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1 Johdanto

Taman suosituksen tarkoitus on méarittad julkisessa hallinnossa kéytettavien keskeisten ICT-palvelujen
palvelutasonhallinnan termit, prosessivaiheet ja palvelutasoa mittaavat suorituskykymittarit. Liséksi suositus
kattaa asiakastyytyvaisyyden mittaamisen sekd palveluntuottajan sanktiointiperiaatteet.

Tavoitteena on yhtendistad ICT-palveluissa kdytettavia suorituskykymittareita ja ndin parantaa palvelujen
yhteentoimivuutta. Suositus korvaa JHS 174 1CT-palvelujen palvelutasoluokitus -suosituksen. Suosituksessa
viitataan ITIL® v4 -viitekehykseen ja ISO/IEC 20000 -standardiin, mutta niita ei kasitella yksityiskohtaisesti,
vaan edellytetddn, ettd lukija perehtyy niihin lahdeaineistoja kayttaen.

Liite 1 (palvelutasosopimuksen pohja) on muokattu sellaiseen muotoon, ettd se voidaan tdydennettyné liittaa
mukaan tarjouspyyntéon tai hankintasopimukseen. Sen sisaltd on tarkoitettu raataloitavaksi tapauskohtaisesti
sopimaan hankintatarpeeseen. L&htokohtana on, ettd mik&n tassa suosituksessa kuvattu suorituskykymittari

tai palvelutasotavoite ei ole pakollinen.

2 Soveltamisala

Julkishallinnon ICT-palveluita tuottavien ja hankkivien organisaatioiden suositellaan hyodyntavan tassa
suosituksessa méaériteltyja palvelutasotavoitteita tehdessaan palvelutasosopimusta.

HUOM! Suositus on tarkoitettu tavanomaisten taloudellis-hallinnollisten palvelujen toteuttamiseen.
Suositusta ei ole tarkoitettu kaytettavaksi erikoisalojen, kuten palo- ja pelastustoimen tai muuhun ihmisten
henkeen tai terveyteen liittyvien turvallisuuskriittisten palvelujen hankintaan ja tuottamiseen.

Kunkin ICT-palvelun liiketoimintakriittisyys suositellaan méaériteltavaksi palvelusalkussa. Palvelusalkun
avulla organisaatiossa voidaan seurata sopimus- ja palvelunhallintaan liittyvia riskejé ja kustannuksia seka
kaikkien sopimusten ja tuotantokdytdssa olevien palvelujen tilaa.

3 Termit ja lyhenteet

asiakas
en Customer

joku, joka ostaa hyddykkeitd ja palveluja

ICT-palvelutuottajan asiakas on tilaajaorganisaation henkild tai ryhmé, joka maérittaa ja sopii
palvelutasovaatimukset. Termia ’asiakas’ kdytetdan joskus myos epdmuodollisesti tarkoittamaan kéayttdjaa.

Lahde: ITIL® Suomenkielinen sanasto, v1.0, 29.7.2011
asiakassuositteluindeksi
en Net Promoter Score, NPS

mittari asiakaskokemuksen mittaamiseksi

Business Intelligence, Bl
litketoimintatiedon hallinta
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DevOps
toimintamalli ICT-palvelujen tuotantoon, jossa kaytetaan ketteran kehityksen menetelmia ja jatkuvan
integraation seké jatkuvan toimituksen menetelmia

ensimmaisen kerran ratkaisukyky
en First Pass Resolution, FPR

kyky ratkaista kayttajan palvelupyyntd tai hairidilmoitus ensimmaisella kerralla ilman, ettd sité tarvitsee
avata myohemmin uudelleen kayttajan pyynnosté

ensimmaisen kontaktin ratkaisukyky
en First Contact Resolution, FCR

kyky ratkaista kayttajan palvelupyyntd tai hairidilmoitus ensimmaisen tason tuessa ilman, etta sita on tarvetta
eskaloida seuraavalle tukitasolle

ERP-jarjestelma, toiminnanohjausjarjestelma
en Enterprise Resource Planning System

tietojérjestelmad, joka integroi organisaation eri toimintoja, esimerkiksi tuotantoa, jakelua, varastonhallintaa,
laskutusta ja kirjanpitoa

eskalointi
en Escalation

pyynnon, héirion tai ongelman ohjaaminen seuraavalle tukiportaalle

huoltoikkuna
en Service Maintenance Window

yllapitotoimintaan etukateen sovittu ajankohta, jolloin laitteen tai jarjestelman palvelun kaytdssa voi olla
huoltotoimista johtuva kayttokatko

Huoltoikkuna voi olla esimerkiksi aina kuukauden ensimméinen sunnuntai kello 2.00-4.00. Huoltoikkunan
aikanakin palvelu tai laite saattaa olla kéytettavissa, mutta tata ei taata. Suunnitellut yllapitotoimenpiteet
pyritadan keskittdmaan huoltoikkunaan. Suunniteltu huoltokatko ei aiheuta sanktioita.

hairio

en Incident

suunnittelematon ICT-palvelun keskeytys tai ICT-palvelun laadun laskeminen
Lahde: ITIL® Suomenkielinen sanasto, v1.0, 29.7.2011

hairiénhallinta

en Incident Management

prosessi, joka vastaa kaikkien héirididen elinkaaren hallinnasta

Héirionhallinta varmistaa, ettd normaali palvelutuotanto palautetaan sopimuksen mukaisessa aikataulussa.
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hairion prioriteettimatriisi
en Incident Priority Matrix

palvelun kriittisyyteen ja hdirion merkittdvyyteen perustuva hairididen ratkaisemisen térkeysjarjestys

hatdmuutos
en Emergency Change

kiireellinen, korkean prioriteetin muutos, jonka toteutukseen siséltyy riskeja ja joka siksi vaatii
muutoshallintaa ja erillisen hyvaksynnén

Muutoksenhallintaprosessissa on normaalisti erityinen menettelytapa hatdmuutosten kasittelyyn.

ICT-palvelu
en ICT Service

ICT-palvelutuottajan tuottama palvelu

ICT-palvelu muodostuu informaatioteknologiasta, ihmisista ja prosesseista. Asiakkaalle nakyva ICT-palvelu
tukee suoraan yhden tai useamman asiakkaan liiketoimintaprosesseja ja sen palvelutasotavoitteet
méaritelld&n palvelutasosopimuksessa. Muut ICT-palvelut, joita kutsutaan taustapalveluiksi, eivat ole
suoraan liiketoiminnan kdytossa, mutta palveluntuottaja tarvitsee niita toimittaakseen asiakkaalle nakyvia
palveluja.

Ks. my0s palvelu; ydinpalvelu; mahdollistava palvelu.

ICT-palvelun kriittisyysluokka
en ICT Service Criticality Class

ICT-palvelun liiketoiminnan tarkeyden perusteella maaritelty luokka, esimerkiksi: kriittinen, tarkea,
normaali, vahdinen

ICT-palvelun kriittisyys méaarittdd palvelun saatavuustavoitteen seka yhdessa hairion merkittavyyden kanssa
se maarittaa hairion prioriteetin.
keskeinen suorituskykymittari

en Key Performance Indicator, KPI

mittari, jota k&ytetddn auttamaan ICT-palvelun, prosessin, suunnitelman, projektin tai muun toiminnon
hallintaa

Suorituskykymittareita kaytetddn mittaamaan Kriittisten menestystekijoiden saavuttamista. Monia mittareita
voidaan mitata, mutta vain kaikkein tarkeimmat néistd méaaritellaan keskeisiksi suorituskykymittareiksi, ja
niitd kaytetddn prosessin, ICT-palvelun tai toiminnon aktiivisessa hallinnassa ja raportoinnissa.

Lahde: ITIL® Suomenkielinen sanasto, v1.0, 29.7.2011
kokonaispalvelu
en Total Service

koko palveluketju, jolla kéyttajan palvelu tuotetaan
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kolmas osapuoli
en Third Party

henkild, organisaatio tai muu osapuoli, joka ei ole osa palvelutuottajan omaa organisaatiota eiké sen asiakas,
esimerkiksi ohjelmistotoimittaja tai laitteiston huoltoyhtio

Vaatimukset kolmansille osapuolille maéritelladn yleensa ulkoisilla hankintasopimuksilla, jotka tukevat
palvelutasosopimuksia.

Lahde: ITIL® Suomenkielinen sanasto, v1.0, 29.7.2011

kayttaja

en User

henkild, joka kaytta4 1CT-palvelua sadnndllisesti tai satunnaisesti

Kéayttdjat ovat eri asia kuin asiakkaat, koska jotkut asiakkaat eivat suoranaisesti kayta ICT-palvelua.
kayttokatko

en Downtime

aika, jolloin ICT-palvelu tai konfiguraation rakenneosa ei ole saatavilla sovittuna palveluaikana

ICT-palvelun saatavuuden laskennassa huomioidaan yleensé sopimukset palveluajasta ja siihen
kohdistuneista kayttokatkoista.

laajavaikutteinen hairio

en Major Incident

héirion korkein vaikutusluokka

Laajavaikutteinen hairi6 aiheuttaa merkittavan hairion liiketoiminnalle.

Lahde: ITIL® Suomenkielinen sanasto, v1.0, 29.7.2011

laajavaikutteisen hairion hallinta
en Major Incident Management, MIM

prosessi, joka vastaa laajavaikutteisten hairididen elinkaaren hallinnasta
Lean-ajattelu

en Lean Thinking

johtamisfilosofia, joka keskittyy tuottamattoman toiminnon poistamiseen

Leanin avulla pyritdén parantamaan asiakastyytyvaisyyttd, parantamaan laatua, pienentdméan toiminnan
kustannuksia ja lyhentdmé&an Iapimenoaikoja.

mahdollistava palvelu
en Enabling Service
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palvelu, jota tarvitaan ydinpalvelun toimittamiseksi

Mahdollistavat palvelut saattavat olla nakyvié asiakkaalle, mutta niité ei tarjota asiakkaalle itsendisin&
palveluina.

Lahde: ITIL® Suomenkielinen sanasto, v1.0, 29.7.2011

muutoksenhallinta
en Change Management

prosessi, joka kontrolloi kaikkien muutosten elinkaarta mahdollistaen, ettd hyodylliset muutokset toteutetaan
héiritsemalla mahdollisimman vahan ICT-palveluja

Lahde: ITIL® Suomenkielinen sanasto, v1.0, 29.7.2011

muutos
en Change

minka tahansa asian, jolla voi olla vaikutusta ICT-palveluihin, lisdys, muutos tai poisto

Lahde: ITIL® Suomenkielinen sanasto, v1.0, 29.7.2011

muutoskomitea
en Change Advisory Board, CAB

joukko henkil@itd, jotka tukevat muutosten arviointia, priorisointia, hyvéksyntaa ja aikatauluttamista

Muutoskomitea muodostetaan yleensé palveluntuottajan kaikkien osa-alueiden, liiketoiminnan ja kolmannen
osapuolen, kuten toimittajat, edustajista.

Lahde: ITIL® Suomenkielinen sanasto, v1.0, 29.7.2011

muutosmalli

en Change Model

toistettavissa oleva tapa kasitella tietyn tyyppisia muutoksia

Muutosmalli maarittaa tietyt sovitut askeleet, joita seurataan tdman tyyppisessa muutoksessa.
Lahde: ITIL® Suomenkielinen sanasto, v1.0, 29.7.2011

muutospyynto

en Request for Change, RFC

muodollinen ehdotus muutoksen tekemiseksi

Lahde: ITIL® Suomenkielinen sanasto, v1.0, 29.7.2011

normaalimuutos
en Normal Change
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Kiireeton tai matalan prioriteetin muutos, jonka toteutukseen siséltyy riskejd ja joka siksi vaatii
muutoshallintaa ja erillisen hyvaksynnén

Normaalit muutokset noudattavat muutoksenhallintaprosessissa méaariteltyja vaiheita.

