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2. Yhteyshenkilon tiedot

Vastaajien maara: 30



3. Suositusluonnoksen hyvaksyminen

Vastaajien maara: 30
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Ei kantaa

Vastustetaan (perusteltava) _ 3

0 2 4 6 8 10 12
4. Vastustusperusteet
Vastaajien maara: 3
No | Palaute Vastine

4.1 | Luonnoksessa on epaselvyyksia ja tulkinnanvaraisuuksia, vaikka
lahtdkohtaisesti luonnoksessa haetaan merkittdvaa parannusta aikaisempaan

Huomioitu. Tarkennetaan
muiden kommenttien
perusteella.

4.2 | Suositusluonnoksen paadokumentin ja liitteen sisallot seka liitteen nimi ovat
muuttuneet paivityksen yhteydessa niin runsaasti, etta suosituksen julkaisua
aiemmalla suositusnumerolla ei voi puoltaa. Aiemmat viittaukset suositukseen
eivat kohdistuisi oikeaan sisaltoon, mikali kaytetaan samaa numeroa. Suositus
tulee julkaista paivitysstatuksesta huolimatta uudella numerolla.

Taustalla tulee muistaa, ettd JHS 174 suosituksiin viitataan télla hetkella seka
palvelukeskuksien palvelusopimuksissa, etta julkisten hankintojen
lopputuloksena solmituissa G to B sopimuksissa. Terminologian olennainen
vaihtuminen aiheuttaa olemassa oleviin sopimuksiin ristiriitoja ja tulkinta
erimielisyyksia. Ainoa keino hallita tilanne on antaa suositukselle uusi numero.
Na&in vanhojen sopimusten viite-eheys ei vaarannu.

Méaéaramuotoisuus ja viite-eheys puuttuu luonnoksesta, samoin yhteys nykyisen
JSH 174:n viitekehyksiin.

Dokumentin siséllon tulee olla yhteneva ITIL:in kanssa
(https:/iwww.itsmf fi/site/assets/files/1931/itil_2011_finnish_glossary v1_01.pdf)
, mm. terminologian osalta on ristiriitaisuuksia.

Dokumentin sisallén perusteella ehdotetaan, ettéd luonnos palautetaan
uudelleen valmisteluun.

Hyvéaksytty. Vaihdetaan
suosituksen numero ja
kaydaan lapi ITIL:in
terminologia.

4.3 | lhan peruskasitteet pitdaa saada kohdilleen, nailla kommenteilla sita ei pysty
tekemaan. Tassa on liikaa kasitteellisia ristiriitoja .

Hyvaksytty. Kasitteet
tarkennetaan.




5. Anna arviosi seuraavista suositusluonnokseen liittyvista vaitteista asteikolla 1-5 (5 = samaa
mielta, 1 = eri mielta)

Vastaajien maara: 29

3 2 1 Keskiarvo

Suositus on tarpeellinen 18 7

2 1 1 4,4

Suositus on otettavissa kayttéén ilman tukea ja
koulutusta

10 9

3 5 2 3,7

Suosituksen luettavuus ja ymmarrettavyys ovat
hyvalla tasolla

6. Yleiskommentit

Vastaajien maara: 13

No

Palaute

Vastine

6.1

Sisdministerio pitdd suositusta ja sen termistotyota erittain
hyvanda. Sisaministerio ei voi soveltaa suositusta
taysimaaraisesti, koska sité ei ole tarkoitettu kaytettavaksi
palo- ja pelastustoimen tai muuhun ihmisten henkeen tai
terveyteen liittyvien kriittisten palvelujen hankintaan, joita
Sisaministerion hallinnonala edustaa. Muilta osin suosituksen
kayttd on kannatettavaa.

Ei toimenpiteita. Kiitos palautteesta.

6.2

Juhtan palvelutasosuositus perustuu ITIL-viitekehykseen,
muttei huomioi kahta SLA:han elimellisesti liittyvaa aluetta,
UC ja OLA. Se saattaa aiheuttaa hankaluuksia
soveltamisessa. (UC = varsinainen juridinen sopimus ja OLA
= sopimus operaatioiden tasosta). Juhtan suositusta
hyodyntava ja ITIL:i& hyddyntava organisaatio eivat siis
valttdmatta suoraan toimi yhteen. Tosin ITIL:i& noudatetaan
SLA-UC-OLA -kokonaisuuden osalta kaytanndssakin
vaihtelevasti. Siité4 huolimatta ndiden kolmen asian
kasitteleminen ITIL-yhteensopivasti suosituksessa saattaisi
selkeyttdd ohjetta. Taméan kommentin huomioiminen kuitenkin
tarkoittaisi koko suosituksen rakenteen uudelleen tarkastelua.

ITIL on myds oleellisesti paivittynyt (ITIL4). Se siséltéda nyt
Lean- ja ketterat painopisteet sekéd DevOps-pohjaisen
palvelun kehityksen ja tuotannon. Naiden huomiointi muuttaa
oleellisesti palvelutasosuosituksen roolia ja siksi mahdollisesti
koko suosituksen rakennetta. ITIL3 poistuu Axelosin tuesta
kesékuussa 2020, mihin mennessa ITIL4:n vaikutukset
kannattaa ottaa huomioon.

Huomioitu. Analysoidaan palaute ja ITIL4.

6.3

Lausunnolla oleva uudistettu JHS 174 ICT-palvelujen
palvelutasoluokituksen luonnos on onnistunut. Erityisen hyvaa
luonnoksessa on se, ettéa loppukayttajien kokemukset on
pyritty huomioimaan. Lisaksi on otettu kayttdon end-to-end
kasite, eli koko palveluketjun toimivuus. Maaritelméat on
modernisoitu ja SLAnN eri elementit hyvin kuvattu. Pilvipalvelut
on onnistuneesti otettu huomioon lausunnossa. Kuvatut
sanktiot ovat selkeitd; toivottavasti tdsté tulee uusi alan
standardi. Palvelutasojen ja laatukriteerien "rasti ruutuun”
menetelma vaikuttaa helppokéyttoiseltd. Tama on merkittava
muutos edelliseen versioon.

Ei toimenpiteitd. Kiitos palautteesta.

6.4

Hyva ja selked JHS suositus.

Kaikki kaytetyt lyhenteet tulisi avata ja selittda, koska tdssa

Huomioitu. Lyhenteet tarkastetaan ja
taydennetaan.




dokumentissa on palvelutasoon liittyvat lyhenteet selitetty. Nyt
puuttuu selitys esim. lyhenteiltd 1aaS, PaaS ja SaaS, ERP,
MIM, ITSM. Ts. mité nailla tassé yhteydessa tarkoitetaan.

6.5

Tarpeellinen ja paasaantdisesti erittéin onnistunut suositus.

Ei toimenpiteita. Kiitos palautteesta.

6.6

Termistoon tulisi viela kiinnittdd huomiota. Englanninkieliset
vastineet olisi hyva tarjota myos laajemmin. Palvelukanaviin
on keskitytty liikaa.

Huomioitu. Tarkennetaan termisto ja
palvelukanavien kaytto.

6.7

Luonnoksen rakenne on looginen ja muutamia kohtia on
tarkennettava. Toivomme mahdollisuutta palauttaa myoés
kommentein varustetut alkuperaiset tiedostot.

Huomioitu. Pyydetdan kommentoidut
tiedostot ko. palautteenantajalta.

6.8

Suositus on sindllaan selked, mutta olisi hyva jos JulkICT ohje
antaisi suosituksen ja esimerkin tilaaja-tuottajamallista, jossa
on tilaaja ja erikseen virastot vast asiakkaina seka toisaalta
palveluntuottajina valtion yhteinen palveluntuottaja ja muita
palveluntuottajia. Td&ma on osuus joka tekee asiasta
monimutkaisen ja esim l&heisyysperiaatteen (kuka arvioi
palvelua - pelkastaan tilaaja vai myds asiakkaat)
noudattaminen haastavaa

Ei toimenpiteitd taman suosituksen osalta.

6.9

Liikenne- ja viestintavirasto kiittdd mahdollisuudesta antaa
palautetta suosituksen paivityksesta.

Ei toimenpiteita.

6.10

1. Pikku kirjoitusvirheita ei olla kommentoitu, ne [6ytyy
oikolukijoilla.

2. Dokumentin arvon lisddmiseksi se on syyté saattaa
rittdvan tarkalle tasolle, jos on lilkaa ns mielipideasioita, ei
suosituksesta ole sitéd arvoa jota silta lukijat odottavat. Lukija
haluaa saada tasta tyovalineen oman tyon tueksi mm
hankinnoissa ja SLA tasojen maarittelyssa.

3. Yksiselitteisesti pitdd sanoa mité tassa tarkoitetaan
PALVELUIla. Jossain kohtaa sanotaan ettd vain toimittajan ja
asiakkaan valista vuorovaikutusta, mutta kaikkialla oikeasti
kuitenkin puhutaan muista palveluista

5. Tarkeaa huolehtia siita, etta kaytetaan
johdonmukaisia, yhtenevaisia ja ennalta maariteltyja termeja
lapi dokumentin

6. Suosituslootat hyvia, nakee nopeasti, mika
olennaisinta

Huomioitu.
1. Oikoluku julkaisuvaiheessa.

2. Tarkennetaan, mité palautteenantaja
tarkoittaa.

3. Palvelu-kasite tarkistetaan ja kaikki
muut kasitteet myos.

6.11

On hieman hamaavaa, etta otsikossa puhutaan
palvelutasoluokituksista ja suluissa peréssa on SLA vaikka
kyseessé on kaksi eri asiaa kuten terminologiassa
myS6hemmin todetaan. Liséksi pitéisi korostaa palvelun
kriittisyysluokkaa ja yndenmukaistaa JHS 179
tietojarjestelméasalkun kriittisyysluokkien kanssa ja antaa
esimerkkeja kullekin kriittisyysluokalle sopivista
palvelutasoista.

- Dokumentin olisi hyva olla enemman valmiin sopimusliitteen
tapainen eika ohjemainen.

- Miksi nama eivat ole vain yksi dokumentti? Liitel lisda vain
monimutkaisuutta ja vaikeuttaa kaytt6a ja tulkintaa.

- Miksi tdma ei ole osa dokumenttia "JHS 166 Julkisen
hallinnon IT-hankintojen yleiset sopimusehdot Liite 8.
Erityisehtoja tietoverkon valityksella toimitettavista palveluista
(JIT 2015 — Palvelut verkon kautta)”?

ITIL on oleellisesti paivittynyt (ITIL4). Se sisdltdd nyt Lean- ja
ketterat painopisteet sekd DevOps-pohjaisen palvelun
kehityksen ja tuotannon. Naiden huomiointi muuttaa

Huomioitu. Tarkistetaan termit.

Huomioitu. Tahan on pyritty, tarkennetaan
viela.

Ei toimenpiteitd. Liite 1 on tarkoitettu
sopimuksen liitteeksi.

Ei toimenpiteitd. Suositus sisdltdd muutakin
kuin tietoverkon valityksella toimitettavia
palveluita.

Huomioitu. ITIL4 kaydaan lapi ja huomioidaan
suosituksen sisallossa.




oleellisesti palvelutasosuosituksen roolia ja siksi mahdollisesti
koko suosituksen rakennetta. ITIL3 poistuu Axelosin tuesta
kesdkuussa 2020. ITIL4:n vaikutukset kannattaa ottaa
huomioon siihen mennessa.

Tiedoksi, ettd olemme Helsingin kaupungin tietohallinnossa
tehneet oman SLA-pohjamallin, jonka pohjana on ITIL,
ISO20k ja JHS174. Se on osa kaupungin kehittamaa Kehmet
viitekehysta ja vapaasti saatavilla julkisessa netissa:
https://digi.hel.fi/lkehmet/menetelmalaari/palvelutasotavoitteet/.

