitulla jakelulla tunnin kuluttua ensimmäisestä tiedotteesta, jos syytä ei ole löytynyt
· Tämän jälkeen Toimittaja lähettää tilannetiedotuksen sovituin väliajoin sovitulle ryhmälle
· Kun Toimittajan asiantuntijat ovat saaneet selville mistä on kysymys ja osaavat arvioida, miten asia korjataan, se ilmoittaa tästä sovitulle vastaanottajaryhmälle
· Kun tilanne on saatu korjattua, Toimittajan asiantuntijat tiedottavat tämän sekä sovitulle ryhmälle että Service Deskille. 
Matalampien kriittisyysluokan palveluiden (esim. testiympäristö) kriittisistä vioista Toimittajan tulee lähettää viesti, jos syytä ei ole saatu selville neljän tunnin kuluessa.
Häiriötilanneviestinnän yksityiskohtia voidaan yhdessä sopien tarkentaa kohdekohtaisesti.

Häiriötilanneviestin pääsisältö
Häiriötilanneviestin keskeisimmät laatukriteerit ovat ytimekkyys ja tarkkuus. Vastaanottajalle tulee tulla selkeä kuva, mistä on kysymys. Häiriötilanneviesti sisältää vähintään seuraavat tiedot:
· Mitä kohdetta vika koskee, mikä ratkaisu tai tekniikka on vikaantunut
· Miten vika ilmenee asiakkaalla
· Miten tulee toimia vikatilanteen tai erityistilanteen aikana
· Arvio korjaamisajasta, jos mahdollista
· Kuvaus siitä, mitä tapahtuu seuraavaksi
· Kuvaus, milloin tiedotetaan seuraavaksi

Häiriötilanteiden hallinnan ja häiriötilannetiedottamisen tulee toimia Palvelujen palvelutasojen mukaisesti. Häiriötilanneviestintä tapahtuu oletusarvoisesti suomen kielellä. Viestintää voidaan tapauskohtaisesti laajentaa myös englannin kielelle.
Toimittajan tulee myös toimittaa juurisyyanalyysi, mikäli Toimittajan Palveluun ja/tai toimittamaan järjestelmään kohdistuu laajavaikutteinen häiriö (Major Incident).
[bookmark: _Toc98948014][bookmark: _Toc114756961]Tilaukset
Tilausmenettely on kuvattu Pääsopimuksen luvussa 4.2. Tämä koskee sekä pienkehityksen että laajempien projektien kaupallista tilausmenettelyä.
Tilatun työn sisällön muutoksenhallinnassa (muutosten vaikutusten arviointi ja tuotantoonsiirron hyväksyminen) käytetään jäljempänä kuvattua muutoksenhallintamenettelyä.  
[bookmark: _Toc113968562][bookmark: _Toc217084450][bookmark: _Toc290648895][bookmark: _Toc98948015][bookmark: _Toc114756962]Tilausten ja Palvelujen hyväksyminen
Hyväksymismenettely määräytyy JIT 2015 Erityisehtoja Asiakkaan sovellushankinnoista.-ehdoissa kuvattujen mukaisesti. Näitä täsmennetään seuraavilla tarkennuksilla:
Sopimuksen Palvelun hyväksymisen edellytyksenä on, ettei Palvelussa ole virhettä. Asiakkaan luokittelemat vähäiset virheet, jotka eivät estä Palvelun ottamista tuotantokäyttöön, eivät estä Palvelun hyväksymistä. Toimittajan tulee kuitenkin ilman aiheetonta viivästystä korjata havaitut em. vähäiset virheet. Tietoturvaa koskevat virheet eivät ole vähäisiä virheitä. 
Jatkuvan palvelun hyväksyminen
Jatkuva palvelu käynnistetään käyttöönottomenettelyn kautta. Asiakas ja Toimittaja suunnittelevat tilatun uuden palvelun kohteen käyttöönoton yhdessä. Käyttöönottosuunnitelmassa määritetään palvelun käyttöönottoa varten myös käyttöönoton testisuunnitelma yhdessä sovitun testausstrategian pohjalta.
Toimittaja toteuttaa uuden palvelun tai palvelun kohteen käyttöönoton käyttöönottosuunnitelman mukaisesti ja testaa käyttöönotettavan kohteen ja siihen liittyvän palvelun toimivuuden testisuunnitelman mukaisesti. Toimittaja laatii uuden kohteen jatkuvan palvelun käyttöönotosta tai ohjelmiston testistä testiraportin, jonka se toimittaa Asiakkaalle hyväksyttäväksi. Testiraportti sisältää vähintään käytetyt testitapaukset havaintoineen ja tuloksineen. Asiakas arvioi toimittajan testiraportin perusteella, onko sovittu kokonaisuus valmis hyväksymistestausta varten. Asiakas tekee tämän jälkeen oman hyväksymistestin jatkuvan palvelun kohteeseen.  Asiakkaan hyväksymisaika on vähintään 14 päivää, ellei toisin erikseen sovita. Pääsääntöisesti Asiakas ei työskentele kansallisina pyhäpäivinä, heinäkuussa ja joulun ja uuden vuoden loppiaisen välisenä aikana. Jos Asiakas ei kirjallisesti ilmoita Toimittajalle edellä mainitun hyväksymisajan kuluessa siitä, kun kohde on luovutettu Asiakkaalle hyväksyttäväksi, perusteltua hyväksymisen estävää syytä, katsotaan käyttöönotettava kohde hyväksytyksi. Asiakas voi hyödyntää Toimittajan testitapauksia suunnitellessaan hyväksymistestitapauksia.
Hyväksymistestauksen jälkeen Toimittaja korjaa palvelussa havaitut virheet, tekee oman systeemitestinsä kokonaisuudessaan uudestaan sekä luovuttaa kohteen asiakkaalle uudestaan hyväksymistestattavaksi. Tässä tapauksessa hyväksymisaika alkaa alusta. Kun Asiakas hyväksyy palvelun kohteen käyttöönoton, ko. palvelun kohde siirtyy jatkuvan palvelun piiriin.
Hyväksytty käyttöönotto ko. palvelun kohteelle katsotaan kyseisen kohteen jatkuvan palvelun hyväksymiseksi. Erikseen sovittaessa voidaan myös puutteellinen tuotos ottaa käyttöön huomautuksin. Näissä tapauksissa testauksessa tehtyjen havaintojen korjaaminen on Toimittajan vastuulla huolimatta käyttöönotosta. Vähäisiä poikkeamia ko. kohteen jatkuvassa palvelussa käsitellään pääsääntöisesti palvelupoikkeamina jäljempänä kuvatun sanktiomenettelyn kautta. 
Asiakas ei tee toimittajalähtöisten muutosten osalta hyväksymistestausta. Toimittajalähtöisiä muutoksia ovat toimittajan tekniseen alustaan tai valmisohjelmiston korjauksiin tai versionvaihtoihin liittyvät muutokset. Toimittaja vastaa näiden muutosten regressiotestauksesta, mukaan lukien asiakkaan ympäristöön tai ratkaisuun tehtyjen räätälöityjen ominaisuuksien testaaminen. Testaamisessa tulee hyväksikäyttää asiakkaan hyväksymistestitapauksia. Näiden muutosten osalta asiakkaalle esitetään testausraportti. Toimittajalähtöisten muutosten aiheuttamat ongelmat jatkuvassa palvelussa käsitellään häiriöinä palvelussa.      