NPS, Net Promoter Score
katso asiakassuositteluindeksi

ongelma
en Problem

yhden tai useamman héirién syy

Syytd ei yleensd tiedetd silla hetkelld, kun ongelmatietue luodaan, ja ongelmanhallintaprosessi vastaa
lisatutkinnasta.

Lahde: ITIL® Suomenkielinen sanasto, v1.0, 29.7.2011

ongelmanhallinta
en Problem Management

prosessi, joka vastaa kaikkien ongelmien elinkaaren hallinnasta

Ongelmanhallinta estad ennakoivasti héirididen esiintymisen, ja minimoi niiden hairididen vaikutuksen, joita
ei ole mahdollista estaa.

Lahde: ITIL® Suomenkielinen sanasto, v1.0, 29.7.2011

palvelu
en Service

tuotteistettu ja ennalta méaritelty kokonaisuus, jolla tuotetaan asiakkaalle hyotya
Ks. my6s ICT-palvelu.

palveluaika

en Service Hours

palvelutasosopimuksessa sovittu aikavéli, jolloin palvelukuvauksen mukaisen ICT-palvelun tulisi olla
asiakkaan kaytettavissé

Ks. myos tukiaika.

palvelukatalogi
en Service Catalogue

tietokanta tai mé&ramuotoinen dokumentti, joka siséltéa tietoa kaikista tuotannossa olevista ICT-palveluista
mukaan lukien ne, jotka ovat saatavilla kdyttdonottoa varten

Lahde: ITIL® Suomenkielinen sanasto, v1.0, 29.7.2011
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palvelukuvaus
en Service Description

palvelun kuvaus, johon on kirjattu mm. palvelun toiminnallisuudet, kéyttotarkoitukset, yhtydet muihin
palveluihin sekéa palvelun elinkaari

Ohjelmistopalvelun palvelukuvauksen tulee olla riittdvan yksityiskohtainen, jotta tilaaja voi sen perusteella
ratkaista, soveltuuko palvelu tilaajan kayttotarkoitukseen.
palvelunhallinta

en Service Management

toiminnot liittyen ICT-palvelujen suunnitteluun, toimitukseen ja kéayttoon

palvelunkehittamissuunnitelma
en Service Improvement Plan, SIP

muodollinen suunnitelma prosessin tai ICT-palvelun parantamistoimenpiteiden kayttoonotosta
Lahde: ITIL® Suomenkielinen sanasto, v1.0, 29.7.2011

palveluntuottaja

en Service Provider

organisaatio, joka tuottaa palveluja yhdelle tai usealle sisdiselle tai ulkoiselle asiakkaalle asiakkaan kanssa
tehdyn sopimuksen perusteella

Palvelutasosopimuksessa palveluntuottajasta kaytetadn myds termia toimittaja.

HUOM. Téassa suosituksessa ICT-palveluntuottajasta kaytetddn termia palveluntuottaja.
palvelupino

en Cloud Stack

pilvipalvelu jaetaan palvelupinoon ja pino komponentteihin tai osiin

Palvelupinon paallimmaéisené osana on sovellukset palveluna (Software as a Service, SaaS), keskimmaisena
osana sovellusalusta palveluna (Platform as a Service, PaaS) ja alimpana osana infrastruktuuri palveluna
(Infrastructure as a Service, 1aaS).

palvelupiste

en Service Desk; Help Desk

keskitetty yhteydenottopiste palvelutuottajan ja kayttajien vélilla

Tyypillinen palvelupiste hallinnoi hairi6ité ja palvelupyyntdjd, ja hoitaa myds viestinndn kayttajien kanssa.

Lahde: ITIL® Suomenkielinen sanasto, v1.0, 29.7.2011
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palvelupyynto
en Service Request

kayttadjan muodollinen pyyntd jonkin toimittamiseksi

Palvelupyyntd voi olla esimerkiksi pyyntd saada tietoa tai neuvontaa, salasanan resetointi tai uuden kéyttajan
tybasema-asennus. Palvelupyyntdja hallitsee palvelupyyntdprosessi tavallisesti yhdessa palvelupisteen
(Service Desk) kanssa. Palvelupyynnét voidaan linkittdd muutospyyntoon osana palvelupyynnon
toteuttamista.

Lahde: ITIL® Suomenkielinen sanasto, v1.0, 29.7.2011

palvelutaso
en Service Level

mitattu ja raportoitu yhden tai useamman palvelutasotavoitteen saavuttaminen
Palvelutaso-termia kaytetddn joskus muodollisesti tarkoittamaan palvelutasotavoitetta.

Lahde: ITIL® Suomenkielinen sanasto, v1.0, 29.7.2011

palvelutasonhallinta
en Service Level Management, SLM

prosessi, joka vastaa mahdollisten palvelutasosopimusten neuvottelemisesta ja varmistaa, ettd niita
noudatetaan

Prosessin tehtédvana on varmistaa, ettd kaikki ICT-palvelunhallinnan prosessit, sisdiset hankintasopimukset ja
ulkoiset hankintasopimukset ovat asianmukaisia suhteessa sovittuihin palvelutasotavoitteisiin.
Palvelutasonhallinta valvoo ja raportoi palvelutasoja, tekee sdénndllisid katselmointeja asiakkaiden kanssa ja
tunnistaa tarvittavia parannuksia.

Lahde: ITIL® Suomenkielinen sanasto, v1.0, 29.7.2011

palvelutasopoikkeama
en Service Level Deviation

palvelun laadun laskeminen palvelutasosopimuksessa maéritellyn palvelutasotavoitteen alle sovitulla
mittausjaksolla

palvelutasosopimus
en Service Level Agreement, SLA

kirjallinen sopimus palveluntuottajan ja asiakkaan vélilla tietyn ICT-palvelun sisallésté ja sen
palvelutasotavoitteesta

Palvelutasosopimus kuvaa ICT-palvelun, dokumentoi palvelutasotavoitteet ja yksildi palveluntuottajan ja
asiakkaan vastuut. Yksittadinen SLA voi kattaa useita ICT-palveluja tai useita asiakkaita.

Lahde: ITIL® Suomenkielinen sanasto, v1.0, 29.7.2011
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palvelutasotavoite
en Service Level Target, SLT

sitoumus, joka on dokumentoitu palvelutasosopimuksessa

Palvelutasotavoitteet pohjautuvat palvelutasovaatimuksiin, ja niiden avulla ICT-palvelua ohjataan
saavuttamaan liiketoiminnan tavoitteet

palvelutasovaatimus
en Service Level Requirement, SLR

asiakasvaatimus tietylle ICT-palvelun yksityiskohdalle

Palvelutasovaatimukset perustuvat liiketoimintatavoitteisiin, ja niit4 kéytetddn neuvoteltaessa
palvelutasotavoitteista.

Lahde: ITIL® Suomenkielinen sanasto, v1.0, 29.7.2011

palvelutuotanto
en Service Production

palvelun elinkaaren vaihe, jossa palvelu on tuotannossa ja sit4 hallinnoidaan palvelutasosopimuksessa
madriteltyjen palvelutasotavoitteiden mukaisesti

Palvelutuotanto on palveluntuottajan ja asiakkaan vélinen interaktiivinen prosessi.
pilvipalvelu
en Cloud Service

toimintamalli, joka mahdollistaa vapaan paasyn vapaasti konfiguroitaviin ja skaalautuviin
tietotekniikkaresursseihin, jotka voidaan ottaa kayttdon tai poistaa kdytosta helposti ja nopeasti

National Institute of Standards and Technology méérittelee yleisen késittelyn lisdksi viisi ominaisuuspiirrettd
pilvipalveluille: nopea joustavuus, resurssien yhteiskaytto, itsepalvelullisuus, paatelaiteriippumattomuus ja
tarkka resurssien kaytto ja valvonta.

prioriteetti
en Priority

luokittelu, jota kdytetddn tunnistamaan hdiridn, ongelman tai muutoksen suhteellinen tarkeys

Prioriteetti madritelladn vaikutuksen ja kiireellisyyden pohjalta, ja sitd kdytetd&n tunnistamaan, kuinka paljon
aikaa on toimenpiteiden tekemiseen. Esimerkiksi palvelutasosopimus saattaa maarittaa, etta prioriteetti 2-
luokkaan kuuluvat hairiot tulee ratkaista 12 tunnin kuluessa.

Lahde: ITIL® Suomenkielinen sanasto, v1.0, 29.7.2011

paasta paahan -palvelu

en End-to-End Service

katso kokonaispalvelu
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ratkaisuaika
en Resolution Time

aikavéli hairion kasittelyynottoajan ja hairion ratkaisemisen valisséa palveluaikana poislukien aika, jonka
hé&iri6 on odottanut asiakkaan tai kolmannen osapuolen toimenpiteitéd

reagointiaika

en Response Time

palveluntuottajan nopeus reagoida hairiodn, palvelupyyntén tai muutospyyntoon

Huom. Samasta késitteesté kaytetdan hairionhallinnassa myds nimitysta vasteaika.

saatavuus

en Availability

konfiguraation rakenneosan tai ICT-palvelun kyky suorittaa sovittu toiminto vaadittuna aikana
sanktio

en Sanction

palvelutasosopimuksen rikkomiseen liittyva seuraamus, useimmiten korvaus, jonka palveluntuottaja suorittaa
asiakkaalle palvelutasopoikkeamasta

Service Integration and Management, SIAM
fi palveluintegraatio ja -hallinta

viitekehys ICT-palvelujen monitoimittajahallintaan

SIAM:n tavoitteena on liitta4 siséisten ja ulkoisten palveluntarjoajien palvelut toisiinsa saumattomaksi
palveluketjuksi.

sisdinen hankintasopimus
en Operational Level Agreement, OLA
palveluntuottajan sisdinen palvelutasosopimus

OLA-sopimuksessa kuvataan ICT-toimittajan kunkin sisaisen tukiryhméan vastuut muille tukiryhmille,
mukaan lukien palvelujen toimittamisprosessi ja aikataulu. OLA:n tavoitteena on esittad selked, tiivis ja
mitattavissa oleva kuvaus palveluntuottajan siséisisté tukisuhteista.

standardimuutos
en Standard Change

ennalta hyvéksytty, matalariskinen, suhteellisen tavallinen muutos, joka tehdad&n noudattaen menettelytapaa
tai tyoohjetta; esimerkking salasanan vaihto tai standardilaitteiston toimittaminen uudelle tydntekijélle

Standardimuutoksen tekeminen ei edellytd muutospyyntdd, ja ne Kirjataan ja niitd seurataan kéyttéen erilaisia
mekanismeja, kuten palvelupyyntoa.
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L&hde: ITIL® Suomenkielinen sanasto, v1.0, 29.7.2011
tavoitettavuus
en Reachability
palveluntuottajan palvelupisteen kyky vastata sovitussa vasteajassa sinne tuleviin yhteydenottoihin joko
puhelimen tai chatin kautta
toimittaja
en Service Provider
palveluntuottajaorganisaatio
toipumissuunnitelma
en Recovery Plan
suunnitelma, joka sisaltaa ohjeet hairidtilanteesta toipumiseen ja normaaliin toimintaan palaamiseen
tukiaika
en Support Hours
palvelutasosopimuksessa sovittu aikavéli, jolloin ICT-palvelun tuki on kéayttdjien kaytettavisséa
Ks. myds palveluaika.
tunnettu virhe
en Known Error
ongelma, jolla on dokumentoitu perussyy ja véliaikaisratkaisu
Lahde: ITIL® Suomenkielinen sanasto, v1.0, 29.7.2011
ulkoinen hankintasopimus
en Underpinning Contract
palveluntuottajan alihankintasopimus ulkopuolisen yrityksen tai asiakkaan sisdisen yksikon kanssa
vasteaika
en Response Time
toimenpiteen tai transaktion loppuunsaattamiseen kuluva aika

Kéytetadédn kapasiteetinhallinnassa mittaamaan IT-infrastruktuurin suorituskykya ja hairiénhallinnassa
mittaamaan puhelimeen vastaamiseen tai diagnosoinnin aloittamiseen kuluvaa aikaa.