Samaa pohjamallia voi kayttéda seka tarjousvaiheessa etté
lopullisen sopimuksen SLA-liitteen&a

Huomioitu. Tutustutaan malliin ja
huomioidaan tarvittaessa.

6.12

Nykyisen JHS 174 viitekehys on avattu kappaleessa 5. Talla
hetkelld vastaava kytkenta puutuu tasta asiakirjasta
kokonaan. Tamén vuoksi samaa kiinnitysta viitekehykseen ei
synny. Téata vahvistaa termien ja selitteiden poikkeaminen
esim. ITIL sanastosta. Tdméan perusteella tata asiakirja
versiota on kaytanndssa mahdotonta kommentoida osana
IT-hankintojen ja IT-sopimusten palveluiden laadun tai muun
maaritysten viitekehysta.

IT hankinnan kannalta on valttamatonta, ettd hankintalaki ja
JIT 2015 (= JHS 166) ovat keskenaan sanastollisesti taysin
ristiriidattomat ja erityisesti JHS 166 ja JHS 174 keskindiset
riippuvuudet ovat avattu.

Huomioitu. K&ydaan lapi termit ja
tarkennetaan.

6.13

Saatavuuden palvelutasojen yhdistdaminen eri palveluista koko
palvelukokonaisuudesta on nahtévasti tarkoituksella poistettu.
Nyt on yksinkertaisempi tapa. Linjaus erikseen eri palveluista.

Tuo on kylla kuvattu kohdassa 6.2

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

Mutta, ymmartavatko kaikki kokonaisluokittelun tuon
perusteella. Eli jos tietoliikenne on 99,9 %, alusta on 99,5 %,
sovellus on 99,0 %, niin yhdessa noista tulee 98,4 %.
Tarvitsisiko tasta kuitenkin jonkinlaisen huomion tarkempaan
tulkintaohjeistukseen? Ei siis tdhdn JHS kuvaukseen.

Samoin meilta tuli kommentteja raportoinnin osalta. Kenelle
raportoidaan ja mitd? Tosin myds tésta on kohdassa 6
palvelusopimusten hallinta linjaus, etta maarittele itse mita
raportoit ja kenelle. Kuka hyotyy ja mistékin informaatiosta.

Ainoa kirjattu huomio liittyy kohtaan Liite 1 — 3.2 Palvelutasot.

Huomioitu.

Huomioitu. Kokonaiskaytettavyys syntyy
kertomalla luvut keskenaan, tama lisataan
suositukseen.

Hylatty. Asiakas paattaa sopimuskohtaisesti
raportoinnin sisallén.

7. Muutosehdotukset suositusluonnoksen kappaleeseen 1. Johdanto

Vastaajien maara: 4

No

Palaute Vastine

7.1

Johdannossa tulisi selostaa palvelutasosopimus (SLA), Huomioitu. Tullaan tdydentdmaan ITIL 4:n
operatiivinen palvelutasosopimus (OLA) ja juridinen mukaisesti.

sopimus (UC). My&s ITIL4:n mukaiset arvovirtakasitteet
eli SLA-UC-OLA:n piirissé olevan tietoteknisen
kokonaisratkaisun kiinnittdminen liiketoimintaprosessiin
ja asiakashyotyyn voisi olla hyédyllinen lisays, jotta
suositus vastaa ITIL:ssé tapahtunutta
paradigmamuutosta. Lisdys kuitenkin vaikuttaisi myo6s
suosituksen muuhun rakenteeseen.




7.2

"vika, ongelma ja poikkeama - ne on korvattu termilla
hairid." - ongelma on oleellisesti eri asia kuin hairio.
Ongelmaa pitaa kasitella erillisena termina ja
ongelmanhallinta ja sen palvelutasovaatimukset pitéisi
olla erikseen.

Huomioitu. Tarkistetaan ja korjataan (incident &
problem eli hairié & ongelma).

7.3

Toinen kappale: onko kyseessé oikeasti ICT-palvelujen
sanktiointiperiaatteet VAI ICT-palvelujen tuottajien
/toimittajien sanktiointi.

Kolmas kpl: Pitéisiko lukea, ettd thmé suositus on
laajennettu koskemaan laajemmin kaikkia toimitettavia
ICT-palveluja ei vain perustietotekniikkaa tai Saas,
kaikissa on paljon yhteistéd ja myds omia ominaisuuksia,
jotka on hyva olla tassa dokumentissa.

Tukipalvelu korostui tdssa dokumentissa jotenkin
oudosti.

Pitaisiko taalla olla joku maininta mihin viitekehykseen
nama perustuu tai vaikka ettd noudattaa
palveluhallintamallia tai vastaavaa ...eli osa vanhasta
viitekehyviittauksista on syyté olla mukana

Huomioitu. T&smennetdan lause.

Huomioitu. Tarkistetaan onko soveltuva.

Huomioitu. Tarkistetaan tukipalvelun rooli ja asian
toistuvuus suositusluonnoksessa.

Huomioitu. Lisataan ITIL4-viitekehys.

7.4

Johdannossa mainitaan monien termien poistoa, miké
on hyva asia mutta jattaisin termin ongelma, joka oli
selked ja ITILissakin méaéritelty.

- Termin “julkinen pilvipalvelu” voisi avata hieman
tarkemmin eli tarkoitetaanko julkisen hallinnon kaikkia
kayttamia pilvipalveluja, niiden tarjoamia pilvipalveluja
vai sellaista pilvipalvelua jonka infrastruktuuri sijaitsee
jaetuilla palvelimilla muiden sita kayttavien asiakkaiden
kanssa (eli suositukset eivat koskisi yksityista tai hybridi
pilve&?)

- Tarvitaanko viittauksia edelliseen versioon?

Huomioitu. Termit kdydaan viela lapi ja
tarkennetaan.

Huomioitu. Tarkistetaan.

Huomioitu. Poistetaan mahdolliset viittaukset.
Tama tulee korvaamaan edellisen version.

8. Muutosehdotukset kappaleeseen 2. Soveltamisala

Vastaajien maara: 2

No Palaute Vastine

8.1 Mité tarkoitetaan loppukayttajapalvelulla? On vahan Huomioitu. Termit tarkennetaan.
harhaan johtava termi. Pitdd maéritella termeissa, sielta
se puuttuu.

8.2 Muutos kohtaan: suositellaan hyédyntavan téassa Hyvaksytty.

suosituksessa madriteltyja palvelutasoja maaritellessaan
palvelutasoja.

suositellaan hyddyntavan tdssa suosituksessa
maariteltyja palvelutasotavoitteita tehdessaan
palvelutasosopimusta.

9. Muutosehdotukset kappaleeseen 3. Termit ja lyhenteet

Vastaajien maara:

No Palaute Vastine

9.1 ITIL4:n mukaiset arvovirtakasitteet eli SLA-UC-OLA:n piiriss& Huomioitu. ITIL4:n mukaiset k&sitteet
olevan tietoteknisen kokonaisratkaisun kiinnittaminen lisataan.
liiketoimintaprosessiin ja asiakashyotyyn.

9.2 Osasta termeja puuttuu englanninkieliset kdanndkset. Hyvaksytty.




Kiitos, etta suosituksessa kaytetddn saatavuus-termia
kaytettavyyden sijasta.

9.3

Voisi harkita joiden pilvipalveluiden keskeisten kasitteiden
avaamista IAAS etc.

Hyvaksytty

9.4

Lisattava englainninkielisia vastineita mahdollisuuksien mukaan.

Vakiomuutos -termi tulisi vaihtaa parempaa. Vrt. esim. ITIL
standard change ja tdmén kuvaus.

Huomioitu. Kaikki termit tarkastetaan ja
lisataan englanninkieliset vastineet.

9.5

Palvelu : Olisiko syytd maaritella myos "palvelun kohde" eli
konfiguraatioyksikkd. ohjelmisto tai kayttaja jolle palvelua
tuotetaan? Laadun mittaaminen konkretisoituu usein palvelun
kohteen kautta, samoin esimerkiksi sanktio voi olla suhteutettu
palvelun kohteen kuukausimaksuun.

Ei toimenpiteitd. Palaute epéselva.

9.6

Vika, ongelma ja poikkeama on korjattu termilla h&irid. Ongelma ja
hairié ovat eri asioita, ongelma voi olla pitkdkestoinen tila, jota
korjataan koko ajan, mutta siité ei ole tullut viela kayttajille nakyvia
hairioita

Huomioitu. Ongelma ja hairid lisataan.

9.7

huoltoikkuna: laitteen tai jarjestelman yllapitotoimintaan etukateen
varattu aika, joka voi aiheuttaa palvelukatkon ... aikana
tapahtuvaa palvelukatkoa ei lasketa palvelun saatavuuden
vahenemana

Huoltoikkuna pyritdan sijoittamaan palveluajan ulkopuolelle.

Onko muka tosiaan noin etté pilvipalveluissa ei ole huoltoikkunoita
??? Mitdhan tassa ajatellaan pilvipalveluna.

SMO yleisesti katsotaan tarkoittavan Service Management Officea
eli palvelutoimistoa, joten en soisi sitd mainittavan huoltoikkunan
kohdalla, voi johtaa harhaan

Hairio: ....negatiivinen (onko toikaan oikein hyva sana),
SOVITUSTA (ei normaalista) poikkea toiminta, joka....

Hairion kriittisyysluokka: tamakin on semmoinen juttu, joka pitaa
kertoo palvelukohtaisesti. Luokitus jonka mukaan palveluittain
maaritellaan tilanteet kriittiseen, vakavaan ja vahaiseen hairioon
jotka "liiketoimintakriittisyyden ” kanssa yhdessa muodostavat
hairion prioriteetin.(vrt urgensy & impact) . Luokittelu kertoo
minkalaiset hairidt ja miten vaikuttavat palvelun saatavuuteen.

Hairidhallinta: ...palautetaan niin nopeasti kuin mahdollista
SLAssa sovitusti tai vaikka kustannustehokkaasti ...jotenkin
tuolleen muotoillen

Laajavaikutteinen hairi6: onkohan tAmmainen tarpeellinen, jos on,
niin jollain lailla tama pitéda pystyd sanomaan toisin, tdimmaoisenéan
ei anna lisdarvoa...

Kayttaisin mieluummin esim. termié kriittinen. Kun
laajavaikutteinen kuulostaa siltd, ettd hairié on laajalti
havaittavissa, vaikuttaa laajalti porukkaan. Jos laajavaikutteisella
halutaan kuvata tosi kriittista hairiota, niin milla termilla sitten
kuvataan tilannetta, jossa hairid ulottuu koko organisaation vakeen
(esim. kenellakaan ei toimi kirpputori), mutta ei ole mitenkaan
vakava?

Muutoksenhallinta: Prosessin kuvaus...jotenkin paremmin
sanottuna ja tdssé vois mainita ettd muutosprosesseja on hyva
olla 2 eri : kettera ja vahva [J

Loppukayttaja: asiakasorganisaation henkilt tai ohjelmisto (?) ,
joka kayttéaa palvelua suoraan tai valillisesti

Maksimikatko; tata ei dokkarissa kasitella suoranaisesti oikein
mitenkaan. Luvun 6.3.5 otsikossa asia on mainittu, muttei
mitenkaan kasitelty. Jaa vahan hataraksi, miten maksimikatko
esim. lasketaan, ja mihin se vaikuttaa.

Voisko jotenkin kiinnittdd korkeimman tason hairiéon, jolle

Huomioitu.

Kaikki termit tarkastetaan terminologin
kommenttien perusteella sekd ITIL4:n
mukaisesti. TAydennetdan ja korjataan
suositusluonnokseen.