Asiakkaan mahdollisuus arvioida toimituksen oikeellisuus
JIT 2015 -ehdoista poiketen, mikäli Toimittaja teknisestä tai muusta syystä toteuttaa toimitettavan tuotoksen suoraan tuotantoympäristöön esimerkiksi parametroimalla, Asiakkaalla on oikeus arvioida tuotoksen oikeellisuutta yhdessä sovittu hyväksymisaika - vähintään 14 päivää. Tuotos ei tässä tapauksessa tule automaattisesti hyväksyttyä ennen kuin yhdessä sovittu hyväksymisaika on kulunut, vaikka se onkin tuotantokäytössä.
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Muutoksella tarkoitetaan tässä sellaista toimintatapojen, sopimusten tai kohdeympäristön muutoksia, jotka eivät ole varsinaisia uusien toimeksiantojen tai olemassa oleviin palvelusopimuksiin liitettävien projektien tilauksia. Muutokset voidaan jäsentää seuraaviin alatapauksiin:
· Palveluun liittyvät teknisluontoiset muutokset
· Normaali muutos
· Vakiomuutos (vain erikseen sovitut vakiomuutokset) 
· Hätämuutos

Näiden lisäksi muutokset voivat kohdistua seuraaviin osa-alueisiin
· Palvelun kohteen ja/tai palvelutason muutos
· Yhteistyömallin muutos tai muu toimintatapamuutos
Sopimuksen muutosmenettely on kuvattu Pääsopimuksessa.

Muutoksiin käytetään seuraavaa yleistä muutoksenhallintaprosessin vaiheistusta soveltaen:
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Muutospyyntö
Muutospyynnöt tehdään kirjallisesti käyttämällä sovittua välinettä ja toimitetaan Asiakkaan Palveluyhteyshenkilölle tai tiedoksi Toimittajalle. Molemmat Sopijapuolet voivat esittää muutospyyntöjä. Vakiomuutoksiin liittyvät muutospyynnöt (tilaukset) voidaan osoittaa suoraan Toimittajan vakiomuutoskohtaisesti sovittuun kanavaan. Toimittajan tulee kuvata muutospyynnön sisältö, riippuvuudet ja vaikutukset, jotta muutospyyntö voidaan käsitellä.