Lahde: ITIL® Suomenkielinen sanasto, v1.0, 29.7.2011

valiaikaisratkaisu
en Workaround
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héirion tai ongelman vaikutuksen vahentdminen tai eliminointi silloin, kun lopullista ratkaisua ei ole vield
saatavilla

Lahde: ITIL® Suomenkielinen sanasto, v1.0, 29.7.2011

ydinpalvelu
en Core Service

ICT-palvelu, joka tuottaa palvelua suoraan liiketoiminnalle, yhdelle tai useammalle asiakkaalle

4 1CT-palvelunhallinta ja palvelunhallinnan viitekehykset

ICT-alalla on jo pitkaén ollut kehityssuuntana organisaatioiden muuttuminen laite- ja jarjestelmakeskeisesté
toimialasta palvelualaksi. ICT-palvelu muodostuu informaatioteknologiasta, ihmisista ja prosesseista.
Asiakkaalle ndkyva ICT-palvelu tukee suoraan yhden tai useamman asiakkaan toimintaprosesseja ja sen
palvelutasotavoitteet madritellaan palvelutasosopimuksessa. Mahdollistavat palvelut eivat ole suoraan
asiakkaan kaytossa, mutta palveluntuottaja tarvitsee niita toimittaakseen asiakkaalle nakyvié palveluja.

ICT-palvelujen laadun mittaamisen perusajatuksena on se, etta palvelut kuvataan palveluntuottajan
palvelukatalogissa, sopimuksilla maaritetaan millaisella palvelutasolla kutakin palvelua tuotetaan kullekin
asiakkaalle ja suorituskykymittareilla todennetaan naiden palvelutasojen saavuttaminen.

ICT-palvelujen laadun kehittdmiseksi ja mittaamiseksi on olemassa erilaisia tapoja. ICT-alalla on k&ytdssa
vakiintuneita palvelunhallinnan malleja, joista tunnetuimmat ovat parhaiden kaytantdjen kokoelma ITIL®
(Information Technology Infrastructure Library) -viitekehys sek& kansainvélinen ISO/IEC 20000 -
standardisarja. ITIL:std on juuri julkaistu uusi versio 4, joka eroaa aiemmista versioista siten, etta
funktioiden, prosessien ja palvelujen elinkaarimallin sijaan nyt painotetaan palvelujen hallintaan tarvittavia
kyvykkyyksia (Practices) ja palvelun arvonluontijarjestelméaa (Service Value System). Lisaksi kantavana
ajatuksena on hyodyntad palvelujen kehittdmisessa ketteria menetelmia seka Lean- ja DevOps-ajattelua.

ISO/IEC 20000 -standardia voidaan kéayttda palveluntuottajien arviointiin ja ohjaamiseen seka
palvelutuotannon kehittamiseen. Liséksi vaatimusstandardia vasten voidaan sertifioitua puolueettoman
sertifiointielimen toimesta. Kumpikaan malleista ei anna valmiita ohjeita siihen, miten organisaation tulee
kaytadnndssa toteuttaa palveluiden ja prosessien kehittdminen. ISO/IEC 20000 asettaa vaatimukset ja ITIL®
antaa ehdotuksia, miten néihin vaatimuksiin voisi vastata. Jokainen organisaatio kuitenkin ratkaisee itse,
milla tavoin suunnittelee ja toteuttaa palvelunsa seka seuraa niiden laatua.

ICT-palvelunhallinta on kaikkien niiden prosessien hallintaa, joiden avulla varmistetaan, ettd tuotettavien
ICT-palvelujen laatu vastaa asiakkaan kanssa sovittua laatutasoa. Palvelunhallintaan kuuluvat kaikki ne
toiminnot liittyen ICT-palvelujen suunnitteluun, toimitukseen ja kéyttoon, joiden avulla tuotetaan asiakkaille
arvoa. Palvelutasonhallinta on yksi palvelunhallinnan osaprosessi. Tassa suosituksessa ei késitelld kaikkia
palvelun suunnittelu- ja toimitusprosesseja, vaan keskitytadn erityisesti palvelutasonhallintaan.

5 Palvelutasonhallinta

Palvelutasonhallinta on jatkuva prosessi, jonka tavoitteena on varmistaa, ett4 asiakkaat saavat
palvelutasosopimuksiin Kkirjattujen tavoitteiden mukaista palvelua ja ettd palvelun laatua myds kehitetdan sen
kaikilla osa-alueilla. VValvonta ja mittaaminen ovat oleellisia osia palvelujen kehittdmisessé.
Palvelutasonhallinta pitaa sisallaan suuren mééran tehtévia, jotka ulottuvat laajasti organisaation muihin
prosesseihin sekd asiakkaan toimintaan.

Palvelutasonhallintaan siséltyvat mm. seuraavat vaiheet:
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1. Palvelutasotavoitteiden maarittely

- neuvotteleminen ja sopiminen nykyisista tavoitteista, jotka perustuvat asiakkaan vaatimuksiin

- palvelutasosopimuksen (SLA) dokumentointi ja hallinta koskien kaikkia tuotannossa olevia ja
tuotantoon menossa olevia palveluita

- neuvotteleminen ja sopiminen tulevaisuuden tavoitteista, jotka perustuvat asiakkaan
vaatimuksiin

- palvelutasotavoitteiden dokumentointi ja hallinta koskien kaikkia ehdotettuja uusia palveluja tai
palvelumuutoksia

- sisaisten palvelutasosopimusten (OLA) kehittdminen, hallinta ja niiden yhteensopivuuden
varmistaminen palvelutasotavoitteiden kanssa

- kaikkien alihankintasopimusten (UC) kehittdminen, hallinta ja niiden yhteensopivuuden
varmistaminen palvelutasotavoitteiden kanssa

Yll&olevasta listasta kaksi viimeisintd kuuluu palveluntuottajan vastuulle ja nelja ensiksi mainittua
sovitaan yhteisesti asiakkaan ja palveluntuottajan kesken. Palvelutasovaatimukset perustuvat asiakkaan
liiketoimintatavoitteisiin ja niitd kaytetaan, kun palveluntuottaja ja asiakas sopivat yhteisesti
palvelutasotavoitteista.

2. Palvelutuotannon ochjaaminen
- niiden aktiviteettien ja prosessien toteuttamisen ohjaus, joita tarvitaan tuottamaan ja hallitsemaan
sovituntasoisia palveluja asiakkaille

3. Palvelutason seuranta ja parantaminen
- kaikkien palvelujen seuranta ja raportointi
- palvelutasopoikkeamien katselmointi
- asiakastyytyvéisyyden mittaaminen ja palautteiden késittely
- palveluhdirididen estdminen, palveluriskien vahentaminen ja palvelun laadun parantaminen
- palvelujen katselmointi ja kehittdmisohjelmien kdynnistdminen

4. Sopimusten arviointi ja paivittdminen
- kaikkien sopimusten sdénnéllinen katselmointi ja niiden yhteensopivuuden varmistaminen
palvelutasotavoitteiden kanssa
- asiakassuhteiden yllapito ja kehittdminen.

Seuraavissa luvuissa (5.1-5.4) kdydaan lapi yllamainitut prosessivaiheet tarkemmin.

5.1 Palvelutasotavoitteiden maarittely

Palveluntuottaja ja asiakas méérittavat palvelutasosopimuksessa (Service Level Agreement, SLA), mitka
ICT-palvelut kuuluvat sopimukseen, miten palvelujen tavoitetasot maaritellaan seka miten palvelutasojen
toteutumista seurataan. Yksittdinen SLA voi kattaa useita ICT-palveluja. Liitteesséd 1 on esitetty
palvelutasosopimuksen malli, joka voidaan liittd4 osaksi ICT-palvelun tarjouspyyntda tai hankintasopimusta.

Palvelutasotavoitteet maaritellaén sellaisiksi, ettd ne on mahdollistaa saavuttaa ja ne tukevat asiakkaan
liiketoimintaa. Niilla konkretisoidaan sopimuksessa sovittu palvelun laatu. Palvelutasotavoitteiden
tayttdmattomyys johtaa yleensé rahallisiin sanktioihin palveluntuottajalle. Sanktioista sovitaan
palvelutasosopimuksessa.

Palvelutasosopimus antaa asiakkaalle selvan kuvan palvelutasosta, jota asiakas voi palveluntuottajalta
odottaa. Palveluntuottajalle sopimus toimii taas maaritelméand siitd, kuinka laadukasta palvelua hanen on
tarjottava asiakkaalle. Palvelutasosopimus rakentaa siis luottamusta asiakkaan ja palveluntuottajan vélille ja
mahdollistaa palvelutason seuraamisen.
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Mikali palvelutasotavoitteiden saavuttamisessa kaytetadn sanktioiden lisaksi myds bonuksia (esimerkiksi
asiakas- ja kayttajatyytyvaisyys), asiakkaan tulee ottaa tdimé& huomioon jo tarjouspyyntdvaiheessa
méadritettdessa hankinnan kokonaisarvoa. On hyva tiedostaa, etta palvelutasovaatimuksen kasvaessa myos
palvelun hinta kasvaa, joskus voimakkaastikin.

Siséinen palvelutasosopimus (Operational Level Agreement, OLA) tarkoittaa palvelutasosopimusta
palveluntuottajan ja toisen saman organisaation osan valilla. OLA tukee palveluntuottajan ICT-palvelujen
tuottamista asiakkaalle, méaarittelee tarjottavat hytdykkeet tai palvelut ja molempien osapuolten vastuut.
OLA-sopimus voi olla laadittu esimerkiksi:

¢ Palveluntuottajan ja sen oman hankintaosaston vélilla laitteiston saamiseksi sovitussa ajassa
¢ Organisaation palvelut omistavan osaston ja palvelutuotannon vélilla
e Service Deskin ja tukiryhman valilla hairion ratkaisemiseksi sovitussa ajassa.

UC-sopimus (Underpinning Contract) tarkoittaa palveluntuottajan ja kolmannen osapuolen (alihankkijan)
valista sopimusta. Kolmas osapuoli tuottaa hyddykkeita tai palveluita, jotka tukevat ICT-palvelun tuottamista
asiakkaalle. Ulkoinen hankintasopimus méérittelee vaadittavat tavoitteet ja vastuut yhdessé tai useammassa
palvelutasosopimuksessa sovittujen palvelutasotavoitteiden saavuttamiseksi.

Suositellaan:

Asiakkaan hankintayksikon tulee kiinnittdd huomiota siihen, ettd palvelutasovaatimuksia ja -tavoitteita
ei ylimitoiteta.

Palvelutasotavoitteet sovitaan asiakkaan ja palveluntuottajan kesken niin, ettd voidaan valvoa
toimituksen kokonaislaatua yksittaisen komponentin suorituskyvyn sijaan. Esimerkiksi kahdennetun
jarjestelmén tapauksessa mitataan jarjestelmén saatavuutta asiakkaan nakokulmasta, eiké yksittdisen
palvelimen toimintaa.

Palveluntuottaja sovittaa kaikki kolmannen osapuolen kanssa tehtavat hankintasopimukset (UC) yhteen
palvelutasotavoitteiden kanssa.