Ei toimenpiteitd. Prosessien kuvaaminen
ei kuulu tdmén suosituksen piiriin.




maaritelladn hairiot, jotka aiheuttavat palvelukatkon. JA jos on
saatavuuteen sidottu niin maksimikatko voipi olla liukuva kasite,
siten ettd jos alkukuusta on ollut paljon pikkukatkoja niin
loppukuusta maksimikatkon pituus ois paljon lyhyempi aika kuin
alkukuusta.

Jos esim. kriittisien ja vakavien hairididen aiheuttamat katkot
otetaan huomioon esim. ohjelmistopalvelun saatavuuden
laskennassa ja tarkastelujakso on esim. 1 kk, niin ei voida
maaritella yhtd maksimikatkoa, koska jokainen ko. tilanteen
aiheuttama katko lasketaan yhteen ja vaikuttaa ko.
tarkastelukuukauden ohjelmistopalvelun saatavuustoteumaan. Vai
mité talla maksimikatkolla tarkoitetaan?

Palvelu — jos téssé sanotaan ettéa palvelulla tdéssa dokumentissa
tarkoitetaan vain palveluntuottajan ja asiakkaan valista toimintaa,
niin mitenkdhan se vaikuttaa muuhun téhan
dokumentaatioon...???

Palveluaika pitaa kertoa laajemmin...tasta saa vaaran kasityksen.
Ja eri paikoissa silla tarkoitetaan eri asioita. Td&ma termi on
saatava kuvattua niin etté jokainen lukija tulkitsee tekstin oikein.

Ttasta ei oikein tule selville, tarkoittaako sita aikaa, kun jarjestelma
on kaytettavissa, vai sitd aikaa, kun hairiditd on korjaamassa
porukkaa?

Toimittajan tukipalvelun palveluaika ja esim. hankittavan
ohjelmistopalvelun palveluaika voivat olla eri aikoja ja yleenséa
ovatkin. Tukipalvelua voi olla kustannusmielessé jarkevaé hankkia
esim. 8-16 vaikka hankittavan ohjelmistopalvelun palveluaika on
esim. 24/7. Tasta yleensa sitten seuraa se, etta on sovittava
tarkasti, miten eri aikajanteita lasketaan ja miten ne vaikuttaa
sanktioihin ja mita niiden suuruuksista sovitaan. Esim. jos héairio
ilmoitetaan toimittajalle tuon 8-16 ulkopuolella, niin on sovittava
mistd alkaa hairion ratkaisuajan laskeminen yms. Ja pohdittava
onko jarkevaa olla yhta kovat vaateet ohjelmistopalvelun
saatavuudelle toimittajaa kohtaan jokaiselle vuorokauden tunnille
vai jotain muuta.

Palvelukatko voiko oikeesti asiakkaan ja palveluntuottajan
valisessa palvelussa olla palvelukatko...miksi termi on taalla
madrityksissa??

Vai onko tdma itseasiassa seurausta hairiosta? Tarkentaisin
maaritysta kylla hieman. Ja ilmeisesti ajateltu, etta pelkka
saatavuuden alenema riittaa kayttamaan termia katko, eli edellyta
koko palvelun alhaalla oloa? Eli jokainen pienikin hairid aiheuttaisi
palvelukatkon? Aika julmaa.

yhdessa SaasS kilvassa Palvelukatko maariteltiin, néin jos tasta
mitaan apuja tdhan: ” Aika, jolloin ohjelmistopalvelu tai sen osa ei
ole saatavilla sovittuna palveluaikana.”

Eihan saatavuuden alenema ole aina palvelukatko, vaan katkossa
on kyse silloin kun palvelun ei ole saatavilla. vrt hairickuvaukset.

Palvelupiste - jos méaaritelladn palvelupisteeksi keskitettya
yhteydenottopistettd, niin sitten joko pitaydytaan ko termissa. Kela
suosittaa kaytettavaksi termia keskitetty yhteydenottopiste
(palvelupiste kuulostaa muulta kuin sellaiselta josta sovitaan
SLAna, joskin on niillakin sovitut palveluajat ymv)

Palvelupyyntd — olisiko jarkevinta yhdistaa termit palvelupyynto ja
muutospyyntd ?? Palvelupyynndille on méaéariteltavisséa toteutusajat
ymv palvelutasomaareita.

Palveluntuottaja palvelunantaja, po:TAHO, joka...
tommoista termia kuin palvelunantaja ei pida nakya missaan,
eihan?

Palvelutaso - Palvelutasovaatimus Mikakdhan sitten on
loppukayttgjapalvelu (esimerkkeina palvelupiste, joka siis olisi

Kumulatiivista katkojen maaraa ei
huomioida (sama kuin kaytettavyys).




hyvé jos se olisi yhteydenottopiste ja toinen esimerkki on
tydasemapalvelu...mikds semmoinen sitten on??

sivu 6: monessa kohtaa puhutaan ICT-palveluista vaikka alussa
sanotaan ettd tma suositus ei koske niita...??7?

Nama termit nyt on jotenkin luupissa ja jotenkin menee sekaisin.
Tasmennysta ainakin silta osin etta mita ko palvelutaso...-termilla
tassa dokumentissa tarkoitetaan.

Ratkaisuaika

Nyt lukee ”...alkaa hairidon havaitsemisesta...” tata pitaa tarkentaa
toimittajan kanssa tehtdvassa palvelutasosopimuksessa, mista
oikeasti lahtee ratkaisuajan laskeminen (asiakas lahettanyt
ilmoituksen vai toimittaja vastaanottanut vai jotain muuta,
huomioidaanko automaattiviestejd) ja otettava huomioon erilaisia
tapauksia, esim. hairid ilmoitetaan toimittajan tukipalveluajan
ulkopuolella ja sovittava lasketaanko tuohon ainoastaan toimittajan
tukipalvelun palveluaika vai jotenkin muuten.

Onko ratkaisuaika siis kasite seka hairidille etta palvelupyynnéille
(sis. muutokset) (toimitusaika?)?

Saatavuus mikas termi on kaytdssa kun saatavuus lasketaan
sovitun toiminnon suorittamiseksi vaadittuna aikana ... MIKA on
vaadittu aika...eik® olekaan palveluaika ?

Toimitusaika

Tassa viitataan ratkaisuaikaan. Olisiko jarkevaa minimoida eri
aikatermeja ja kayttaé sekéa hairididen etta palvelupyyntéjen (sis.
muutospyynnot) osalta esim. ratkaisuaikaa, kun tdmankin
dokumentin kohdassa 6.3.4 viidennessé kappaleessa puhutaan
“palvelupyyntd katsotaan ratkaistuksi”? Tietysti jos hankitaan esim.
laitteistoa ja tavaraa niin niiden osalta tietty toimitusaika voi olla
kaypanen.

HUOM!!! vasteaika, ratkaisuaika, toimitusaika —termien kaytto
pitéa olla selkeitd ja miettia mita termeja kaytetaan IT-palvelujen
SLAssa

Vakiomuutos: ...tarvii ehdottomasti muutoshallinnan mutta
kevennettynd (muutoshallinta vastaa etta muutos
todennetaan/testataan oikein toteutetuksi) — vai puhutaankohan
téssa oikeasti palvelupyynndista eika varsinaisista
vakiomuutoksista.

Tarkoitetaanko télla standardimuutosta? Yhdesséa
SaaS-kilpailutuksessa kuvattiin nain jos jotain apua...”
Standardimuutoksia ovat tunnistetut pieniriskiset muutokset, joita
toimittaja tekee sdanndllisesti ennalta kuvatun prosessin
mukaisesti.” (vrt ITIL standard change/ normal change)

9.8

Tassa versiossa, kuten edeltdvéssa oli, on ongelmana se, ettéa
mukana on monia termeja, joita ei maaritellda ISO 20000
standardissa tai ITILiss&. Jotkin termit ovat ristiriidassa edeltavien
kanssa ja ne pitaisi yndenmukaistaa, etenkin englanninkielisten
osalta. Helsingin kaupunki on tehnyt téllaisen vertailun omassa
omaa SLA-mallipohjaansa varten.
(https://digi.hel.fi/documents/212/Kehmet-ITIL-JHS-
ISO20000-Maaritelmia-ohje.xIsx).

Ongelmallisia termeja ovat mm.

- Palvelutasoluokitus (ITIL ei tunne tata termié ja se on koko
julkaisun otsikossa mité pidan ongelmallisena. Palvelutasotavoite
Vvoisi toimia paremmin)

- Laatumaare (pitaisiko olla vastaava kuin KP1?)
- Palvelutuottaja on Service Provider ei Service Producer

- Loppukayttaja (pelkka kayttaja riittaa)

Huomioitu. Kaikki termit tarkastetaan ja
taydennetdan. ITIL4 on paaasiallinen
viitekehys. Kiitos Helsingin kaupungin
materiaalista, jota tullaan hyddyntdmaan
mya0s.



https://digi.hel.fi/documents/212/Kehmet-ITIL-JHS-

- Toimitusaika/ratkaisuaika/tavoitettavuusvasteaika (ITIL ei tunne
ratkaisuaikaa, toimitusaikaa eika tavoitettavuutta vaan puhuu
vasteajasta.)

- Hairion kriittisyysluokka on madritelty mutta sité ei ole sen jalkeen
mainittu tekstissa

Na&itd on myds monia muita ja mielestani terminologian pitaisi olla
linjassa yleisesti hyvéksyttyjen (ja virallisen suomennoksen)
termien kanssa ja siten JHS:n poikkeaminen ndista tuottaa [ahinna
hammennysté. Termejé, joita ei ole ITILiss& tai ISO 20000:ssa olisi
hyva valttaé kokonaan.

9.9

Tarkistettava sisallot: http://www.tsk.fi/tepa/fi/

Useissa asiakirjan termeissé on joko ristiriitaa tai puutteita ITIL
termistdn kanssa. Koko termisto tulisi tarkistaa ja yhdenmukaistaa
ITIL sanastoa vasten

https://www.itsmf.fi/site/assets/files/1931/itil 2011 finnish glossary
_vl 01.pdf Esim. saatavuus termin selitys toimii esimerkkina.

”Laajavaikutteinen hairid”, Miten tdma termi suhtautuu "hairién
kriittisyysluokkaan”. Eikd tdma ole vain yksi koodiston arvo eika
siten kuulu terminologiaan (vai onko muutkin koodiston arvot
esitelty tdssa)?

"pilvipalvelu” maaritelma ei ole kattava. Tulee olla virtualisoidut
palvelimet ja skaalautuva kapasiteetti.

Huomioitu. Kaikki termit tarkastetaan
terminologin kommenttien perusteella ja
ITIL4:n mukaisesti.

9.10

Pilvipalvelun méaritelma ei ole yleispateva. Pilvipalvelu voi myds
olla asiakkaan omassa konesalissa ja sen yllapidosta voi vastata
asiakkaan oman palvelutuotanto. (Viestintavirasto,
Kyberturvallisuuskeskus,
(https://www.kyberturvallisuuskeskus.fi/sites/default/files/media/file/

Pilvipalveluiden_tietoturva_organisaatioille.pdf)

Ratkaisuaika, ITIL mukaan termi on englanniksi resution time,
OGC, ITIL, Service Operation,

Ratkaisukyky --> Resolution Capacity.

Termit on syytéa tarkistaa uusimmasta ITIL:n suomennoksesta
lopulli-seen dokumenttiin. Viimeisin ITIL:n (2011) sanasto kayttaa
Resolution termia.

Huomioitu. Kaikki termit tarkastetaan ja
taydennetdéan seka korjataan.

10. Muutosehdotukset kappaleeseen 4. Palvelutuotanto ja palvelutuki

Vastaajien maara: 5

No Palaute Vastine

10.1 | Ensimmaisessa kappaleessa puhutaan sekaisin Huomioitu. Tarkistetaan ja korjataan.
palveluntarjoajasta ja palveluntuottajasta. Ovatko eri
asia?