Muutospyynnön käsittely
Asiakkaan määrittämä muutoksenhallintaryhmä (CAB) käsittelee normaalien muutosten muutospyynnöt. Pienemmät muutokset voidaan ohjata ko. muutokselle määritetylle ns. Domain CABille (esim. ICT-infran muutoksia käsittelevä ICT-infra-CAB, jos Asiakas on tällaisen määrittänyt), joksi Asiakas ja Toimittaja voivat nimetä Sopimuksen palveluissa myös jonkun Sopimuksen palvelujen yhteistyöryhmistä. CAB tarkistaa muutospyynnön kriittisyyden sekä vaikutukset ja tarvittaessa palauttaa muutospyynnön täydennettäväksi sen jättäjälle
Muutospyynnöistä arvioidaan ainakin muutoksen vaikutukset:
· palvelutasoihin, 
· kustannuksiin, 
· kapasiteettiin
· jatkuvuuteen ja toipumiseen
· muihin palveluihin, 
· tietoturvallisuuteen, 
· resursseihin ja osaamiseen, sekä 
· substanssitoimintaan. 

Muutosta käsittelevä CAB joko hyväksyy muutoksen tai hylkää sen. Mikäli muutos osoittautuu edellyttävän sopimuksen muutosta, noudatetaan Pääsopimuksessa kuvattua sopimusmuutosmenettelyä.
Jos muutospyyntö päätetään toteuttaa, vastaa muutoksen hyväksymisen yhteydessä nimetty vastuuhenkilö muutoksen toteutuksen suunnittelusta ja muutos siirtyy seurattavaksi palvelun ja toimituskokonaisuuden normaaliin seurantaan. Muutospyynnön aiheuttama sisältömuutos otetaan seurannassa huomioon, kun muutos on hyväksytty. 
Muutosten toteutussuunnitelmien tulee sisältää myös muutoksen palauttamis- ja korjaamissuunnitelmat siltä varalta, että muutos epäonnistuu.
Asiakas voi edellyttää muutoksen toteuttamisesta ns. jälkiarvion tekemistä (Post Implementation Review, PIR).
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Taktinen seurantaryhmä päättää sellaisista palvelun kohteiden muutoksista, jotka eivät muuta palvelun sisältöä siitä, mitä sen sisällöstä on Palvelusopimuksissa Sopijapuolten välillä sovittu. 
Taktisella seurantaryhmällä on oikeus lisätä ja poistaa yksittäisiä Palvelusopimuksessa kuvatun palvelun kohteita sekä muuttaa Palvelun piirissä olevien palvelujen palvelutasotavoitteita ja valinnaisia palvelukomponentteja Palvelusopimusten ehtojen puitteissa. 
Asiakkaan Palveluvastaava ilmoittaa muutospyyntölomakkeella Toimittajalle palvelun kohteen lisäämisestä, poistamisesta tai palvelutason muutostarpeesta. Toimittaja ryhtyy tämän johdosta toimenpiteisiin muutoksen toteuttamiseksi. Toimittaja ilmoittaa Asiakkaan Palveluvastaavalle, kun muutos on toteutettu. Palvelun kohteen lisääminen hyväksytään edellä kuvatun hyväksymismenettelyn mukaisesti. 
Jos Sopijapuoli tekee toisen Sopijapuolen (”Muutosten Kohteen Sopijapuoli”) vastuulla oleviin tehtäviin, vastuisiin, ympäristöihin tai tiloihin muutoksia noudattamatta tässä luvussa 5.4 kuvattua menettelyä, Muutosten Kohteen Sopijapuolen vastuut ja velvoitteet keskeytyvät kyseisen muutoksen ja sen vaikutuspiirissä olevien palvelujen osalta, kunnes Sopijapuolet ovat yhdessä käsitelleet ja hyväksyneet muutokset kirjallisesti. 
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Järjestelmän ylläpitopalveluissa Toimittajan tulee ylläpitää toimittamansa järjestelmän versiosuunnitelmaa ja viestiä sen sisällöstä määräajoin Asiakkaalle. Versiosuunnitelmassa kuvataan, milloin Ohjelmistojen uusia versioita julkaistaan ja minkälaisia muutoksia ne sisältävät. Toimittaja informoi Asiakasta ohjelmistojen uusista versioista ja päivityksistä sekä niiden ominaisuuksista julkaisun yhteydessä. 
Versiopäivitysten prosessin tulee olla ennalta määritelty ja yhdessä hyväksytty. Asiakkaalla tulee olla riittävästi aikaa uuden version testaamiseen ja käyttöönottoon liittyviin muihin toimenpiteisiin. 
Toimittaja tukee versio/julkaisuhallinnan prosessia ja suunnittelee, toteuttaa, testaa, dokumentoi ja siirtää tuotantoon uusia ohjelmistojen julkaisuja yhdessä Asiakkaan ja sen osoittamien ICT-palvelutuottajien kanssa.
SaaS-palveluissa Toimittaja vastaa versiopäivitysten hallitusta ja turvallisesta julkaisusta itsenäisesti.
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