5.2 Palvelutuotannon ohjaaminen

Palvelutuotannon tehtavéana on huolehtia, ettd palvelu toimii hairiéttd ja sovitulla tavalla. Palvelutuotantoa
ulkoistettaessa vastuuta asiakkaan jérjestelmien ja infrastruktuurin toiminnasta siirretdadn palveluntuottajalle.
Organisaatioiden ulkoistaessa aina vain kriittisempid toimintoja on kummankin sopimusosapuolen tarkeda
kehittadd kaytdnnot ulkoistamissopimusten valvontaan. Palvelutasotavoite jokaiselle palvelulle ilmaistaan
palvelutasosopimuksessa. Asiakas on vastuussa monitoimittajaymparistdn palveluintegraation toteutumisesta
joko oman palvelutuotannon kéyttajatukipalveluiden avulla tai ulkoistamalla ne.

Kuvassa 1 on esitetty ne ICT-palvelut, joita kasitell4&n tassé suosituksessa riippumatta siitd, onko palvelut
ostettu pilvipalveluina vai sijoitettuina asiakkaan omaan palvelinympéristdon. Pilvipalveluiden tuottamisessa
on esitetty kolme palvelumallia: infrastruktuuri palveluna (laaS, Infrastructure as a Service), sovellusalusta
palveluna (PaaS, Platform as a Service) ja ohjelmisto palveluna (SaaS, Software as a Service).
Pilvipalveluiden perusajatuksena on tarjota I T-ratkaisuja, joiden kdyttdmiseksi kdyttajat tarvitsevat
ainoastaan toimivan verkkoyhteyden sek& verkkoselaimen. Tietoturvallisuus on kaikki kerrokset
lapileikkaava toiminto, jonka jokaisen palveluntuottajan on huomioitava oman palvelutuotantonsa osalta.

Infrastruktuuri palveluna tarkoittaa yleensa internetin yli kdytettdvaa palvelinkapasiteettia. laaS vastaa
pitkalti omassa konesalissa sijaitsevaa palvelinta, jossa kuitenkin palveluntuottaja huolehtii palvelun
edellyttamista tiloista, laitteista ja niiden yllapidosta seka niihin liittyvista investoinneista ja tarvittavista
henkilOresursseista. Koska laaS-mallissa tarjotaan pelkka infrastruktuuri, vaatii se asiakkaalta palvelimien
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kayttojarjestelmiin ja pilvi-infrastruktuuriin liittyvaa osaamista. laaS sopiikin ennen kaikkea organisaatioille,
joilla on tarve hallita laajasti tuotettavaa palvelua ja jolta 16ytyy tarvittava IT-osaaminen.

Sovellusalusta palveluna tarkoittaa alustapalvelua ohjelmistojen kehittdmiseen, testaamiseen ja julkaisuun.
laaS-kerroksen lisdksi PaaS sisaltaa tarvittavat sovellukset, joiden avulla voidaan esimerkiksi kehittaa web-
ja mobiilisovelluksia, tarjota tietokantapalveluja tai erilaisia julkaisualustoja kayttajien kayttoon. PaaS-
palvelussa asiakkaan tulee huolehtia vain tuottamastaan siséllosté ja palveluntuottaja vastaa alla olevan
palvelukerroksen toiminnasta.

Ohjelmisto palveluna on pilvipalvelun muoto, jota kdytetddn monissa organisaatioissa paivittdin. SaaS-
palveluissa maksetaan tyypillisesti vain kdytetysta palvelusta, joka on kéytettavissa aina Internet-yhteyden
ollessa saatavilla. Sovelluksen toimittaja vastaa palvelussa sovelluksen toimivuudesta, sen tarvitsemasta
kapasiteetista ja tyypillisesti myds sovelluksen paivittdmisesta.

On kuitenkin huomioitava, ettd sovellukset vaativat asiakaskohtaisen kayttéonoton, jotta ne soveltuvat
organisaation kayttoon. Lisaksi kdyttdvan organisaation tulee huolehtia paasy- ja kayttdoikeuksien
hallinnasta sekd mahdollisista lakisaateisista velvoitteista, kuten esimerkiksi tietosuoja-asetuksen mukaisesta
toiminnasta. SaaS-palvelut soveltuvat erityisen hyvin organisaatioille, jotka haluavat keskittya pelkéastéén
sisallon tuottamiseen ja jattad alla olevat palvelupinon kerrokset palveluntuottajan huoleksi.

Infrastruktuuri Sovellusalusta Ohjelmisto
Asiakkaan tiloissa e
_— palveluna (laaS) palveluna (Paa$) palveluna (SaaS)
- \\\ /,,/ \ - \ ///f Y
W T

I \

Sovelluspalvelut Sovellukset I Sovellukset I | Sovellukset I Sovellukset

Tietokannat

Infrastruktuuripalvelut
Tietokannat

Tietokannat Tietokannat

! T : :
Ajonaikainen i Ajonaikainen i Ajonaikainen i Ajonaikainen i
ympéristd e mparisto e ymparisto € e
Viliohjelmisto | & iliohjelmi t “liohielmi t = P
j 4 Viliohjelmisto o Viliohjelmisto - Viliohjelmisto ;
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Kuva 1. ICT-palveluiden palvelupinon yleiskuva. Lahde: BMC Software (www.bmc.com/blogs).

Sovelluspalvelut, esimerkiksi toiminnanohjausjarjestelmat ja taloushallinnon jérjestelmat, mahdollistavat
ydintoimintaprosesseja. Infrastruktuuripalveluihin kuuluvat mm. datayhteys- ja kapasiteettipalvelut.
Kéyttajapalveluihin kuuluvat palvelupiste, ty6asemapalvelut ja erilaiset yhteistydtd tukevat
ohjelmistotydkalut.

Suositellaan:

Kéytannossa asiakas ostaa palvelupinon osia useilta eri toimijoilta ja talldin asiakkaan on huolehdittava,
ettd palvelupinon toimijoilla on riittavan yhtenéiset palvelutasot.
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Palveluaikojen ja saatavuustavoitteiden yhdenmukaistaminen on edellytys toimivan
palvelukokonaisuuden rakentamiseksi.

Asiakas maérittelee kullekin palvelulle kriittisyysluokan, esimerkiksi kriittinen, tarked, normaali ja
vahainen. Kriittisyysluokka vaikuttaa hairion ja sen korjaustoimien tarkeysjarjestykseen, misté tulee
sopia asiakkaan ja palveluntuottajan kesken palvelutasosopimuksessa.

5.3 Palvelutason seuranta ja parantaminen

Palvelutason tayttymistd tulee valvoa. Suositus on, ettd palveluntuottaja raportoi saannollisesti asiakkaalle
palvelutason toteutumisen laaturaportissa. Tastéd sovitaan palveluntuottajan ja asiakkaan kesken
palvelutasosopimuksessa. Palvelutason mittaamisen perustana on yleensa palvelupyyntdjen,
hairidilmoituksien, palvelupyynndn toteuttamisen, hairididen késittelyn seké ndiden tapahtuma-aikojen
kirjaaminen ja tallentuminen palveluntuottajan kayttamaén tiketointijarjestelmaan seka puhelin-, séhkdposti-
ja chat-jarjestelmiin.

Tyypillinen palveluntuottajalta edellytettdva raportointijakso on kuukausi, mutta myds selvasti pidempia
tarkastelujaksoja, kuten neljannesvuosi tai puoli vuotta, ovat mahdollisia. Mittausjakso maaritellaan
palvelutasosopimuksessa.

ICT-palvelujen laadun arvioimista vaikeuttavat monitoimittajaymparist6t, joissa kokonaispalvelu muodostuu
monen eri palveluntuottajan palveluista. Esimerkiksi kayttdjan on talldin hankalaa arvioida, minka
palveluntuottajan vastuualueella palvelut toimivat hyvin ja minka kohdalla huonosti. Samoin jonkin palvelun
saatavuusarvojen laskentaan saattavat vaikuttaa ongelmat, jotka johtuvat vain yhden palvelun tuottamiseen
osallistuvan toimittajan ongelmista. Monitoimittajaympéristt asettavat siis haasteita seké kéyttéjien
kokeman laadun etté erilaisten teknisesti mitattavien laatumaareiden toteutumiselle. Erityisesti seuraavat
asiat korostuvat:

e Jokainen toimittaja vastaa vain omasta toiminnastaan, eikd toimittajia voida velvoittaa vastaamaan
toisen osapuolen aiheuttamasta hairidsta.

e Jotta palvelupinosta muodostuu yhtendinen kokonaisuus, on jokaista pinon osaa kilpailutettaessa
oltava selvilla kokonaisuuden tarvitsemasta palvelutasosta. Tama on huomioitava kaikissa
hankinnoissa.

e Palvelut on pyrittdva yhdistamaan riittdvan suuriksi kokonaisuuksiksi, joiden palvelutaso kyetaén
maérittdmaan ja jota voidaan valvoa.

Palveluintegraation ja -hallinnan (SIAM) tavoitteena on liitta4 sisdisten ja ulkoisten palveluntarjoajien
palvelut toisiinsa saumattomaksi palveluketjuksi. Monitoimittajaympéristossa kukin palveluntuottaja raportoi
asiakkaalle palvelutason toteutumisen omalta kohdaltaan tai vastuu koko palveluketjusta annetaan yhdelle
toimijalle, mikali asiakas ei sitd itse halua tai voi ottaa. Asiakkaan tehtdvaksi jad raportoinnin seuranta niin,
ettd syntyy késitys palvelukokonaisuuden toimivuudesta.

Suositellaan:

Palveluntuottajaa vaaditaan raportoimaan saannéllisin véliajoin kunkin palvelun palvelutaso kayttéen
yhteisesti sovittuja suorituskykymittareita.

Palveluntuottajan on tarvittaessa mahdollistettava asiakkaalle paésy palveluntuottajan
tydnohjausjarjestelmén dataan tai muulla tavalla tarjottava palvelun tiketti- ja mittaridata esimerkiksi
asiakkaan Bl-jarjestelmén kayttoon.

Liséksi sovittaessa palveluntuottaja raportoi asiakastyytyvéaisyys-, kayttajatyytyvaisyys- ja
asiakassuosittelumittausten tulokset sd&nnéllisin valiajoin, esimerkiksi kerran vuodessa.
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5.4 Sopimusten arviointi ja paivittdminen

Kerran luotua palvelutasosopimusta paivitetdan sopimuskauden aikana asiakkaan tarpeiden mukaisesti,
esimerkiksi suorituskykymittareiden tai niiden tavoitearvojen osalta. Asiakkaan toimintaympéristoon voi
tulla uusia palveluita, jotka asettavat uusia vaatimuksia olemassaoleville palveluille.

Sen liséksi, etta kullekin palvelulle maaritelladn palvelutasosopimukset, tulee kiinnittdd huomiota
sopimusten yhteensopivuuteen monitoimittajaympéristossa. Esimerkiksi tietojarjestelméan yllapidon
tapauksessa on suositeltavaa méaaritelld yhtélaiset ja keskendan yhteensopivat palvelutasosopimukset
tietoliikenneverkon, palvelinlaitteiston, varusohjelmistojen ja kayttojarjestelmatoimittajan kanssa.

Suositellaan:

Asiakas ja palveluntuottaja paivittavat palvelutasosopimuksen aina, kun asiakkaan toimintaympéristoon
tulee uusia palveluita, jotka asettavat vaatimuksia ns. alemman kerroksen palveluille.

Sopimusta péivitettdessa tulee huomioida hankintalain vaatimukset (esimerkiksi kilpailutus).

6 Ratkaisu- ja ohjausprosessit

6.1 Palvelupyyntdjen hallinta

Palvelupyynt6 on kayttajan muodollinen pyynt6 jonkin toimittamiseksi, esimerkiksi pyynto saada tietoa tai
neuvontaa, salasanan resetointi tai uuden kéayttdjan tydasema-asennus. Palvelupyyntdja hallinnoidaan
palvelupyyntoprosessien avulla tavallisesti palvelupisteen (Service Desk) toimesta. Palvelupyynnét voidaan
linkittdd muutospyyntd6n osana palvelupyynnon toteuttamista.