10.2 | Pilvipalveluiden osuus jaa lilkaa téhan kappaleeseen. Hylatty. Pilvipalveluita kasitellaan hairio- ja
Vaikutukset muihin kappaleisiin seka siihen, miten muutoksenhallintamielessé samalla tavalla kuin
pilvipalveluiden osalta tulisi pohtia kappaleiden 5.1.-5.5. | muitakin.

10.3 | 1. Puhutaan palveluntarjoajasta, joka Huomioitu. Tarkistetaan ja korjataan.
iimeisimminkin eri taho kuin palveluntuottaja. Termia ei
ole méaaritelty.

2. Vastaavasti puhutaan palvelupinosta, jonka
merkityksen voi kylla paatella kuvasta, mutta ei tule
muuten ilmi
10.4 | Palvelutuen maérittely eli mit& silla tarkoitetaan. Ei ldydy | Huomioitu. Tarkistetaan ja korjataan.

termeista eika tekstista ilmene, miten se suhtautuu
laajempaan kehykseen.



https://www.itsmf.fi/site/assets/files/1931/itil_2011_finnish_glossary
https://www.kyberturvallisuuskeskus.fi/sites/default/files/media/file/

Tavoitepalvelutaso -> palvelutasotavoite

palvelupino??

Kuvassa on useita termeja joita ei ole selitetty tai avattu
dokumentissa kuten esimerkiksi "runtime” ja
"middleware”.

Kaikkia termeja ei voida avata.

10.5

Onko palvelutuotannon ja palvelutuen erottaminen
merkityksellista? Palvelutuki on hyvin usein osa
palvelutuotantoa. Mita palvelutasoon liittyvaa ja
laadullisesti merkityksellistd saavutetaan naiden
kasitteiden erottamisella?

Lausetta "Palveluntarjoajat ovat vastuussa
ammattimaisesta palvelun toimittamisesta ja he ovat
lisdksi vastuussa siita, etta palvelu toimitetaan tavalla,
jossa kaikki palvelut muodostavat integroidun
kokonaisuuden seuraten yhteisia suorituskykymittareita
ei kaytanndssa voida pitda monitoimittajaymparistossa
eri palveluntuottajia sitovana ehtona, koska integraation
rakentaminen on asiakkaan omalla vastuulla tai
asiakkaan taytyy erikseen ostaa integraatio palveluna
joltakin palveluntoimittajalta. Periaate integraatiosta
tulee kirjoittaa muotoon:

"Asiakas on vastuussa monitoimittajaympariston
palveluintegraation toteutumisesta joko oman
palvelutuotannon kayttajatukipalveluiden avulla tai
ulkoistamalla ne.”

Nama periaatteet on itse asiassa kirjoitettu taman
kappaleen lopussa olevaan "Suositellaan” laatikkoon.

Lauseessa "Loppukayttajapalveluihin kuuluvat
konkreettiset palvelut, kuten palvelupiste,
tydasemapalvelut ja erilaiset yhteistyodta tukevat
oh-jelmistotydkalut.”, oleva sana "konkreettinen” on
tarpeeton.

Lause "Asiakas voi hankkia palvelut myos
pilvipalveluina, jotka sijaitsevat pilvipalvelua tarjoavan
yrityksen palvelimilla ja joista maksetaan kayton
mukaan.” ei ole yleispateva, koska organisaatio voi
myos itse tuottaa palveluluita pilvipalveluna (private
cloud).

Ei toimenpiteitd. Palvelut ja niiden tuki voivat tulla
eri lahteista.

Tarkistetaan ja korjataan tarpeen mukaan.

11. Muutosehdotukset kappaleeseen 5.1 Palvelukanavat ja tukitasot

Vastaajien maara: 8

No Palaute Vastine

11.1 | Kuva 2 sotkuiset tekstit, vaikea saada selvaa osittain Huomioitu. Korjataan.
Mik& on palvelutaso 3, selite puuttuu?

11.2 | Palvelukanavat ovat turhan suuressa roolissa tadssa Huomioitu. Korjataan. Kuvan viesti: se on
suosituksessa. Kappaleen kuva on sekava ja kuvan esimerkki, ei ehdoton malli.
viesti on epaselva.

11.3 | Suosittelusta: Tilaaja ja toimittaja voivat sopia Huomioitu. Hinnoittelumallit voi sopia
hinnoittelumallista, joka ohjaa haluttuihin tapauskohtaisesti.
palvelukanaviin, mutta joka kuitenkin sallii erilaiset
kanavat.

11.4 | Chat —palvelun ja puhelinpalvelun Huomioitu. Suositukseen selvennetaan, etta kukin

tavoitettavuusvaatimus on oltava samat (jos ei ole, on
mahdollista etté chat jaa kesken, kun tulee puhelu, jotka

virasto ja hankintayksikk® voi maaritella
vaatimustasot.




ovat sanktioinnin piirisséd) — tAma mainittu kohdassa
tavoitettavuus

11.5

Suositellaan yhteydenottokanavana .... ja kuitenkin tata
ei ole maaritelty mutta on maaritelty palvelupiste...eli
varmaan olisi hyva ottaa toi yhteydenottopiste —termi
kayttoon ja jattaa palvelupiste pois

Suositellaanko oikeasti henkilokohtaista kaynti
‘palvelupisteessa’ 7?7?11 EIKAI !!

Huomioitu. Tarkennetaan tekstia.

11.6

Tukitasot voisi ilmaista samoin kuin ITILissé eli toisen
tason tuki (second-line support) ja kolmannen tason tuki
(third-line support).

Palveluportaalin voisi myds maaritella.

Huomioitu. ITIL-terminologia kaydaan lapi.

11.7

5.1. kolmas kohta: "Tavallisimmat kaytettavat kanavat
tukitasoilla 1-3 ovat puhelinsoitto,---"

Puhelinsoitto voi olla toki tavallinen 1. tasolla mutta ei
mitenk&an tavallinen 2 — 3 tasolla. ts. Puhelinsoitto pois!

Hyvaksytty. Korjataan.

11.8

Paremmin tdman kappaleen sisaltda kuvaava termi olisi
"Palvelutuot-tajan tuki- ja yllapitopalvelut”. Prosessi on
ennalta dokumentoitu tapa ja ohjeistus toimia. Palvelu
muodostuu prosesseista, asiantuntijoista, teknologiasta
ja mahdollisista kumppaneista. (mm ITIL:sta tuttu 4:n
P:n malli)

Kuvassa 2 on yhtena asiakkaan / palvelutuotannon
funktiona kuvattu paakayttajat, mutta heidan
tukikanavansa palvelutuotantoon puuttuu. Lahes kaikilla
palveluntuottajilla on olemassa
operaatiokeskustyyppi-nen funktio, jonka tehtavana on
palvella myds paakayttajan roolissa toimivia
asiantuntijoita seka asiakkaan palvelupistetta. Yleinen
kaytanto on, ettéa paakayttgjille annetaan mahdollisuus
kontaktoida suoraan operaatiokeskusta eika asettaa
heitéd samaan palvelukanavaan loppukayttdjien kanssa.
Sovelluksen vikatilanteessa loppukayttajat
todennakoisesti tukkivat normaalin palvelupisteen
puhelinkanavanat eivatka paakayttajat paase lapi.
Paakayttajilla on keskeinen rooli jarjestelman
vikatilanteiden analysoinnissa ja palvelun palauttamisen
kannalta heidan ja infrastruktuurin
(kayttd/kapasiteettipalveluiden) palvelutuotannon valinen
yhteisty® on ratkaisevaa.

Mikali samassa kuvassa halutaan kuvata palvelun
kehittdmiseen liittyvien kehitysideoiden hallinta, pitda
kuvaan lisata sopimuksen hallintamalli ja sen kerrokset.

Suositteluksi tulee lisatd maininta palvelutuotantoa
tukevasta palvelukanavanasta.

"Paakayttajille seka asiakkaan palvelupisteelle tulee
varata palvelukanava, jonka kautta he voivat kontaktoida
palveluntuottajan operaatiokeskusta.”

Huomioitu. Tarkennetaan.

Huomioitu. Lisataan paakayttajan toimintamallit,
jotka poikkeavat loppukayttdjan toimintamalleista.

Hylatty. Ei kuulu suosituksen piiriin.

Huomioitu. Tarkennetaan tekstia.

12. Muutosehdotukset kappaleeseen 5.2 Vakiomuutokset

Vastaajien maara: 2

No

Palaute

Vastine

121

Maarittely oli jo jossain...turha tdssé eikd pida toistaa
ja menee edelleen ristiin palvelupyynnon kanssa (ks
termeissa palvelupyyntd ...josko olisi vain
palvelupyyntoja)

Huomioitu. Korjataan.




Tarkoitetaankohan tassa kpl:ssa kuitenkin
palvelupyyntoja.

Palvelupyyntd katsotaan ratkaistuksi...ei ihan korrekti
maarittely

Jos téssa tarkoitetaan palvelupyynnon ratkaisuajan
laskemisen loppumisen maéritelméad, niin pelkka
kasittelyn paattyminen, tiketin sulkeminen... on aika
ymparipyoredsti sanottu. Pitaisiko jotenkin olla esim.
tyyliin ” Palvelupyynnon ratkaisuajan laskeminen
paattyy, kun toimittaja on ratkaissut palvelupyynnon ja
asiakas on todennut muutoksen toimivuuden.” tms.. Ja
lisdan tahankin viela... otsikossa puhutaan muutoksista
ja sitten kappaleessa palvelupyynndistékin. SaaS
kilvassamme ratkaisimme asian niin, ettd puhumme vain
palvelupyynndista ja maarittelimme, ettd ne sisaltaa
my6s muutokset.

Luvut hieman epaloogisessa jarjestyksessa... eli ensin
puhutaan vakiomuutoksista ja vasta sitten
muutoksenhallinnasta, joka laajempi asia. Lahtisin
likkeelle toisin péin, eli ensin kerrotaan
muutoshallinnasta ja sitten tarkennetaan
vakiomuutoksiin. Mutta jotenkin tuntuu, etta tassa on
tungettu vakiomuutosasia ja palvelupyynnét samaan
lukuun, vaikka eivat ole ihan samaa asiaa. Olisiko
jarkevaa jakaa omiksi luvuikseen?

Huomioitu. Korjataan lausetta "kasitellyksi”.

Huomioitu. Korjataan.

Huomioitu. Korjataan lukujen jarjestys
loogisemmaksi.

12.2

Vakiomuutos on maéaritelmaéllisesti hieman kummallinen,
koska tassa nayttaisi kyse olevan ihan vaan
palvelupyynnostéa (kuten kayttajan lisdédminen), jotka
yleensad madritelldan ja vakioidaan SLA:n perusteella
tiketointijarjestelmaan etukateen. Mutta jos taas
tarkoitetaan pienta tai vakioitua muutosta, joka tehdaén
ohjelmistoon ilman muutoshallintaprosessia niin se ei ole
mielestani rinnastettavissa palvelupyyntdon ja se taas
on ITILiss& nimella standardimuutos.

Huomioitu. Tarkennetaan termia ITILin mukaisesti.

13. Muutosehdotukset kappaleeseen 5.3 Muutoksenhallinta

Vastaajien maara: 3

No

Palaute

Vastine

131

Muutoksenhallinnassakin sanotaan etta silla pyritaan
palvelua parantamaan...mika nyt on palvelu. Hallitaanko
oikeasti muutoksen hallinnalla palvelupisteen palvelua ?

Olisiko sittenkin hyva ettd muutostarpeet vaan

priorisoidaan ...onko toi priorisoinnin tyypittely hyva juttu
?

Suositellaan hatdmuutosproseduuri...Prosessi on
enempi kaytetty termi

Suositellaan palvelukohtaisia prosesseja...ei missaan
nimessa, eihan, vai mita talla oikein tarkoitetaan.

