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Palvelutasoliite Finnan palvelusopimukseen

1. Taustatekijat

Tama liite koskee niitd Finna-konsortion jisenid, joiden aineistot tai nikyma on avattu
loppukayttijille ja jotka ovat ilmoittaneet asiasta Kansalliskirjastolle.

Finna-palvelun palvelinymparistosta ja kayttojarjestelmitason yllipidosta vastaa CSC — Tieteen
tietotekniikkakeskus Oy. Kansalliskirjaston ja CSC:n vilisistd vastuista ja velvoitteista sovitaan
Kansalliskirjaston ja CSC:n valisessa sopimuksessa. Kansalliskitjasto hallinnoi palveluketjua ja
ottaa vastaan Finna-konsortion jasenten tukipyynnot ja valittdd ne tarvittaessa
palvelinympariston yllapitajalle.

Kansalliskirjasto pyrkii parhaan kykynsia mukaan yllapitimain tassi liitteessa maariteltya
palvelutasoa, mutta palvelupoikkeamat eivit aitheuta korvausvelvoitetta Kansalliskirjastolle.

. Palveluajat

Kansalliskirjasto toimittaa Finna-konsortion jisenelle tuki- ja yllipitopalvelua arkipaivina klo
8:30-16:15 viliseni aikana (Normaali Palveluaika), jolloin Kansalliskirjaston asiantuntijat ovat
tavoitettavissa. Korjaus- ja yllapitotoimenpiteet tehddin Normaalina Palveluaikana. Kaikki
Normaalin Palveluajan ulkopuolella tehtivit korjaus- ja ylldpitotoimenpiteet ovat vapaaehtoisia.

. Reagointiajat

Reagointiajalla tarkoitetaan sitd aikaa, jonka kuluessa palvelupyynt6 tai hairiéilmoitus on
viimeistddn otettava kisittelyyn tai tiedotettava sitd vastuutahoa, jota pyynto tai ilmoitus koskee.
Reagointiaika alkaa Normaalin Palveluajan puitteissa siitd hetkestd, jona Kansalliskirjasto on
vastaanottanut Finna-konsortion jasenen pyynnon tai ilmoituksen. Reagointiaika riippuu
pyynnon tai ilmoituksen kiireellisyysluokituksesta, jonka Kansalliskirjasto maarittelee seuraavan
taulukon mukaisella tavalla. Kansalliskitjasto auttaa keskitetystd yllipidosta poistuneiden
asiakasliittymaohjelmiston osien hiirididen selvittimisessa, mikali silld ei ole kohtuuttomia
vaikutuksia Finnan palvelusopimuksessa tai sen liitteissd mairiteltyjen tehtivien hoitamiselle.
(ks. my6s kohta 5).
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Kiireellisyysluokitus Tilannekuvaus Reagointiaika Normaalina
Palveluaikana
Korkein Palvelun kiyton kokonaan 2h

estdva ongelma tai laajasti
loppukayttijid koskeva
palvelun kiyttod estivi
ongelma.

Korkea Yksittiistd loppukayttdjad tai | 4 h
organisaatiota merkittavasti
haittaava ongelma tai
loppukayttajalle nikymiton,
mutta kriittinen ongelma.

Normaali Muu asiakkaan palvelupyynto | 2 ty6piivaa
tai loppukayttajalle
nikymaton ei-kriittinen
ongelma.

Alhainen Loppukayttijille nakymaton, | 5 tyopaivaa
vihidinen ongelma tai uusi

kehitystehtiva.

Kun Kansalliskirjaston asiantuntija aloittaa palvelupyynnon tai hairiilmoituksen kasittelyn,
alkaa ratkaisuaika. Finna-konsortion jasenelle ilmoitetaan, jos pyyntoa tai ilmoitusta ei voida
ratkaista Finna-tuessa, vaan asia siirretaan esimerkiksi CSC:n kisittelyyn tai se kuuluu
konsortion jasenen yllipitovastuualueeseen. Kun korkeimman tai korkean kiireellisyysluokan
pyynto tai ilmoitus kuuluu Kansalliskirjaston ylldpitovastuualueeseen, se pyritain ratkaisemaan
vialittémasti.

4. Tiedottamiskaytannot

Finna-konsortion jdsen lihettad palvelupyynnon tai hairiéilmoituksen Finnan
palvelusihkopostiin, finna-posti@helsinki.fi, jota Kansalliskitjaston asiantuntijat paivystavit
Normaalina Palveluaikana. Kansalliskirjasto ilmoittaa versiopaivityksista, palvelukatkoista ja
hiiritilanteista konsortion jisenille Finnan sdhkopostilistalla, kdk-asiakasliittyma@helsinki. fi.
Konsortion jisenen tulee ilmoittaa Kansalliskitjastolle sahkopostilistaa varten yllipidon
yhteyshenkil6idensa ajantasaiset yhteystiedot Finnan palvelusihkopostiin, finna-

posd{@helsinki,ﬁ.

Kansalliskirjasto pyrkii sopimaan Finnan versiopdivitysten ja suunniteltujen kayttokatkojen
ajankohtia koskevista yleisistd periaatteista yhdessd Finna-konsortion jasenten kanssa.
Versiopaivityksistd ja Kansalliskirjaston vastuulla olevista suunnitelluista kdyttokatkoista
ilmoitetaan Finna-konsortion jasenille hyvissa ajoin, vihintdan viikko etukiteen.
Kansalliskirjasto pyrkii parhaan kykynsa mukaan huomioimaan konsortion jasenten toiveita
paivityksid ja katkoja koskien.
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5. Palveluun liittyvat rajaukset

Kansalliskirjaston vastuulla olevan keskitetyn palvelutuen piiriin kuuluvat Finnan
palvelusopimuksen kohdissa 6.2, 6.3 ja 6.4. mairitellyt asiat. Myos Finna-konsortion jasenten
Kansalliskirjaston tuottamien ohjeiden mukaan tekemit muutokset Finnan paikallisiin nakymiin
kuuluvat keskitetyn tuen piiriin. Hairiotilanteet, jotka johtuvat muista muutoksista tai ulkoisiin
jarjestelmiin liittyvistd tekijoistd, eivit kuulu keskitetyn tuen piiriin.

6. Raportointi ja laaduntarkkailu

Kansalliskirjasto pyrkii antamaan Finna-konsortion jasenille mahdollisimman selkeda
informaatiota palvelutason toteumasta erikseen maéariteltdvien mittareiden avulla. Tavoitteena
on tuottaa tietoa toteutuneista reagointiajoista, saapuneiden palvelupyyntéjen ja
hiiri6ilmoitusten méaristd sekd suunnittelemattomista palvelukatkoista.

Palvelupyyntoja ja hairicilmoituksia varten Kansalliskirjastolla on kaytossa
tehtivienhallintajarjestelma, joka tuottaa informaatiota palvelun tason toteutumisesta. Lisdksi
palvelinymparistostd ja kiyttojirjestelmitason yllipidosta vastaavalla CSC:1ld on kaytossa
palvelun kriittisiin toimintoihin liitetty automaattinen valvontajarjestelma, joka tuottaa
informaatiota palvelutason tarkkailua varten. Kansalliskirjasto raportoi Finna-konsortion
jasenille palvelutason toteumasta vihintdan kaksi kertaa vuodessa.

Kansalliskirjasto my0s kartoittaa asiakastyytyviisyytta sddnnollisesti asiakaskyselyin. Kyselyiden
tuloksista Kansalliskirjasto raportoi Finna-konsortion jasenille kerran vuodessa.