Palvelupyyntd katsotaan kasitellyksi, kun sen késittely paattyy, sitd koskeva palvelupyyntokirjaus (tiketti)
suljetaan, palvelupyynt6d ei enaa kasittele mikédan taho, eiké palvelupyyntda avata uudestaan. Kayttajalta
tulee varmistaa, onko hanen pyytdménsa palvelupyynt6 varmasti toteutettu. Tikettia ei katsota suljetuksi, jos
palvelupiste on ohjannut sen eteenpadin toiselle palvelujonolle tai taholle ja palvelupyynnén kasittely on viela
tosiasiallisesti kesken.

6.2 Hairionhallinta

Héiridnhallinta on prosessi, joka kuvaa kaikkien héirididen elinkaaren hallinnan vaiheet ja vastuut.
Héirionhallinnan avulla varmistetaan, ettd normaali palvelutuotanto palautetaan niin nopeasti kuin
mahdollista palvelutasosopimuksessa sovitun mukaisesti ja kustannustehokkaasti.

Héiridselvitys voi kdynnistya joko siten, ettd palveluntuottaja havaitsee hairidtilanteen tai kayttaja ilmoittaa
héiriostd palvelupisteeseen. Kummassakin tapauksessa kirjataan hairidilmoitus tiketdintijarjestelmaéan.
Tamén jalkeen héirio siirretddn hairidnselvityksen palvelujonoon. Palvelupisteelld on péivystysvuorossa
oleva henkild, joka aloittaa hairididen selvittelyn niiden alustavan prioriteetin ja palvelutasotavoitteiden
puitteissa.

Palveluntuottaja médrittelee hairion merkittdvyyden asiakkaan kanssa sovitun palvelutasoluokittelun
mukaisesti. Tamén jalkeen palveluntuottaja kdynnistéa hairion selvitys- ja ratkaisutoimenpiteet hairion
prioriteettimatriisin ja sovittujen palvelutasotavoitteiden puitteissa. Palveluntuottaja toimii tarpeen mukaan
yhteistytssd muiden asiakkaan palveluntuottajien ja asiakkaan kanssa siten, ettd héirit saadaan
mahdollisimman nopeasti selvitettyd ja korjattua. Hairidselvityksessa pyritadn palauttamaan mahdollisimman
nopeasti jarjestelman normaali toiminta mahdollisesti kiertdamalla hairion aiheuttaja tai tekemalld nopeita
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toimenpiteitd, jotka poistavat hairion tilapdisesti. Mikéli hairion juurisyy halutaan selvittad, kaynnistetaan
ongelmanhallintaprosessi.
Palveluntuottaja tiedottaa asiakasta hairion korjauksen edistymisesta. Ellei toisin sovita, yhteyshenkiltiden ja
paakéayttajien tulee ottaa ensisijaisesti yhteytta palveluntuottajan palvelupisteeseen, josta hairionselvitysta
koordinoidaan.
6.2.1  Hairion merkittavyys

Laajavaikutteinen (major incident):

o hairio haittaa merkittavasti liiketoimintaa aiheuttaen yksikdn oleellisen toiminnon pyséhtymisen tai
vaarantaa yksikon koko ydintoiminnan

o hdirid koskee laajaa kayttdjajoukkoa tai kokonaista toimintoa

e aiheuttaa aina hairidnselvitysprosessin kdynnistymisen

Laajavaikutteinen hairié voi johtua:

o ydintoimintoon liittyva jérjestelmé, sovellus, palvelin tai prosessi on pysahtynyt
o palvelut ovat niin epdvakaita, ettei normaaleja operaatioita voida suorittaa

Esimerkkeja laajavaikutteisista hairigista:

e viraston kaikki toimipisteet joudutaan sulkemaan,
o Kkeskeinen tietojarjestelma ei toimi,
e asiakaspalvelu viraston toimipisteissa joudutaan keskeyttdmaan.

Hairidnhallinnassa on useimmiten maaritelty laajavaikutteisille héiridille poikkeavat prosessit ja erilliset
toimintaohjeet esimerkiksi tiedottamisen suhteen (sisdinen ja ulkoinen tiedottaminen).
Kohtalainen:

¢ hdirio haittaa toistuvasti palvelun saatavuutta
e perustoiminto pystytdan tekeméaan, mutta hairio aiheuttaa vakavaa hidastumista tai toiminto
joudutaan tekemé&én manuaalimenettelylld

Esimerkkeja kohtalaisesta hairiosta:
e virasto pystyy toimimaan, mutta hairiosta johtuen perustoiminta joudutaan tekemaan
manuaalitoimintoina,
e jokin viraston toimipiste joudutaan sulkemaan kokonaan h&irion takia,
¢ joudutaan muuhun poikkeusmenettelyyn, joka ei kuitenkaan keskeyté toimintaa kokonaan.

Vahainen:

e hdirid on satunnainen eik& olennaisesti haittaa kayttdd, toiminnot pystytdan hoitamaan
e hdiri0 ei ndy organisaation ulkopuolelle
e hadirid koskee harvoin kaytettavié erityispalveluja ja/tai voidaan kiertaa.
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6.2.2  Hairion prioriteetti

Hairion prioriteetti voidaan méaaritella ICT-palvelun liiketoimintakriittisyyden ja h&irion merkittavyyden
suhteen oheisen matriisin mukaisesti. Matriisi suositellaan liitettavaksi palvelutasosopimukseen.

HAIRION PRIORITEETTI

ICT-palvelun Kriittisyys Hairién merkittavyys

Laaja Kohtalainen Vahdinen
Kriittinen 1 1 3
Térked 1 2 3
Normaali 2 2 3
Alhainen 3 3 3

Hairion prioriteetti vaikuttaa sen ratkaisuaikatavoitteeseen. Hairiotilanteessa toimitaan héirion prioriteetin
mukaisesti.

Hairidn prioriteetti | Toiminta

1 Korjaustoimet aloitetaan vélittdmasti ja niitd jatketaan taukoamatta henkilohalytyksia ja muita
varautumismenettelyja hyddyntden. Hairiosta tiedotetaan sovituin menettelyin.

2 Korjaustoimet aloitetaan véalittomasti ja niitd jatketaan taukoamatta saatavilla olevin
resurssein. Henkilohélytyksid tehdadn tarvittaessa. Hairidsta tiedotetaan sovituin menettelyin.

3 Korjaustoimet suoritetaan saatavilla olevin resurssein. Hairioselvitys keskittyy tyfajalle.

Useita palveluita koskevassa hairiotilanteessa palvelun liiketoimintakriittisyys maérittda palveluiden
toipumissuunnitelman mukaisen palautusjarjestyksen seké toiminnan hairiétilanteessa.
Liiketoimintakriittisyys méaarittad myos palvelun saatavuustavoitteen.

6.3 Ongelmanhallinta

Ongelmanhallinta on prosessi, joka kuvaa kaikkien ongelmien elinkaaren hallinnan vaiheet ja vastuut.
Ongelmanhallinnalla pyritdan estamaén ennakoivasti hairididen esiintyminen ja minimoimaan niiden
héirididen vaikutus, joita ei ole mahdollista estaa.

Ongelma on tietojarjestelméassa oleva virhe tai joukko virheitd, jotka aiheuttavat tai voivat aiheuttaa ICT-
palvelun hairi6tilanteen tai saatavuuden laskun. Syyta ei yleensa tiedetd silla hetkelld, kun ongelmatiketti
luodaan ja ongelmanhallintaprosessi vastaa lisatutkinnasta.

Ongelmanhallintaprosessin kdynnistamista on harkittava, kun tunnistetaan prioriteetin 1 héiri¢ tai ilmenee
toistuva, asiakkaan samasta asiasta tekemé& yhteydenotto tai hairid. Liséksi ongelmanhallintaprosessin
kaynnistdmistd on harkittava aina, kun hdirion aiheuttanut juurisyy ei ole selvilla.
Ongelmanhallintaprosessilla on my6s proaktiivinen ulottuvuus, joka mahdollistaa prosessin kaynnistdmisen
ennen kuin hairigilla on vaikutusta palvelutasoon.

Juurisyyn léytamisen ja korjaavien toimenpiteiden suunnittelun jélkeen voidaan ongelman korjaamisesta
laatia tydomadara- ja kustannusarvio. Ongelmanhallinnassa oleellinen asia on tunnettu virhe, jolla on
dokumentoitu perussyy ja valiaikaisratkaisu. Tunnetut virheet kirjataan tietokantaan ja niiden koko elinkaarta
hallitaan ongelmanhallintaprosessissa. Tunnettujen virheiden ja valiaikaisratkaisujen perusteella hairio
voidaan nopeasti poistaa, mutta niiden perusteella tehdd&n usein muutospyynto, joka kirjataan palvelun
ty6jonoon.
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6.4 Muutoksenhallinta

Muutoksenhallinnan pééatavoite on suunnitella, kommunikoida, koordinoida, toteuttaa ja valvoa palvelussa
tehtdvia muutoksia. Muutokset toteutetaan muutoksenhallinnan kautta ja ne vaativat hyvaksynnan
(lukuunottamatta standardimuutosta).

Muutoksenhallintaan kuuluu muutospyyntojen kasittely niiden vastaanottamisesta muutoksen kayttdonottoon
asti. Muutoksenhallinnan tavoitteena ovat onnistuneet muutokset, joilla on palvelua parantava vaikutus ja
joiden kayttoonotto ei aiheuta kéyttokatkoa, virhetilanteita tai ongelmia palvelussa.

Muutokset voidaan jaotella seuraavasti:

e standardimuutos eli vakiomuutos
e normaalimuutos
e hatamuutos.

Standardimuutos on matalariskinen, suhteellisen tavallinen muutostarve, joka voidaan kuvata etukéateen
tydohjeeseen tai menettelytapaan. Standardimuutokset eivat vaadi muutoshallintaa tai erillistd hyvaksyntaa.
Niiden kaytto kannustaa toiminnan vakiointiin ja mahdollistaa automatisaation, joka on tehokas keino
parantaa palvelun kustannustehokkuutta. Esimerkkina standardimuutoksesta salasanan vaihto tai
standardilaitteiston toimittaminen uudelle tydntekijalle. Standardimuutosta kutsutaan myods
vakiomuutokseksi.

Normaalimuutos on kiireetdn tai matalan prioriteetin muutos, jonka toteutukseen sisaltyy riskeja ja joka siksi
vaatii muutoshallintaa ja erillisen hyvaksynnan. Normaalit muutokset noudattavat
muutoksenhallintaprosessissa maériteltyjé vaiheita.

Hatdmuutos on kiireellinen, korkean prioriteetin muutos, jonka toteutukseen siséltyy riskeja ja joka siksi
vaatii muutoshallintaa ja erillisen hyvaksynnan. Hatdmuutos taytyy tehdd mahdollisimman nopeasti,
esimerkiksi ratkaista laajavaikutteinen hairio tai asentaa tietoturvapaivitys. Muutoksenhallintaprosessissa on
normaalisti erityinen menettelytapa hatamuutosten késittelyyn.

Muutosmalli on toistettavissa oleva tapa késitella tietyn tyyppisia muutoksia. Muutosmalli maéarittaa tietyt
sovitut askeleet, joita seurataan taman tyyppisessa muutoksessa. Muutosmallit voivat olla hyvin
monimutkaisia sisaltden monia hyvéksyntéé vaativia vaiheita (esimerkiksi ohjelmiston paéjulkaisu).
Muutosmallit voivat olla myds hyvin yksinkertaisia, eivatka ne vaadi hyvaksyntaa (esimerkiksi salasanan
vaihto). Palveluille laaditaan palvelukohtainen muutosmalli, joka maarittelee muutosten tyypit ja prioriteetit
sekd hatdmuutosmenettelyt.