‘Muutokset toteutetaan aina muutoksenhallinnan kautta’.
Kappaleessa 5.2 sanotaan kuitenkin, etta
vakiomuutokset eivat vaadi muutoshallintaa?

Muutospaallikko taas uusi késite, jota ei ole méaaritelty,
vrt. termit vai voiko sanoa toisin

Huomioitu. Kaikki termit kaydaéan lapi ja
taydennetaan/korjataan.

13.2

Muutoksenhallinta, joka on ITILin perusprosessja, voisi
kayttaa ITIL perustermeja kuten muutosmalli,
muutoskomitea jne.

Huomioitu. Kaikki termit kaydaan lapi ja
tdydennetdan/korjataan.




13.3

5.3. Korostaa palvelukohtaista muutossuunnitelmaa.
Jarjestelmien valinen keskinainen riippuvuus edellyttaa
koko jarjestelmaympariston teknisen arkkitehtuurin
tuntemusta ja tama tulee tunnistaa tassa kohdassa
erityisesti suosituksessa.

Hyvaksytty.

14. Muutosehdotukset kappaleeseen 5.4 Hairionhallinta

Vastaajien maara: 5

No

Palaute

Vastine

141

Palvelun tuottajalta voidaan edellyttdd kokonaisvastuuta
hairionhallinnan prosessista. Palvelun tuottaja ei
kuitenkaan voi olla SLA-vastuussa hairidista, joiden
syntyyn, kestoon tai vaikutukseen silla ei ole
tosiasiallista mahdollisuutta vaikuttaa. Jos palvelun
tuottajalla on kokonaisvastuu héiridnhallinnasta (eli
hairitta ei vain reititeta vastuulliselle taholle, vaan
tuottaja esimerkiksi osallistuu hairion seurausten
korjaamiseen), voi tuottajalla olla oikeus peria
aiheutuneita kustannuksia

Huomioitu. Tarkennetaan kappaletta.

14.2

Hairionhallinnasta puuttuu kriittinen yksilétason hairio,
joka estéda yhden ihmisen tai pien ryhman toiminnan
kokonaan

Hyvaksytty

14.3

Suosittelemme, ettd palvelukohtaisesti maaritellaan eri
luokitusten mukaiset hairigtilanteet.

1. Laajavaikutteinen hairio taas hieman yskittaa
(vrt. termiosuus). Laajavaikutteisuus vie ajattelua ainakin
mulla eri suuntaan; kun voihan jo yhteen henkil66n
vaikuttava hairio olla tosi kriittinen, vaikkei sen laajempi
yleiso siité karsikaan. Tarjoilen taas sité kriittisté hairiota
tahan...

2. ” Palvelutasotavoitteet riippuvat hairion
kriittisyydesta” => jotenkin nurinkurinen lause, tai sitten
en vain osaa lukea sité oikein. Kun eik tavoite ole
jotakin ennalta kiinnitettya, jonka pitéisi olla liitoksissa
palvelun kriittisyyteen ja sen merkittavyyteen
liiketoiminnalle — eli ruuvataan tavoitetta korkeammalle,
mita tarkeampi palvelu? Niin miten hairion kriittisyys voi
vaikuttaa tavoitteeseen? Tavoitteen saavuttamiseen ja
palvelun saatavuuteen hairién kriittisyys vaikuttaa.

Huomioitu. Tarkennetaan ja lisatéaan termit.

14.4

Hairiénhallinnan yhteydessa olisi hyva olla luokitteluun
kéaytettava Incident Priority Matrix, jossa on kiireellisyys
(urgency) ja vaikutus (impact), joiden perusteella tule
prioriteetti. https://wiki.en.it-processmaps.com/index.php/
Checklist Incident Priority#Incident_Priority Matrix

Hyvaksytty

14.5

Kohta keskittyy vain hairion luokitteluun vaikka otsikko
on Hairidnhallinta. Hairibnhallintaan liittyy koko prosessi
(ITIL ndkdkulma)

Huomioitu. Suosituksen tarkoituksena ei ole
kuvata prosesseja yksityiskohtaisesti, mutta
tédydennetdan tarvittavin osin.

15. Muutosehdotukset kappaleeseen 6.1 Vaikutusalueen maarittdminen

Vastaajien maara: 1

No

Palaute

Vastine

151

Erittéin hyva ettd korostetaan SLA:n merkitysta jo
tilaus/tarjouskilpailuvaiheessa. Tata pitaa korostaa silla
nain valtytaan ikavilta yllatyksilta.

Ei toimenpiteita



https://wiki.en.it-processmaps.com/index.php/%20Checklist_Incident_Priority
https://wiki.en.it-processmaps.com/index.php/%20Checklist_Incident_Priority

16. Muutosehdotukset kappaleeseen 6.2 Palvelun seuranta ja raportointi

Vastaajien maara: 4

No Palaute Vastine
16.1 | Ehdotus: Monitoimittajaympéristéssa asiakas voisi jo Hyvaksytty
tarjouspyynndssa tai viimeistaan sopimusta tehtédessa
vaatia tietyn sisaltoista raportointia, niin etta
sisaltbkohdat ja jarjestys ovat maaritellyt. Talldin kaikki
toimittajat kayttavat samaa raporttipohjaa ja seuranta
helpottuu.
16.2 | Téhan esimerkkia yleiskommentin mukaisesti: miten Huomioitu. Lisataan esimerkki.
tilaaja seuraa ja miten asiakas seuraa ja miten se
sovitetaan yhteen
16.3 | 1. Taalla puhutaan taas palvelupinosta.. maarittely! | Huomioitu. Termit tdydennetaan.
16.4 | Taman otsikon alla on kuvattu hyvin Hyvaksytty

monitoimittajaymparistén mittaamisen ja raportoinnin
ongelmaa eli tiedon hajautumista eri palveluntuottajien
tyoohjausjarjestelmiin. Suositukseen tulee kirjata
asiakkaalle mahdollisuus saada kayttoon
palveluntuottajan tydnohjausjarjestelmén data tai
palvelutuottajan on tarjottava tuotettuun palvelun liittyva
tiketti- ja mittaridata asiakkaan kayttoon muulla sovitulla
tavalla. Tamé& mahdollistaa asiakkaalle tavan muodostaa
automaattisesti kokonaiskuva eri ICT -palvelutuottajien
palveluista oman raportointijarjestelman avulla
(Bl-jarjestelma).

Lisatdan suositus:

"ICT -palvelutuottajan on tarvittaessa mahdollistettava
asiakkaalle paasy palveluntuottajan
tyonohjausjarjestelman dataan tai muulla tavalla
tarjottava palvelun tiketti- ja mittaridata asiakkaan BI
-jarjestelman kayttéon.”

17. Muutosehdotukset kappaleeseen 6.3 Suorituskykymittarit

Vastaajien maara: 1

No

Palaute

Vastine

171

Kuva 3: Eik6 palvelutuotannon puolella mittarina ole
ollenkaan ratkaisuaikaa tai -kykya? Télta puoleltahan
tulevat yleensé ne kaikkein vakavimmat hairiot, joiden
ratkaisuaika pitaisi olla lyhyt. Eli miksei 'Toiminta
hairidtilanteissa ja asiakaspalvelun laatu' koske lainkaan
palvelutuotantoa?

Huomioitu. Lisatdan mittari.

18. Muutosehdotukset kappaleeseen 6.3.1 Palveluaika

Vastaajien maara: 4

No Palaute Vastine
18.1 | Pitaisiko erikseen maarittdd myds palveluaika, jona Hyvaksytty
toimittaja ratkaisee tai korjaa palvelua.
18.2 | Emme néae palveluaikaa laatukriteerind. Mielestamme Huomioitu. Tasmennetéaan otsikkoa ja sisaltda.

palveluaika on palvelun perusominaisuus (tarkoittaa
myds sita, ettd mille tahansa palveluajalle voi valita




minké& tahansa laatutason). Laadun kannalta palveluaika
tarkoittaa aikaa, jolloin palvelun laatua mitataan.

18.3 | Jos palveluna on tuen tarjonta, niin silloin tuen Ei toimenpiteita
palveluaika on esim 8-16, ja niiden palvelujen jolle tukea
tarjotaan palveluaika voi olla jotain muuta esim 24/7
18.4 | Palveluaika ei ole laadullinen vaan maaréallinen mittari, Huomioitu. Tekstia selkiytetaan.

eika sen seuraaminen oli tarpeellista. Palveluaika on
kiinteasti sovittava aika, jolloin palvelua tuotetaan. Jos
palvelua on sovittu tuotettavaksi ma - pe 8:00 - 16:00
valisena aikana ja se on 40h viikossa. Palveluaikaa
kaytetaan, kun mittaroidaan tapahtumien ratkaisuaikoja
ja kaytettavyytta.

19. Muutosehdotukset kappaleeseen 6.3.2 Tavoitettavuus

Vastaajien maara: 4

No Palaute Vastine
19.1 | Miksi suosituksessa rajoitetaan tavoitettavuus-mittari Huomioitu. Sahkodpostin avaamista ei tarvitse
koskemaan vain puheluja? Eli ei ole mitdén valia, vaikka | sanktioida, vaan hairion ratkaisemista. Inminen ei
séhkopostilla laitettuun héiridtilanteeseen ei vastata valttamatta avaa sahkdpostia, vaan joissakin
koskaan tai vasta viikon p&asta? Tai chatti ei vastaa tilanteissa robotti. Kayttaja ei odota sahkdpostin
ollenkaan tai sitd joutuu jonottamaan tunnin? avaamista samalla tavalla kuin odottaa
. . . . puhelimeen vastaamista ja chatin vastaamista.
Joskus on helpointa laittaa esim. kuvaruutukopioita tms. Chatti-osuus Kori
A L T ) . jataan.
hairidtilanteeseen liittyvista virheilmoituksista tai tarkka
selostus tapahtumien kulusta sahkopostilla, kuin yrittéa
vain selittda asiaa puhelimessa.
19.2 | Tavoitettavuutta tulee mitata niin chat, puhelin, Hyvaksytty
sahkoposti- kuin portaalipalveluissakin.
Tavoitettavuusvaatimus tulee chat ja puhelinpalvelussa
olla sama, koska ne ovat lahes rinnastettavissa toisiinsa
19.3 | Jos tassa tarkoitetaan "Tavoitettavuus” sanalla Hyvaksytty
pelkastaan toimittajan tukipalvelun tavoitettavuutta, niin
se olisiko hyva tarkentaa jo otsikkoonkin. Tama kyllakin
myds sanastossa, josta tulee ilmi.
19.4 | Tavoitettavuuden méaarittelya tulee tarkentaa ja samalla | Hyvaksytty

maaritelld kontaktikanavat joiden tavoitettavuus on
automaattisesti mitattavissa. Esim. vastaussanoman
lahettaminen sahkopostin kautta tulevaan kontaktiin ei
ole oletuksena helposti mitattavissa.

Puheluihin vastausaika on helposti mitattavissa ja sen
rinnalle tulee nostaa palvelupisteen ts. vastaavan
reagointinopeus palveluportaalin kautta kirjattuun
luokittelemattomaan tapahtumaan. Luokittelemattomalla
tapahtumalla tarkoitetaan tapahtumaa, joka luodaan
itsepalvelukanavassa geneerisella lomakkeella, jota ei
voida automaattisesti ohjata oikealle tydryhmaélle tai
palveluntuottajalla vaan se vaatii palvelupisteen
reagointia.

20. Muutosehdotukset kappaleeseen 6.3.3 Ratkaisuaika

Vastaajien maara: 5

No

Palaute

Vastine

20.1

Pitaisiko ratkaisun palveluaika erottaa tarvittaessa myos
SLA sopimuksessa ?

Huomioitu. Tasmennetaan liitetta.




20.2

Kappaleessa tulisi mainita erikseen, ettéd hairién
ratkaiseminen ei tarkoita sita, etta juurisyyna oleva
ongelma olisi ratkaistu. Siksi ongelmanhallinta ja siihen
littyvat palvelutasovaatimukset pitéé olla erikseen
sovittuna.

Hyvaksytty

20.3

1. "tarkeaa, etta jokaiseen kaytdssa olevaan
palveluun liittyva ratkaisuaika on mietitty jarkevélle
tasolle.” => varmaan tarkoitus sanoa, etta
ratkaisuaikatavoite mietitaéan jarkevalle tasolle? Kun
ratkaisuunhan menee se aika, mik& milloinkin menee

2. Toisessa kappaleessa on "Ratkaisuaikaan ei
lasketa ...” Tassa pitaa olla tarkkana, jos ostetaan jotain
toimittajalta ja sovitaan ettéa han vastaa alihankkijoistaan,
kuten omistaan, niin sitten lasketaan. Voisi esim.
kirjoittaa jotain taman tyylista palvelutasoon toimittajan
kanssa: ” Aikojen (esim. ratkaisuaika) tavoitteissa ja
niiden laskemisessa huomioidaan sovittu toimittajan
tukipalvelun palveluaika. Aikojen laskenta voidaan
asiakkaan kanssa etukéteen sopien keskeyttaa siksi
aikaa, joka asiakkaalta kuluu palvelupyynnén tai
hairidilmoituksen ratkaisemista tai muutoksen
toteuttamista varten tarvittavien tietojen toimittamiseen
tai asiakkaan vastuulle kuuluvien, sen edellyttamien
toimenpiteiden suorittamiseen.”

3. Kolmas kappale "Mikali hairion.....” Onko tdma
vain esimerkki... ei jarkevaa lukita tammoista yksittaista
vaihtoehtoista tapaa, koska ei ole valttamatta sellainen,
etta kay joka sopimukseen. Pitdad myods huomioida/sopia
jos on kyse esim 24/7 palvelusta, jonka toimittajan
tukipalvelu esim 8-16, mitk& hairict, mik& aika lasketaan
eri aikajanteisiin ja miten sanktiointi esim.
ohjelmistopalvelun saatavuudelle 24/7 maaritellaan.

Hyvéaksytty

Hyvéaksytty

Huomioitu. Tasmennet&an tekstia ja esimerkkia.

20.4

Palvelupyynnoista puhutaan tassa mutta niille ei esiteta
esimerkkid. Esim. salasanan uusiminen tms.
paakayttajan oikeuksia vaativa toimenpide olisi hyva
esimerkki. Lisaksi tdma teksti: Mikali hairié havaitaan
palveluajan lopussa ja korjaustoimet ovat kesken
palveluajan paattyessa, palveluntuottajan tulee jatkaa
korjaustoimia myos palveluajan paatyttya koskee
tavallisesti vain hairidita mutta palvelupyyntéjen
tapauksessa tiketdintijarjestelméan kello pysahtyy
palveluajan loppuessa ja jatkuu taas seuraavana
paivana. Tama olisi hyva lisata. Muutenkin timéa kappale
keskittyy liiaksi hairidihin eikd palvelupyyntéjen
eroavaisuutta hairidista huomioida riittavasti.

Hyvéksytty. Lisataan esimerkki ja tAsmennetéén
tekstia.

20.5

Taman otsikon alla on palveluntuottajalle asetettu
vaatimus jatkaa viankorjausta palveluajan jalkeen, mikali
asiakas maksaa aiheutuneet kustannukset. Tata ei
l&htokohtaisesti pida kuvata suosituksessa vaan
suositukseen tulee kuvata tapa ja mittarit naité tilanteita
varten. Asiakas harkitsee palvelu- ja sopimuskohtaisesti,
miten vakavissa vikatilanteissa toimitaan ja kirjaa tAméan
palvelutasovaatimuksen jo kilpailutusvaiheessa, koska
ko. vaatimuksella on kustannusvaikutuksia. Mittaaminen
vaati oman mittariston, jonka palveluaika ja ratkaisuajat
ovat erilaiset kuin normaalisti.

Naita tilanteita varten palvelusopimuksessa tulee sopia
vikatilanteet, joissa viankorjausta jatketaan tai se
aloitetaan normaalin palveluajan ulkopuolella.

Huomioitu. Tarkennetaan, etta tdmé sovitaan
kilpailutusvaiheessa ja kirjataan sopimukseen.




21. Muutosehdotukset kappaleeseen 6.3.4 Ratkaisukyky

Vastaajien maara:

No

Palaute

Vastine

21.1

Jos palveluntuottajan ratkaisukyky on huono, niin han
siirtaa selvitystydt aina seuraavalle tasolle, jolloin hanen
ratkaisuaika pysyy lyhyend, mutta kokonaisratkaisuaika
pitenee. Eli vaikka mittarit nayttavat hyvalta, palvelujen
kokonaislaatu on huono ja maksaa enemman. Ei siis
pitaisi irrottaa ratkaisukykya ja -aikaa toisistaan, vaan
maaritell& niiden ja hairiétason valille riippuvuus.

Huomioitu. Tarkennetaan tekstia ja mittareiden
riippuvuutta toisistaan.

21.2

Tasojen tuottamisesta: Kokemuksemme mukaan
tukitasot 0 ja 1 tyypillisesti sisaltyvat sopimukseen ja
ovat palvelutuottajan vastuulla.

Hyvaksytty. Lisatddn maininta tekstiin.

21.3

Viides kappale "Palvelupyynt6 tai hairidilmoitus
katsotaan ratkaistuksi....” on aivan sama kuin kohdassa
5.2 Vakiomuutokset, kolmas kappale. Onko
tarkoituksella?

Hyvaksytty. Korjataan.

21.4

Ratkaisukyvyn sijaan voitaisiin lisata sellainen
laadullinen mittari kuin "First pass resolution” eli mika
osa tiketeista on ratkottu ensimmaisella kerralla. Jos
asiakas palaa uudestaan samaan tikettiin ja vaatii sen
uudelleen avaamista, koska hairid/palvelupyyntt ei
oikeasti ollutkaan ratkaistu. Se olisi huomattavasti
parempi mittari kuin ns. "First contact resolution”.

Hyvaksytty

22. Muutosehdotukset kappaleeseen 6.3.5 Saatavuus ja palvelukatkon maksimipituus

Vastaajien maara: 3

No

Palaute

Vastine

22.1

1. No tassa sitten se palvelukatkon

maksimipituus taas. Tassa ei oikeastaan kerrota
palvelukatkon maksimipituudesta mitéén, vaikka otsikko
antaa niin ymmartaa. Jotakin asiasta olisi ehka hyva
mainita, kun muuten ainoa kohta, jossa asiasta
puhutaan, on termistd. Esim. miten maaritellaan, mita
katkoon lasketaan mukaan (ainoastaanko
laajavaikutteinen hdirid, joka estaé kayton kokonaan vai
voiko olla lievempiakin tilanteita) jne. vrt. sanaston
palvelukatko, joka antoi ymmartaa, ettéd mika tahansa
saatavuusalenema olisi palvelukatko.

2. "On my0ds huomioitava, etta vaikka
oletusarvoisesti tietojarjestelma on paalla 24/7, niin
tukipalvelun palveluaika voi olla silti kello 8-16, mika
tarkoittaa sita, etta valvonta ja sanktiointi koskevat
ainoastaan aikavalia kello 8-16.”

3. Tuo "on myds huomioitava...” iiman muuta
sanktiointi esim. ohjelmistopalvelun saatavuudesta on
pystyttava halutessa maaritteleméaéan koko
ohjelmistopalvelun palveluajalle. Ratkaisuaikojen
laskentaan voidaan tietty sopia kaytettavaksi vai
toimittajan tukipalvelun aikaa.

Huomioitu. Maaritellaan asia tasmallisemmin.

Huomioitu. Selkiytetaan tekstia.

Huomioitu. Tasmennetaan.

22.2

6.3.5. otsikossa on palvelukatkon maksimipituus mutta
siitd ei puhuta mitdan kappaleessa. Lisaksi termeissa on
maaritelty maksimikatko.

Huomioitu. Termit tarkastetaan ja
korjataan/tdydennetaan.

22.3

Tama otsikon alta puuttuu suositus.

Suositus:

Hyvaksytty




Palvelutasosopimuksessa tulee sopia, kuinka
kaytettavyyttd mitataan, automaattinen valvonta /
manuaalisesti tydnohjausjarjestelman kirjauksista.

23. Muutosehdotukset kappaleeseen 6.4 Loppukéayttajan kokema laatu

Ei vastauksia

24. Muutosehdotukset kappaleeseen 7. Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Vastaajien maara: 2

No

Palaute

Vastine

24.1

Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen laatumittarina vaatii
lisatarkennusta. kuka valitsee asiakkaat, maéariteltava
asiakastyytyvaisyyden vaikutus palvelun laadun
parantamiseen (millaisia vaikutuksia talla mittarilla tulee
olla?)

Asiakastyytyvaisyydessa tulee myds huomioida
palvelulaadun odotusten hallinta (ts. kayttajien tulee
saada riittava palvelu).

Tasta on myos sovittava baseline asiakas- ja
toimittaorganisaatioiden valilla.

Huomioitu. Lisataan esimerkkeja.

24.2

Kaksi asiakastyytyvaisyysmittausta/kyselya vuoden
aikana on melko paljon, suositus voisi olla, etta niita
tehdaan, lukumaaravaatimus pois

Huomioitu. Korjataan, ettd maéara sovitaan
sopimuksessa.

25. Muutosehdotukset kappaleeseen 7.1 Asiakastyytyvaisyys

Ei vastauksia

26. Muutosehdotukset kappaleeseen 7.2 Kayttajatyytyvaisyys

Vastaajien maara: 1

No

Palaute

Vastine

26.1

Tekstissa sanotaan "Kayttajatyytyvaisyyskyselyssa
esitettavat kysymykset kirjataan palvelusopimukseen.
Kysymykset ja tavoitetasot paivitetdan vuosittain." Jos
kysymykset kirjataan sopimukseen, niin pitdaké sopimus
uusia joka vuosi, kun kysymyksia ja tavoitetasoja
paivitetdan?

Huomioitu. Ta&smennetaan tekstia.

27. Muutosehdotukset kappaleeseen 7.3 Asiakasuskollisuus eli Net Promoter Score (NPS)

Vastaajien maara: 1

No

Palaute

Vastine

27.1

Luvun 7 alussa olevassa kuvassa puhutaan
Asiakassuositteluindeksista, ei asiakasuskollisuudesta.
Ne ovat kaksi eri asiaa, kumpi on oikein? My®s liite 1
puhuu asiakassuositteluindeksista. Kappaleen otsikko
lienee vaéarin?

Suosittelulla ei valttaméatta ole mitaan tekemista
asiakasuskollisuuden kanssa. Itse saatan suositella
palvelua, vaikka kaytan itse sitd vain kerran. Tai en

Huomioitu. Korjataan.

Huomioitu. Korjataan asiakassuositteluksi.




suosittele sitéa ollenkaan (antaen huonon arvosanan),
mutta kun on pakko kayttaa sité, kun ei muutakaan ole.

Mit& eroa on NPS-luvulla ja NPS-arvolla? Ja kumpaa
naista kaytetadan?

NPS-arvo: siis jo suosittelijoita on 20 ja arvostelijoita on
50, niin NPS-arvo on -30, tai jos suosittelijoita on 20 ja
arvostelijoita 200, niin arvo on -180, joka ei ole valilla
-100 - 100. Eli tAssa kaavassa tai tekstissa on jotakin
pielessa.