Muutosmallin yhteydessé luodaan myds suunnitelma muutoksen julkaisunhallinnasta. Jarjestelmaympéristén
tekninen arkkitehtuuri ja jarjestelmien valinen riippuvuus tulee huomioida muutosmallissa. Palveluntuottajan
muutoskomitea arvioi, priorisoi, hyvaksyy ja aikatauluttaa muutokset (lukuunottamatta standardimuutoksia).

Suositellaan:

Mahdollisuuksien mukaan palveluntuottaja automatisoi tukipyyntéjen kasittelya ja ratkaisua: robottia
voidaan kdyttaa tukipyyntdjen luokitteluun, erilaisia kasittelyketjuja voidaan automatisoida ja chatbot
voi antaa tukea verkkosivuilla.

Héirididen prioriteettimatriisi liitetd&n palvelutasosopimukseen.
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6.5 Palveluntuottajan tuki- ja yllapitopalvelut

Palvelupiste (tukitaso 1) vastaa paivittéisista palvelupyynnoisté ja hairidilmoitusten vastaanotosta,
palveluhallinnan prosesseja noudattaen. Palvelupisteen henkilékunta on koulutettu tehtavaansa ja ohjeistettu
tukemaan palveluita. Monessa julkisen hallinnon yksikossé tukitaso 1 on organisaation oma l&hitukipalvelu.

Palvelupyynnot ja hairidilmoitukset, joita keskitetty palvelupiste ei pysty ratkaisemaan, siirretaan tukitasolle
2 ja edelleen suurempaa asiantutemusta vaativat kysymykset tukitasolle 3. Naiden lisaksi tunnetaan usein
tukitaso 0, joka tarkoittaa esimerkiksi omaehtoista apua (usein kysytyt kysymykset), ohjelmistorobotiikkaa
tai ITSM-tyokalun itsepalveluportaalia.

Tavallisimmat kaytettavat kanavat ovat puhelinsoitto, sahkoposti, keskusteluikkuna (chat) ja palveluportaali.
On nédhtévissa, ettd palvelupisteiden ja sahkopostin kayton merkitys vahenee ja palveluportaalien merkitys
kasvaa. Sahkdpostin ongelmana on se, ettd sen kautta tulevat palvelupyynnét eivat useinkaan sisalla kaikkea
tarvittavaa tietoa palvelupyynnon ratkaisemiseksi ja palvelupiste joutuu kyselemaéan lisatietoja sdéhkopostitse
tai puhelimitse. Toisaalta séhkdpostin vahvuutena on se, ettd siihen voidaan liittad kuvaruutukopioita ja
muita liitetiedostoja helpommin kuin chattiin. Liséksi asiakas tai palvelupiste ei ole aina saatavilla
synkroniseen viestintd4n (puhelu, chat), jolloin sdhkdposti on toimivin véline.

Suositellaan:

Kéyttéjia suositellaan kayttdméaan puhelinta tai chatia kiireellisissd yhteydenotoissa tukiaikana.
Tukiajan ulkopuolella kéaytetaan péaasiallisena yhteydenottokanavana palveluportaalia tai séhkdpostia.

Padkayttajille seka asiakkaan palvelupisteelle varataan palvelukanava, jonka kautta he voivat
kontaktoida palveluntuottajan operaatiokeskusta.

Asiakas ja palveluntuottaja voivat sopia hinnoittelumallista, joka ohjaa haluttuihin palvelukanaviin,
mutta joka kuitenkin sallii erilaiset kanavat.

7 Keskeiset suorituskykymittarit

Keskeiset suorituskykymittarit (Key Performance Indicators, KPI) ovat organisaation toiminnan tavoitteista
johdettuja suorituskyvyn mittareita. Olennaista on madritella selkeét tavoitteet, joita voidaan myds mitata.
Mitattavien tavoitteiden avulla voidaan seurata tuloksia ja reagoida poikkeamiin sekéa tehdé ennusteita.

Mittaroinnin mahdollistajana on aina monitorointi. ICT-palvelujen tulee toimia luotettavasti ja
toimintavarmasti niiden julkaisun jalkeen. Palvelujen kayttdjien ndkokulmasta on tarkeéd, ettd palvelut ovat
jatkuvasti saavutettavissa, joten ne vaativat monitorointia. Luotettavan monitoroinnin ansiosta
palvelukatkojen pituus voidaan minimoida ja osan ongelmien korjaus voidaan automatisoida.

Monitorointia voidaan toteuttaa usealla tasolla. Tiketdinneista saadaan nykyaikaisilla tydkaluilla paljon
informaatiota. Palvelinten sisalla voidaan monitoroida, etta palvelimella pyorivét palvelut pysyvét pystyssé
ja vastaavat niille tuleviin pyyntdihin. Palvelinten ulkopuolelta voidaan monitoroida, ettd palvelinten ulos
nékyvét palvelut vastaavat odotetulla tavalla. Monitoroinnin kautta on mahdollista esimerkiksi ajaa skripteja,
jotka yrittavat korjata mahdollisia ongelmia automaattisesti tai lahettavat halytyksia palvelun yllapitéjille,
mikali ndma ongelmat eivét korjaannu automaattisesti. Naiden halytysten avulla voidaan reagoida
palvelukatkoihin sek& palvelinten ongelmiin. Loppukéayttdjan ndkokulmasta suorituskykyé voidaan simuloida
kéyttéen aitoja selaimia, lokaatioita ja virtuaalikayttéjia. Monitorointiin liittyvat mekanismit ja vastuut tulee
sisallyttad palveluntuottajan ja asiakkaan valiseen palvelusopimukseen.
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Seuraavissa kappaleissa on esitetty tyypillisia palvelutasosopimuksiin kuvattavia ICT-palveluiden
suorituskykymittareita, joiden avulla todennetaan sovittujen palvelutasojen saavuttaminen.

Kaikissa hankinnoissa omien palvelutasomadritysten valitseminen ei tosin ole mahdollista. Esimerkiksi
pilvipalveluntuottajat tuottavat usein palveluita omilla palvelutasoillaan, eivatkd muuta niita yksittaisten
asiakkaiden toiveiden mukaan.

7.1 Palveluaika

Palveluaika on sovittu aikavali, jolloin asiakkaalle tuotetaan palvelukuvauksen mukaista ICT-palvelua,
esimerkiksi 24/7. Palveluaika mééritellaan palvelutasosopimuksessa. Palvelun eri osille voi olla olemassa
erilaisia palveluaikoja.

Tukiaika (eli tukipalvelun palveluaika) kuvaa pdivittaista kellonaikaa, jolloin palveluun liittyva tuki
(palvelupisteen henkil6kunta) on saatavilla joko vastaamaan kayttdjan palvelupyyntdihin tai ratkaisemaan
héiridtilanteita puhelimitse, sdéhkdpostilla tai chatilla. Tukiaika voi olla eri kuin palveluaika, eikéa se maarita
ICT-palvelun saatavuuden vaatimuksia. Tukiaika méaaritelladn palvelutasosopimuksessa.

On myds mahdollista méaritella tukiajalle erilaisia palvelutasoja. Minimissaén tukitaso on infrastruktuurin
perusvalvontaa ja laajimmillaan palveluntuottajan tysimittaista koko palveluajan kattavaa lasndoloa.

Palveluntuottajan tulee tarjota palvelua sovittuna palveluaikana ja kayttajatukea sovittuna tukiaikana.
Palveluajan seuranta perustuu ensisijaisesti palveluntuottajan palvelunohjaus-, palvelupyyntdjenhallinta-
ja/tai tyOajanseurantajarjestelméan kirjauksiin seké asiakkaan omaan seurantaan. Tukiajan tavoitteet voidaan
asettaa erikseen eri tukitasoille.

Vaikka palveluaika ja tukiaika maaritellaan palvelutasosopimuksessa, niita ei pideta laadullisina
suorituskykymittareina, vaan palvelun perusominaisuuksina. Laadun kannalta palveluaika tarkoittaa aikaa,
jolloin palvelun laatua mitataan. Palveluaikaa ja tukiaikaa kdytetdén, kun mittaroidaan saatavuutta ja
tapahtumien ratkaisu- ja reagointiaikoja.

Suositellaan:

ICT-palvelun palveluaika on kiinteésti sovittava aika, jolloin ohjelmistopalvelua tuotetaan. Tukiaika
(tukipalvelun palveluaika) on Kiinteasti sovittava aika, jolloin tukipalvelua tuotetaan. Naita ei kayteta
palvelutasosopimuksissa laadullisina, vaan maarallisind mittareina.

Palvelun laatua mitataan ICT-palvelun saatavuudella palveluaikana, tukipalvelun tavoitettavuudella ja
ratkaisukyvylla (First Contact Resolution) tukiaikana sek& héairididen ja palvelupyyntojen ratkaisuajalla.

7.2 ICT-palvelun saatavuus palveluaikana

Saatavuudella (availability) tarkoitetaan ajanjaksoa, jolloin ICT-palvelut ovat kéytettavissa palveluaikana ja
se ilmoitetaan prosenttilukuna palveluajasta. Saatavuudesta on kaytetty aiemmin termiéd Kéaytettavyys, mutta
se sekaantui helppokéyttoisyyteen (usability), joten tassa suosituksessa kéaytettdvyys-termista on luovuttu.
ICT-palvelun saatavuus lasketaan sovitusta palveluajasta ja kayttokatkoista. Kun ICT-palvelu ei saavuta
palvelulle sovittua saatavuustavoitetta, on kyseessa palvelutasopoikkeama.

Saatavuuden laskentakaava:
Palvelun saatavuus-% = [(P-(T-S)]*100/P, missa

P = palveluaika minuutteina mittausjaksolla
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T = toteutuneet kdyttokatkot minuutteina mittausjaksolla
S = suunnitellut huoltokatkot minuutteina mittausjaksolla.

On huomioitava, ettd mitd korkeampaa saatavuuden tasoa edellytetaén, sen korkeammiksi palvelun
kustannukset nousevat. Tasté syysta esimerkiksi testipalvelimille ja testiymparistdille on jarkevad maaritella
alemmat saatavuustavoitteet (parhaan kyvyn mukainen saatavuus, best effort) kuin liiketoiminnan kannalta
merkittavimmille ICT-palveluille.

Liséksi palvelutasosopimusta laadittaessa olisi tarkedd ymmartaa, mihin kayttéon hankittavat palvelut
tulevat. Esimerkkina jos hankintayksikko ostaa 500 tybasemaa, joista 300 tulee virastotalon kayttoon virka-
aikana ja 200 vanhustenhuoltoon ymparivuorokautiseen kayttoon, ei néille kaikille aseteta samoja
saatavuustavoitteita. Tasta syysté on tarkead maaritella kunkin palvelun liiketoimintakriittisyys.

Korkean saatavuuden palvelutasot edellyttavat korkean saatavuuden laitealustaa, esimerkiksi monennettua
tai muuten vikasietoista ymparistda. Nama ovat usein pilvipalvelujen vakio-ominaisuuksia. Monennetuissa
ymparistOissa saatavuusmittaus kohdistetaan koko ymparistoon/palveluun, tallin yhden laitteen alhaallaolo
ei valttdmatta vaikuta mitattuun ympariston saatavuuteen, jos monennus muuten toimii.

Jos kuitenkin osoittautuu, ettd palveluntuottaja on eskaloinut eteenpdin vian, jonka korjaaminen kuuluu sen
vastuulle, ei tata palvelupyynnon virheellisen eskaloinnin takia kulunutta aikaa kolmannella osapuolella
vahenneta saatavuusprosentin laskemisessa.

Suositellaan:

Palvelutasosopimuksessa sovitaan, kuinka saatavuutta mitataan: automaattisella valvonnalla vai
manuaalisesti tydnohjausjarjestelméan kirjauksista.

ICT-palvelun liiketoimintakriittisyys méaarittaa palvelun saatavuustavoitteen. Asiakas maérittelee
kunkin palvelun kriittisyyden palvelusalkussaan.

7.3 Tukipalvelun tavoitettavuus (reagointi- eli vasteaika)

Tavoitettavuudella méaaritetadn, kuinka nopeasti palveluntuottajan tulee vastata tukiaikana puhelimella,
séhkdpostilla tai chatin valityksella tuleviin yhteydenottoihin. Tavoitettavuutta mitataan kaytanngssa
reagointiajalla, jolla tarkoitetaan hairidonhallinnassa puhelimeen, sdhkdpostiin tai chat-keskusteluun
vastaamisen aloittamiseen kuluvaa aikaa. Palveluntuottaja pitda puhelin-, sdéhkdposti- ja chat-jarjestelmiensé
avulla kirjaa palvelupyyntdjen ja hdiridtilanteiden reagointiajoista. Vastauksena ei huomioida
automaattiviestid (esimerkiksi: Kiitos, viestisi on vastaanotettu ja olemme sinuun yhteydessa lahiaikoina”).
Palveluportaalin osalta mittaus kohdistuu portaalin kautta kirjatun luokittelemattoman tapahtuman
reagointiaikaan. Luokittelemattomalla tapahtumalla tarkoitetaan tapahtumaa, joka luodaan
itsepalvelukanavassa geneeriselld verkkolomakkeella ja jota ei voida automaattisesti ohjata oikealle
tyoryhmalle ratkaistavaksi, vaan se vaatii palvelupisteen reagointia.

Reagointiaika maaritellaan palvelutasosopimuksessa, jos koetaan, ettd hairitilanteessa toimittaja taytyy
saada mahdollisimman nopeasti aloittamaan toimenpiteet. Reagointiajan méarittely ei ole kaikissa
palveluissa valttdmatta tarpeellista, silla se ei vaikuta hairién korjauksen tai palvelupyynnén suorittamisen
ratkaisuaikojen tavoitteisiin, mutta vaikuttaa kuitenkin kokonaisratkaisuaikaan, jos toimittaja ei aloita
analysointia valittémasti.

Reagointiajasta kdytetdan usein myods nimitysta vasteaika.
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Palvelutasosopimuksessa on syyta tuoda esille, mita tukikanavia kaytetadn kiireellisissé tapauksissa ja mité
tavanomaisten palvelupyyntéjen hoitamiseen. Suositeltavaa on kayttaa kiireellisissa tapauksissa
puhelinpalvelua ja/tai chat-palvelua ja jattdd muut tukikanavat (palveluportaali, séhkoposti) vahemman
kiireellisten palvelupyyntdjen hoitamiseen.

Suositellaan:

Padsaantoisesti mittaria kaytetddn palvelutasosopimuksessa maérittelemaén tavoitettavuudelle yksi taso,
jota kéytetaan kaikissa palveluissa.

Tavoitettavuusvaatimus tulee olla chat- ja puhelinpalvelussa sama tai lahes sama, koska ndmé kanavat
ovat l&hes rinnastettavissa toisiinsa.

Tavoitettavuusvaatimusta kannattaa miettia tarkkaan: mita tiukempi vaatimus, sitd korkeammat
kustannukset.

7.4  Tukipalvelun ratkaisukyky

Asiakaspalvelun kenties tarkeimpané suorituskykymittarina voidaan pitéa ratkaisukykyé, jota voidaan mitata
kahdella eri mittarilla. Ratkaisukyky lasketaan palveluntuottajan tiketdintijarjestelmén kirjausten avulla.

First Pass Resolution (FPR) tarkoittaa palveluntuottajan kykya ratkaista kayttajan pyyntd (palvelupyyntd tai
hairidilmoitus) ensimmadisellé kerralla ilman, etté sité tarvitsee kdyttdjan pyynndsta avata mydhemmin
uudelleen. Mittaria on vaikea seurata, koska uusintapyynnoisté usein tehddan uusi palvelupyynto tai
hairidilmoitus.

First Contact Resolution (FCR) puolestaan tarkoittaa palvelupisteen kykya ratkaista kayttajan palvelupyynto
tai hairidilmoitus yhden vuorovaikutustilanteen aikana. Eri palvelukanaville tdma tarkoittaa:

o puhelintuessa kayttajan asia ratkaistaan yhden puhelinsoiton aikana
e sdhkopostin ja sosiaalisen median avulla annettavassa tuessa asia ratkaistaan yhdelld vastauksella
e chat-tuessa asia ratkaistaan yhden chat-session aikana.

First Contact Resolution lasketaan seuraavalla kaavalla:
[Ensimmaisen vuorovaikutustilanteen aikana ratkaistut tapahtumat / Kaikki ratkaistut tapahtumat] * 100%

Laskentakaavassa on huomioitava, ettd kaikkiin ratkaistuihin tapahtumiin tulee siséllyttaa ainoastaan ne,
jotka on mahdollista ratkaista ensimmaisen vuorovaikutustilanteen aikana. Esimerkiksi jos kayttaja tekee
virheen lahettdmassaan sahkopostissa, asiaa ei ole mahdollista ratkaista ilman lisatietojen kysymista.

On huomioitava, etta joissakin tukimalleissa alempi tukitaso vastaanottaa kaikki yhteydenotot, mutta siirtdé
ennaltasovitusti jotkut hdiridtilanteet ylemman tason tukeen. TallGin on tarpeen maéritelld vastaanottavaksi
tukitasoksi se taso, jonka tehtdvana on pyrkié ratkaisemaan kayttajan tukipyynnot.

Suositellaan:

Ratkaisukyvyn mittariksi suositellaan First Contact Resolution -mittaria.
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7.5 Hairion ratkaisuaika tukiaikana

Ratkaisuajalla tarkoitetaan aikaa, joka palveluntuottajalla kestaé korjata hairio tukipalvelun palveluaikana
(tukiaikana) ja palauttaa normaali toimintakyky, poislukien aika, jonka hairid on odottanut asiakkaan
toimenpiteitd. Kirjautumisaika on hetki, jolloin palveluntuottajan palvelupisteeseen ilmoitettu h&irié on
kirjattu tiketointijarjestelmaan. Hairio on ratkaistu, kun palvelun kohteessa oleva hairié on korjattu tai
vdliaikainen ratkaisu on otettu kayttoon. Hairion ratkaiseminen ei valttdmatta tarkoita sitd, ettd juurisyyna
oleva ongelma olisi poistettu.

Ratkaisuaikatavoite on aina tavoite, jonka ylittyminen on palvelutasopoikkeama. Ratkaisuaikatavoitteen
vaatimus riippuu hairién prioriteetistd. Asiakas ja palveluntuottaja paattavat yhdessa lopullisen hairiéluokan
ja sen edellyttdman ratkaisuaikatavoitteen. Toteutunut ratkaisuaika lasketaan palveluntuottajan
tiketointijarjestelman ilmoittamista arvoista.

Ratkaisuaikaan lasketaan palveluntuottajan vastuulla olevat ty6t. Ratkaisuaikaan ei esimerkiksi lasketa
huollon tilaamisen ja huoltotdiden valmistumisen vélisté aikaa, mikali huolto ei kuulu palveluntuottajan
vastuulle. Ajan laskenta voidaan asiakkaan kanssa etukéteen sopien keskeyttaa siksi aikaa, joka asiakkaalta
kuluu palvelupyynnon tai hairidilmoituksen ratkaisemista tai muutoksen toteuttamista varten tarvittavien
tietojen toimittamiseen tai asiakkaan vastuulle kuuluvien, sen edellyttdmien toimenpiteiden suorittamiseen.

Palveluntuottajan tulee kaikissa tapauksissa kaynnistad h&irion selvitys- ja korjaustoimenpiteet ilman
aiheetonta viivastystd, eika se saa tahallaan viivyttda hairion korjaamista tavoiteaikaan saakka.

Suositellaan:

Koska ratkaisuaikavaatimuksella on yleensé voimakas kustannusvaikutus, on julkisen yksikdn
toiminnan laadun ja kustannusten hallinnan kannalta tarkeéd, ettd jokaiseen kaytdssa olevaan palveluun
liittyva ratkaisuaikatavoite on mietitty jarkevalle tasolle.

Alilaadun ostaminen vaikuttaa julkisen hallinnon toiminnan laatuun, ylilaatu taas nostaa turhaan
kokonaiskustannuksia. Toiminnan kannalta kriittisten palveluiden ratkaisuaikatavoite suositellaan
tiukaksi, testiymparistdjen vaatimus sensijaan voi olla hyvinkin vélja.

7.6 Hairion ratkaisuaika tukiajan ulkopuolella

Hairion prioriteetti vaikuttaa sen ratkaisuaikatavoitteeseen. Mikali héirio havaitaan tukiajan lopussa ja
korjaustoimet ovat kesken tukiajan paattyessa, palveluntuottajan tulee jatkaa korjaustoimia myos tukiajan
paatyttyd, mikali ndin on palvelutasosopimuksessa sovittu. Palveluntuottajan ja asiakkaan valisessa
sopimuksessa tulee selkeésti sopia ne tilanteet, joissa hdiridn korjausta jatketaan tai se aloitetaan normaalin
tukiajan ulkopuolella.

Suositellaan:

Asiakas harkitsee palvelu- ja sopimuskohtaisesti, miten vakavissa héiriotilanteissa toimitaan ja Kirjaa
tdman palvelutasovaatimuksen jo kilpailutusvaiheessa, koska kyseisella vaatimuksella on
kustannusvaikutuksia.

Palvelutasosopimuksessa suositellaan sovittavaksi, ettd laajavaikutteisen hairion korjaamista tulee
jatkaa palveluajan péattymisenkin jalkeen.
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7.7 Palvelupyynnon ratkaisuaika tukiaikana

Palvelupyynnon ratkaisuaikatavoite suositellaan maériteltavaksi palvelutasosopimuksessa, mutta sille
asetetaan valjemmaét vaatimukset kuin hairion ratkaisuajalle.

Jos palvelupyynt6d ei saada suoritetuksi loppuun tukiajan paattyessd, sitd jatketaan vasta sitten, kun tukiaika
taas jatkuu. Palvelupyynnon ratkaisuaika lasketaan siis aina tukiaikana.

Suositellaan:

Palvelupyynnon ratkaisuajalle asetetaan véljemmat tavoitetasot kuin hairién ratkaisuajalle.

8 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Asiakastyytyvéisyydella tarkoitetaan asiakkaan ICT-asiantuntijoiden ja/tai paattdjien tyytyvaisyytta
palveluntuottajan palveluun ja palveluyhteistyéhon. Kayttajatyytyvaisyydella tarkoitetaan kayttajien
tyytyvaisyytta heidan kokemaansa palveluun. Asiakassuositteluindeksia (Net Promoter Score, NPS) pidetdan
perinteisia asiakastyytyvaisyyskyselyja parempana tyokaluna ja asiakaskokemuksen mittarina. Mittaukset
suoritetaan palveluntuottajan méaérittdmien ja asiakkaan hyvéksymien menetelmien mukaisesti.

8.1 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyys mitataan palveluntuottajan ja asiakkaan vélisessa palvelutasosopimuksessa kuvattavin
valiajoin, oletusarvoisesti vuosittain.

Asiakastyytyvéisyys mitataan tyypillisesti kouluarvosana-asteikolla 4-10 seuraavasti:

4 = Erittain heikko
5 = Heikko

6 = Valttava

7 = Kohtalainen

8 = Tyydyttava

9 = Hyva

10 = Erinomainen.

Myds muita asteikkoja voidaan kayttaa. Palveluntuottaja suorittaa asiakastyytyvéisyysmittauksen asiakkaan
maarittamalta ICT-asiantuntija- ja paattajajoukolta yhdessa sovittavalla tavalla, joka maaritellaan
palvelutasosopimuksessa.