Huomioitu. Jos suosittelijoita on 20 ja arvostelijoita
on 50, niin arvo on (-30/70) * 100% = -42,9 %. Jos
suosittelijoita on 20 ja arvostelijoita 200, niin arvo
on (-180/220) * 100% = -81,8 %.

Lisatédén esimerkkeja ja tAsmennetaan tekstia
selkeammaksi.

28. Muutosehdotukset kappaleeseen 8. Sanktiointi

Vastaajien maara: 7

No

Palaute

Vastine

28.1

Palveluajasta ei ole mittariston esimerkkia.

Ratkaisukyky: totta, mittaaminen on vaikeaa. Yksi tapa
mitata on, jos tason 1 héairid joudutaan eskaloimaan
usein toiselle taholle, niin silloinhan ratkaisukyky ei ole
kovin hyva ja se aiheuttaa viivastyksia ratkaisuun.
Taytyy vain maaritelld, mité tarkoittaa 'usein’.

Huomioitu. Lisataan esimerkki.

28.2

Palvelutasomittarit:

Saatavuus; Aika tiukka asteikko, mutta toisaalta asteikko
loppuu kesken. Koska suurin korvaus on vain 50%
palvelumaksusta.

Ratkaisuaika; Aika tiukka asteikko. Joka olisi
sovellettavissa kriittisissa palveluissa.

Muutoin kayttaisin ehka vahan lievempéaa asteikkoa,
esim.:

Ei ylitysta =%

1 ylitys 20%

2 ylitysta 40%

3 ylitysta 60%

4 ylitysta 80%

yli 4 ylitysta 100%

Huomioitu. Muokataan tekstia ehdotuksen
mukaisesti.

28.3

Emme née palveluaikaa laatumittarina, vaan palvelun
perusominaisuutena.

Huomioitu. Ta&smennetaan tekstia.

28.4

Sanktio ja vahingonkorvaus ovat kaksi eri asiaa, ndma
tulisi erottaa toisistaan omiksi kokonaisuuksiksi

Puuttuu kiristyva sanktiointi, kun toimittajan palvelutaso
alittaa vaatimukset useampana kuukautena
perékkain/puolen vuoden seurantajakson aikana.

Hyvaksytty

28.5

1. Monitoimittajaympéristéssa on huomioitava, ettéa
jokainen toimittaja vastaa vain omasta palvelustaan.
Palvelutasojen ja niihin liittyvien sanktioiden
suunnittelussa on huomioitava kunkin toimittajan
palvelun vaikutus koko palveluketjun toimintaan. =>
tassa oltava meilla tarkkana... eli jos samasta keikasta
on tiketti ydinpalvelulla ja mahdollistavilla palveluilla
(esim. ETL-ajot kaatuneet DB2-hairién vuoksi), niin keita
kaikkia sanktioidaan ja miten. Enempi meidan sisaista
tuumausta

Pitaako termi sanktiointi maaritella?

Taulukko 1 : Saatavuus- maariteltava tarkasti mita

Huomioitu. Selkeytetdan tekstia ja termeja
ehdotuksen mukaisesti.




tarkoitetaan saatavuudella.

‘Takautuva laskenta’, irtisanomisperusteihin
maariteltavissa, josta ndkee jos palvelutaso on jatkuvasti
‘arsyttavasti’ hairidinen.

28.6

Ratkaisuajan sanktiointi ei ole realistinen. Tavallisesti
yhtéaéan isommalla palvelulla voi olla kymmenia
vahaisempia hairiditd kuukaudessa ja palvelupyyntoja
voi olla satoja ellei jopa tuhansia. Jokaista naista
seurataan tiketdintijarjestelmassa erikseen ja jos
yksittéinen tiketti menee yli SLA:ssa sovitun ajan se
lasketaan epdonnistuneeksi. Naista epaonnistuneista
lasketaan sitten prosenttiluku kuinka monta on ratkennut
ajallaan ja sitten sita verrataan tavoitteeseen. Esim. 100
tikettid, joista kolme ratkaistu hitaammin kuin on sovittu,
joten onnistumisprosentti on 97% ja jos SLA tavoite on
vaikka 98% niin voidaan keskustella sanktioista. Tassa
dokumentissa esitetyn perusteella en olisi joutunut
maksamaan koskaan mitdén palveluntarjoajalle. Toki
laajavaikutteisten ja/tai prioriteetin 1 hairi6illa voi olla
erillinen sanktio, jos niiden ratkaisuajat ylitetaan.

Toisin esiin, ettd sanktiointi olisi hyva sopia
hyvitettavaksi tulevissa laskuissa eika niin etta toimittaja
maksaa tilaajalle rahaa.

Toisin esiin, ettd toistuvissa palvelutasojen alittamisissa
tulisi huomioida sanktiona myds mahdollisuus irtisanoa
sopimus.

Mista kohdasta saatavuutta mitataan ja pystyyko tilaaja
itse mittaamaan sita?

Tarkoitetaanko palvelun kuukausimaksulla kaikkien
saman sopimuksen palveluiden kuukausimaksua
kyseiselta ajanjaksolta vai pelkastaan kyseisen palvelun
osan?

Mit& eroa on saatavuudella ja palveluajalla?

Mité jos palveluun paésee mutta jotakin sen kriittista
toimintoa ei voida suorittaa tai suoritus on virheellinen?
Miten se saadaan ndkymaan saatavuudessa?

Huomioitu. Selkeytetdan tekstia ehdotuksen
mukaisesti.

28.7

Suosituksessa oleva palveluajan toteutuminen ei ole
mittari eiké siten sanktioinnin kohde.

Dokumentissa on yleisella tasolla sekoitettu mittareiden
tavoitearvot ja sanktiointi. Palvelutasosopimuksessa
tulee sopia jokaiselle mittarille tavoitetaso ja sen
alittamisesta aiheutuva laatupoikkeaman arvo, esim.
asteikolla lieva, merkittava ja vakava.

Sanktiot lasketaan laatupoikkeamien mééran ja
vakavuuden perusteella.

Mittaristojen ja sanktiointi esitetty liitteen kohdassa 3.2 -
3.3.

Palveluajan, saatavuuden ja ratkaisuajan valinen yhteys

Luonnoksessa on nostettu esille saatavuuden ja
ratkaisuajan sanktiointi, joka dokumentissa ndhdaan
ongelmana ja johtaa saman asian sanktiointiin kahteen
kertaan. TAma pétee ainoastaan niissa hairidtilanteissa,
jotka aiheuttavat tuotantokatkoja ja vaikuttavat sita
kautta saatavuuteen. Voidaan katsoa, ettd tAméan
paallekkaisen sanktioinnin riski kannustaa
palveluntoimittajaa ratkaisemaa tuotantokatkotyyppiset
hairidtilanteet mahdollisimman nopeasti, koska riski

Huomioitu. Selkeytetdan tekstia ehdotuksen
mukaisesti.




sanktioiden laukeamiseen kasvaa, mikali lyhyitékin
ratkaisuajan kuluessa korjattuja hairioitéa kertyy samalle
tarkastelujaksolle useita.

29. Muutosehdotukset kappaleeseen 9. Opastavat tiedot

Ei vastauksia

30. Muutosehdotukset kappaleeseen 10. Liitteet

Vastaajien maara: 3

No Palaute Vastine

30.1 | Jotenkin nyt menee puurot ja vellit sekaisin. Ei toimenpiteitd. Tuki on yksi palveluista, mutta
Dokumenttien otsikot kuvaa ICT-palvelujen myds muita palveluja on kuvattu.
palvelutasoluokituksia ja kuitenkin niiden sisallén on
tarkoitettu olevan ICT-palvelujen tuen
palvelutasoluokitusta, vai ?

302 |'===== Hylatty. Liite on tarkoitettu tarjouspyynnon ja
Miksi liite tarvitaan? sopimuksen liitteeksi.

30.3 | Liitteista yleisesti: Eri tasoilla olevat kirjain ja Huomioitu. Harkitaan liitteen kappaleiden

numerokoodit toimivat sopimusteksteissa tavoitetasoina
hyvin. Liite ehdotuksen tasot sinallaan ovat relevantteja
mutta ilman kirjan numero koodia naiden soveltaminen
sopimuksissa on haasteellista.

numerointia.

31. Muutosehdotukset Liitteen 1 kappaleeseen 1. Soveltamisohje

Vastaajien maara: 2

No Palaute Vastine
31.1 | ks ed kommentti Ei toimenpiteita
31.2 |'===== Liite numeroidaan liitteeksi 1 JHS-kaytantojen

Dokumentin nimeéaminen liitel:ksi sekoittaa, jos tarkoitus
on laittaa tama dokumentti sopimuksen liitteeksi eli ei
olisi sopimuksessa varmaan liitel vaan joku muu.

mukaisesti. Jokainen kayttaja voi numeroida sen
sopimuskohtaisesti haluamallaan tavallaan.
Muokataan JIT-liitteiden kanssa yhdenmukaiseksi
ulkoasultaan.

32. Muutosehdotukset Liitteen 1 kappaleeseen 2.1 Palveluaika eri tukitasoilla

Vastaajien maara: 3

No

Palaute

Vastine

32.1

Emme née palveluaikaa laatukriteerind. Mielestdmme
palveluaika on palvelun perusominaisuus (tarkoittaa
myds sita, ettd mille tahansa palveluajalle voi valita
minké& tahansa laatutason). Laadun kannalta palveluaika
tarkoittaa aikaa, jolloin palvelun laatua mitataan.

Kokemuksemme mukaan tukitasot 0 ja 1 tyypillisesti
sisaltyvat sopimukseen ja ovat palvelutuottajan
vastuulla.

Terminologia: [&hituen palvelupiste, olemme tottuneet
talle toiselaiseen maaritykseen, tima on hieman
epaselva ja vaatii tarkennusta

Sahkopostit turhaan tédssa korostetusti mukana, jos

Huomioitu. Tarkennetaan.

Huomioitu. Nama ovat tapauskohtaisia,
tdydennetaan tekstia.

Huomioitu. Tarkennetaan.

Huomioitu. Painotetaan séhkdpostia vihemman.




suositus spostin poistamiselle.

Tukitaso 3. teknologiatoimittajan palvelupiste. Mita talla
tarkoitetaan, vaatii maarittelya

Laajavaikutteinen hairié: Tarjouspyynnodssa tulee
selkeasti ilmaista, onko palvelun kiinteiden hintojen
sisaltda hairionhallintavastuu myos valitun palveluajan
ulkopuolella tai tilanteessa, jossa toimittajalla ei ole
tosiasiallista mahdollisuutta vaikuttaa hairién syntyyn,
kestoon tai vaikutukseen (esimerkiksi virheet asiakkaan
valitsemissa ohjelmistoissa). Huom! kaytdnndssa
laajempi palveluaika haaste piememmalle toimittajalle,
isoimmille jarjestettavissa helpommin

Huomioitu. Yhdenmukaistetaan termit (tukitaso
3:n maarittely lisataan).

Huomioitu. Tarkistetaan JIT-ehdoista.

32.2

Tukitaso 1. Taalla puhutaan taas termilla Lahituen
palvelupiste, onkohan tommoinen termi ollu misséén
vield kaytossa

Pitaako tosiaan tukitasot maaritella erikseen joka
tasolle...outoa

Jos on hankittu palvelu esim SaasS joltain yhdelta
toimittajalta ja siihen toimittajan tukipalvelua, niin eiko
yleensa toimittajalta tule vaan yksi tukipiste, eika
asiakkaan tarvitse huolehtia toimittajan organisaation
tukiorganisaatiosta laittaen vaatimuksia toimittajan eri
tukiorganisaation tasoille? Jos nyt ymmarsin alkuunkaan
tata oikein. Vai kuvaako tuo 5.1 kohdan kuva
"monitoimittajaymparist6a”.