Asiakastyytyvéisyyskyselyssa esitettavat kysymykset sovitaan ennakolta erikseen. Kysymykset ja
tavoitetasot paivitetadn tarvittaessa. Mikali asiakas ja palveluntuottaja eivat muuta sovi, kyselyssa arvioidaan
esimerkiksi seuraavat osa-alueet:

Kokonaistyytyvaisyys palveluihin tarkastelujaksolla
Palveluiden laatu

Palveluiden soveltuminen asiakkaan tarpeisiin
Toimittajan resurssien riittdvyys ja osaaminen
Palveluihin liittyvien kehittamisprojektien laatu
Palveluyhteistyon sujuvuus

Palvelun kustannustehokkuus.
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Asiakas voi asettaa tavoitetasot mille tahansa erikseen mitattavalle asiakastyytyvaisyyden osa-alueelle. Ellei
asiakkaan ja palveluntuottajan sopimuksessa toisin mainita, asiakastyytyvaisyyden tavoitetaso asetetaan vain
kokonaistyytyvéisyydelle.

Saatujen tulosten hyddyntaminen toiminnan parantamiseksi ja konkreettisten kehitystoimenpiteiden
ké&ynnistdminen ovat oleellisia asiakassuhteen yllapidon ja kehittymisen kannalta.

Suositellaan:

Monitoimittajaympéristdssa tulee huolehtia siitd, ettd kaikille toimijoille on kaytdssa sama
asiakastyytyvaisyysmittari ja sama mittausasteikko.

Kysymykset tulee asettaa asiakkaan ndkokulmasta, ei palveluntuottajan.

Jatkuva mahdollisuus palautteenantoon tulee tarjota myds digitaalisissa kanavissa, esimerkiksi
sosiaalisessa mediassa.

8.2 Kayttajatyytyvaisyys

Kéyttajatyytyvaisyys mitataan palveluntuottajan ja asiakkaan valisessa sopimuksessa kuvattavin valiajoin,
oletusarvoisesti vuosittain.

Kayttajatyytyvaisyys mitataan kouluarvosana-asteikolla 4-10 seuraavasti (myds muita asteikkoja voidaan
kayttaa):

4 = Erittain heikko
5 = Heikko

6 = Valttava

7 = Kohtalainen

8 = Tyydyttava

9 = Hyva

10 = Erinomainen.

Palveluntuottaja suorittaa kayttajatyytyvaisyysmittauksen asiakkaan madrittamalta kayttajakunnalta yhdessa
sovittavalla tavalla. Kayttajakysely voidaan l&hettdd myds rajoitetusti asiakkaan kanssa sovittavalle otokselle
kayttajia, mikéali nain erikseen sovitaan. Erdas mahdollinen toteutustapa on teettad kayttajatyytyvaisyyskysely
jokaisesta avatusta tiketista.

Kéayttajatyytyvaisyyskyselyssa esitettavat kysymykset kirjataan palvelusopimukseen. Kysymykset ja
tavoitetasot paivitetadn tarvittaessa. Mikali asiakas ja palveluntuottaja eivat muuta sovi, kyselyssa arvioidaan
esimerkiksi seuraavat osa-alueet:

Kokonaistyytyvéisyys palveluun tarkastelujaksolla
Palveluntuottajan kyky ratkaista kayttajan tukipyyntdja
Palveluntuottajan osaaminen

Palveluntuottajan palveluldhtoisyys.

Kéyttdjan kokeman laadun mittausta voidaan tehda kyselyn lisdksi ns. paasta-paéhén (end-to-end) -
mittauksena. K&ytannossa usein palveluntuottaja asentaa ohjelmistorobotin seuraamaan ohjelmiston tai
palvelun saatavuutta simuloimalla kéyttajan toimintaa. P&asta-padhan -mittaamista voi myds ostaa palveluna.

Suositellaan:
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Organisaatioita kannustetaan mittaamaan kayttajan kokemaa laatua silloin, kun mittaaminen on
kustannustehokkaasti hoidettavissa.

8.3 Asiakassuositteluindeksi (NPS)

Yksinkertainen ja toimiva tapa selvittaa asiakaskokemus on lahettdd asiakkaille Net Promoter Score (NPS) -
kyselytutkimus. NPS-menetelma perustuu yhteen tehokkaaseen peruskysymykseen, joka ennustaa asiakkaan
todennakoisyytta ostaa uudelleen ja suositella muille: “Kuinka todennakoisesti suosittelisit tata
tuotetta/palvelua/organisaatiota ystavallesi tai tyotoverillesi?”

Kysymys ei ole ”kylld/ei”-kysymys, vaan vastaajia pyydetddn painottamaan vastaustaan asteikolla 0-10,
missé alhainen pistemé&ara tarkoittaa, ett4 he eivét ole lainkaan halukkaita toimimaan palvelun
puolestapuhujina, kun taas pistemaaré 10 tarkoittaa erittdin suurta todennékdisyytta téllaiseen toimintaan.

NPS mittaa tukipalvelun asiakaskokemusta. Palveluntuottaja lahettéa tekstiviestikyselyn
puhelinasiakaspalveluun soittaneille asiakkaille ja séhkdpostikyselyn sahkdpostin lahettaneille asiakkaille
palvelupyynnon tai hairion ratkaisun jalkeen. Mittausfrekvenssi voi olla vuositavoite tai myds seuranta
kuukausi- ja kvartaalitasolla.

Asiakkaiden antamat vastaukset luokitellaan seuraavasti:

0-6 = arvostelijat

7-8 = passiiviset

9-10 = suosittelijat

NPS = (suosittelijoiden lukuméara - arvostelijoiden lukumaéara) / (kaikkien vastaajien lukumaéard) * 100

NPS lasketaan véhentdmalla arvostelijoiden osuus suosittelijoiden osuudesta. Lopullinen luku ilmoitetaan
pelkké&n& kokonaislukuna, joka vaihtelee valill4 -100...+100.

Esimerkkeja NPS:n laskemisesta:
Jos suosittelijoita on 30, passiivisia 40 ja arvostelijoita on 50, niin arvo on: (-20/120) * 100 = -16,7.
Jos suosittelijoita on 50, passiivisia 30 ja arvostelijoita on 40, niin arvo on: (10/120) * 100 = +8,3.
Jos suosittelijoita on 60, passiivisia 30 ja arvostelijoita on 30, niin arvo on: (30/120) * 100 = +25,0.

Jos suosittelijoita on 10, passiivisia 100 ja arvostelijoita on 10, niin arvo on: (0/120) * 100 = 0,0.

Suositellaan:

Organisaatioita kannustetaan mittaamaan asiakassuositteluindeksia ja sen trendia silloin, kun
mittaaminen on kustannustehokkaasti hoidettavissa.

Erityisesti arvostelijoiden mééaréan kehitys auttaa tunnistamaan parannuskohteet perinteisté
asiakastyytyvaisyysmittausta paremmin.

Suosittelukysymyksen lisaksi kannattaa kysyé asiakkaalta myds vapaata palautetta, jotta padstdan
ké&siksi konkreettisiin syihin, miksi asiakas suosittelee tai ei suosittelisi palvelua.

29/31




JUHTA - Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta

9 Sanktiointi

Sanktiolla tarkoitetaan negatiivisia seuraamuksia, joita sopimuksen osapuolelle tulee sopimuksen
rikkomisesta. Sanktio on tyypillisesti rahallista hyvitysta sopimusrikkomuksesta, mutta se voidaan myds
sopia hyvitettavaksi tulevissa laskuissa sen sijaan, ettd palveluntuottaja maksaisi asiakkaalle korvausta.
Palvelutasosopimuksissa sanktioiden mitoittamisessa tulee kayttaa tarkkaa harkintaa, silla ylimitoitetut
sanktiot aiheuttavat turhan suuren kustannusvaikutuksen sopimuksen hintaan.

Julkisen hallinnon ICT-sopimuksissa suositellaan kaytettavaksi JIT-sopimusehtoja, jotka 16ytyvat JHS-
suosituksesta JHS 166 Julkisen hallinnon IT-hankintojen yleiset sopimusehdot (JIT 2015). JIT-
sopimusehtojen sanktiointimenettelyn perusperiaatteena on, ettd sopimukseen perustuva sopijapuolen
vahingonkorvausvelvollisuus toiselle sopijapuolelle on mahdolliset viivastys-, palvelutaso- tai muut
sopimussakot tai hyvitykset mukaan lukien yhteensa enintéén toimituksen kohteen kokonaishinta. Taté
periaatetta suositellaan noudatettavaksi myds tdman suosituksen kohteena olevissa palveluissa.

Palvelutasosopimuksessa tulee sopia jokaiselle suorituskykymittarille tavoitetaso ja sen alittamisesta
aiheutuva palvelutasopoikkeaman arvo. Sanktioiden laskenta perustuu palvelutasopoikkeamien lukumaaraan
ja vakavuuteen. Usein sopimuksissa sovelletaan kiristyvéaa sanktiointia, kun palveluntuottajan palvelutaso
alittaa vaatimukset useampana kuukautena perakkéin. Toistuvissa palvelutasojen alittamisissa tulisi
huomioida sanktiona my6s mahdollisuus irtisanoa sopimus.

Palvelutasomittareiden sanktiointikombinaatio on mietittavéa tarkkaan. Mitd monimutkaisempi
sanktiointimenettely on, sita vaikeampaa palvelutoimittajien on hinnoitella tarjouksensa ja sité
korkeammaksi hintataso tyypillisesti nousee. Lisaksi on huomioitava hankittavan palvelun kriittisyys, silla
sanktiotasolla on yleensd voimakas vaikutus tarjottujen palvelusopimusten hintaan. Joitakin palveluja ei
valttdmaétta kannata sanktioida ollenkaan.

Sanktioita aletaan tyypillisesti soveltaa kolmantena kalenterikuukautena palvelun kaynnistdmisestd. On
suositeltavaa perustaa sanktiot palvelun kuukausimaksuun niin, ettd palvelutason alittuminen aiheuttaa
sanktioiden laukeamisen. Tyypillisesti sanktiot asetetaan niin, ettd ne eivat kokonaisuudessaan voi ylittad
100% palvelumaksuista. Sanktioiden kaytannon toteutus voi olla hyvitys: maksujen palauttamista, ilmaisia
palvelujaksoja tai muita korvausmuotoja.

Monitoimittajaympdristdssa on huomioitava, etta jokainen toimittaja vastaa vain omasta palvelustaan.
Palvelutasojen ja niihin liittyvien sanktoiden suunittelussa on huomioitava kunkin toimittajan palvelun
vaikututus koko palveluketjun toimintaan.

Suositellaan:

Sanktioiden laukeamisen aiheuttavina mittareina kdytetadn helposti mitattavia, todellista palvelutasoa
kuvaavia mittareita. Tavallisimpia sanktiointimittareita ovat palvelun saatavuus ja tukipalvelun
ratkaisukyky.

Saatavuuden ja ratkaisuajan yhtdaikainen sanktiointi johtaa kdytdnngssé saman asian sanktiointiin
kahteen kertaan, mika on otettava huomioon sanktiotasoissa. Suositellaan, etté ratkaisuaikaa
sanktioidaan vain niissé tapauksissa, joissa se on oleellista.

Asiakastyytyvaisyytta, kayttajatyytyvaisyytta ja asiakassuositteluindeksié suositellaan palvelun
seurannan ja laadun valvonnan vélineiksi. Niiden avulla voidaan seurata palvelun laadun kehittymisté ja
tunnistaa parannuskohteita, mutta sanktioinnissa ne ovat osoittautuneet ongelmalliseksi, sill& kyselyihin
vastanneilla ei aina ole selkedd kasitysta siitd, mika palvelu kuuluu mink&kin toimittajan vastuulle.
Liséksi voi olla haastavaa maaritelld, mistd palvelukokonaisuudesta asiakastyytyvaisyyden sanktio tai
bonus lasketaan.
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10 Opastavat tiedot
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