Kappale "Mikali hairié havaitaan...” tdma lienee vain yksi
vaihtoehto. Skenaarioita ja vaihtoehtoja vaatimuksille on
useita ja lienee jarkevaa kehittaa hankintaan kulloinkin
sen tarpeisiin vastaavat vaatimukset.

Huomioitu. Termit tarkistetaan.

Huomioitu. Liitetta tdydennetédén siten, etta
ohjeistetaan poistamaan ne kohdat, jotka eivat
koske kyseista sopimusta.

Ei toimenpiteitd. Kaikkia skenaarioita ei kuvata
téssé suosituksessa.

32.3

Seuraava vaatimus ei voi olla yleinen vaatimus, vaan se
tulee ottaa huomioon jo tietopyyntdvaiheessa.

Mikali hairid havaitaan palveluajan lopussa ja
korjaustoimet ovat kesken palveluajan paattyessa,
palveluntuottajan tulee jatkaa korjaustoimia myos
palve-luajan paatyttya, jos asiakas niin vaatii ja maksaa
korjaustoimien kustannukset. Téma tulee sopia
hairidluokituksen mukaisesti palveluntuottajan ja
asiakkaan valilla. Laajavaikutteisen hairion (MIM)
korjaamista tulee jatkaa palveluajan paattymisenkin
jalkeen.

Ei toimenpiteita. Vaatimus ei ole yleinen vaatimus.

33. Muutosehdotukset Liitteen 1 kappaleeseen 2.2 Tavoitettavuus

Vastaajien maara: 4

No Palaute Vastine

33.1 | On syyta maaritella myds séahkdpostiin reagointiaika. Ei toimenpiteita.
Joskus on helpointa laittaa esim. kuvaruutukopioita tms.
hairidtilanteeseen liittyvista virheilmoituksista tai tarkka
selostus tapahtumien kulusta séhkdpostilla, kuin yrittda
vain selittda asiaa puhelimessa.

33.2 | Kannattaa tarkoin harkita, onko tavoitettavuus Ei toimenpiteitd. Mittareiden tarkeys maaritellaén
ratkaisukykya tarkeampi mittari. Jos sopimuskohtaisesti. Kaikkia mittareita ei ole
tavoitettavuusvatimus on kovempi kuin 80%/30 sekuntia, | pakollista sisallyttéa kaikkiin sopimuksiin.
nousee palvelupisteen kustannus merkittavasti.

Puhelujen mittarit: Kaytanndssa mittari, joka
merkittavasti vaikuttaa resurssien ohjaukseen
33.3 | palvelupiste- olikos joku parempi termi télle — ks vars Huomioitu. Tarkennetaan.




dokkari ja méaéritelméat

33.4

Mit& jos palveluaikalupausta ei pideta?

"Palvelupiste vastaa palveluaikana vahintaan 80% sille
tulevista puheluista 30 sekunnin kuluessa”. Mita jos ei
vastaa? Saako 20% puheluista vastaaminen kestaa
kuinka kauan vaan?

Huomioitu. TAsmennetéaan sanktiointiperiaatteisiin.

34. Muutosehdotukset Liitteen 1 kappaleeseen 2.3 Ratkaisuaika

Vastaajien maara: 4

No

Palaute

Vastine

34.1

Vahaisen hairiobn ensimmaisena on tiukin(?) vaihtoehto
eli 'ratkaisuaika ... palveluaikana’, minka voi tulkita siis
siten, ettd saman paivan aikana kuin ilmoitus on tehty.

Hyvaksytty.

34.2

Ratkaisuaika meilla maaraytyisi ICT-palvelulle
maaritellyn saatavuuden mukaan. Siten etta jos
kyseessa on korkeimman tason hairio, mitd nimea siita
nyt kaytetdaankaan ja jos se méaaritellaan siten etta silloin
ei katsota ICT-palvelun oleva kaytettavissa, niin
liketoimintakriittisyyden mukaan tuleva
saatavauustavoite kertoo kuinka nopeasti hairi6 pitaisi
ratkaista jotta tavoitteessa pysytaéan, ellei jossain sanota
mimmoisella prosentilla saatavuustavoitteen tavoitteet
pyritddn saavuttamaan, jolloin mahd ratkaisuaikaa tulisi
lisda

Kelassa ratkaistu niin etta palvelun ratkaisuaika yhdessa
palvelukohtaisen hairibkuvauksen perusteella
maarittelee hairion prioriteetin jonka mukaan toimitaan,
joskin tuo ei viela kerro mika olisi tavoiteltava
ratkaisuaika.

Ehkei kannata ratkaisuaika- termia kayttaa
palvelupyyntdjen toteutuksessa ja hairion
korjaamisessa.

Olisi hyva kayttad samaa yksikk6a esim tunteja eika niin
ettd on tunteja ja paivia. Pitdd muistaa sovitaanko
aikavaatimuksiin laskettavaksi vain toimittajan
tukipalvelun palveluaika vai miten?

Vakiopalvelupyyntd —uusi termi, ei maaritelty missdén —
tai puhutaan muulla tavalla jossain muualla tdssa
dokkarissa

Huomioitu. Kéasitelladn ndmé kohdat Kelan kanssa
palaverissa ja muokataan tekstia tarpeen mukaan.
Huomattavaa myds, etta virastot ja laitokset voivat
tehdat omia ohjeitaan, jotka ovat laajempia tai
suppeampia kuin JHS-suositukset (JHS-suositus
ei ole standardi eika laki, vaan suositus).

34.3

Tama kappale ei huomioi ollenkaan palvelupyyntdja. Ks.
kommentti kohdassa 6.3.3.

Hyvaksytty.

34.4

Ratkaisuaikamittarin tulee mitata tunteja (h) ei tydpaivia,
koska palveluaika ilmoitetaan tunteina.

Laajavaikutteinen hairio, lisatdan yksi tavoiteaika,
ratkaisuaika palveluaikana 8h.

Vakava hairio, lisataan yksi tavoiteaika, ratkaisuaika
palveluaikana 16h

Ei toimenpiteita. Ei tarkoita 24h, vaan tydpaivaa.

Huomioitu. Harkitaan. Voi myos
sopimuskohtaisesti lisata tavoitteita.

35. Muutosehdotukset Liitteen 1 kappaleeseen 2.4 Ratkaisukyky

Vastaajien maara: 2

No

Palaute

Vastine




35.1

Ratkaisukykya voi edellyttda vain silté osin, kun on
sovittu palvelun kohteista, eli tuettavista ohjelmistoista,
laitteista, kayttdjista ja lokaatioista. Nain ollen tiketeista
on ennen laskentaa poistettava tiketit, joiden
ratkaisuvastuu ei ole palvelupisteella (tai niiden
lukumaérasta on tiedossa, vakioitu ja huomioitu mittarin
tavoitearvoissa).

Onko syyta erottaa tassé reaaliaikaiset kanavat muista -
ts. tAssé esitetyt vaatimukset koskevat puh/chat?

Huomioitu. Tarkennetaan.

Ei toimenpiteitd. Kaikkia kanavia kasitelld&n
samalla tavalla.

35.2

Meneekd tama ratkaisukyky lapi eri tukitasojen siten etté
tukitasolla 2 ratkaisukykytavoite on 80% , niin niisté 20
% jotka menee seuraavalle tasolle niin madritelladnko
naillekin omat ratkaisukyvyt. VAl koskeeko tama sita
palvelun tarjoajan tarjottavaa ensimmaista tukitasoa ja
vain sita ?

Pitdako tosiaan tukitasot maaritella erikseen joka
tasolle...outoa

Huomioitu. Sopimuksessa sovitaan yleensa 1-2
tukitasoa (kayttavat eri reitteja), muut poistetaan
sopimuksesta.

36. Muutosehdotukset Liitteen 1 kappaleeseen 2.5 Saatavuus ja palvelukatkon maksimipituus

Vastaajien maara: 3

No

Palaute

Vastine

36.1

Hyppays 4 tunnista 24 tuntiin palveluaikana on aika iso
varsinkin jos palveluaika on jotain muuta kuin 24/7. Ylla
ratkaisuajat lahti 30 min:sta, joten kayttaisin esim.: 16 h,
8h, 4h, 2h, 30 min, muu.

Huomioitu. Lisataan tasoja.

36.2

1. Vastaava kuin kohdassa 6.3.5., eli miten
maksimikatko lasketaan; kun palvelua ei voi lainkaan
kayttaa, vai kun siin& on jokin vakava hairio jne.?

2. Ylldolevaan... tosiaan sovittava
tapauskohtaisesti minka tasoiset hairiét huomioidaan
esim. ohjelmistopalvelun saatavuuden laskemisessa.

3. Niin ja tAssa kohtaa taas puhutaankin
ICT-palvelun saatavuudesta VAI tukipalvelun
saatavuudesta ?

Huomioitu. Tarkennetaan.

36.3

Saatavuusvaatimus ja palvelukatkon maksimipituuden
valinen yhteys on turha, koska palvelukatkon
maksimipituus on maaritelty ratkaisuajan kohdalla.

Huomioitu. Tasmennetaan tekstia.

37. Muutosehdotukset Liitteen 1 kappaleeseen 3. Esimerkki palvelutasosopimuksesta

Vastaajien maara: 4

No Palaute Vastine

37.1 | Kirjoitusvirheet 1. lauseen alussa: Alla olevassa Hyvaksytty
kuviTteellisessa...

37.2 | Pitddko jossain huomioida joku alkuvaihe uuden palvelun | Huomioitu. Tarkennetaan ITILin mukaisesti.
aikana?? Pitaisko siita laatia jotain jonnekin?(vrt ITIL ELS)

373 |'===== Hyvaksytty

Jos tarkoitus on tehda tasta sopimuksen liite, niin
seuraava on turhaa: "Alla olevassa kuvitteellisessa
esimerkissa on esitetty, miten palvelutasot voidaan
maaritella palvelutasosopimukseen yksinkertaisella
tavalla.”




37.4

Mittareiden, palvelutasovaatimusten, poikkemien ja
sanktioiden valinen riippuvuus tulee maaritella
seuraavasti:

Vaatimus - > poikkeaman vakavuus > kaikkien
poikkeamien maara ja vakavuus -> sanktion suuruus.

Laatu poikkeaman vakavuus  Maaritelma

Sanktio

Lieva laatupoikkeama Korkein laatupoikkeama on
Lieva 10 % kyseisen palvelun hinnasta tai
kuukausilaskutuksesta

Merkittava laatupoikkeama Korkein laatupoikkeama
on merkittava tai lievia laatupoikkeamia on kolme tai
enemman 20 % kyseisen palvelun hinnasta tai
kuukausilaskutuksesta

Vakava laatupoikkeama Korkein laatupoikkeama on
vakava tai merkittévia laatupoikkeamia on kolme tai
enemman 30 % kyseisen palvelunhinnasta tai
kuukausilaskutuksesta

Huomioitu. Harkitaan sanktiontiperiaatteeksi.

38. Muutosehdotukset Liitteen 1 kappaleeseen 3.1 Kohteena olevat palvelut

Vastaajien maara: 1

No

Palaute

Vastine

38.1

1. Miten kuvataan, jos palveluun kuuluu
jarjestelmat X ja Y, ja niille olisi tarpeen olla erilaiset
speksit? Varmaankin tehdéan erilliset taulukot? Vai
mennaankd kaikissa ko. palvelun jarjestelmissd saman
logiikan mukaan?

2. Tassa kaytetty termia "tukipalveluaika”, jota ei
ole missdan maaritelty. limeisesti ikdan kuin tuettu
palveluaika?

Huomioitu. Tarkennetaan tekstia: joka palvelulle
tarpeen mukaan omat taulukot.

Huomioitu. Termit tarkennetaan.

39. Muutosehdotukset Liitteen 1 kappaleeseen 3.2 Palvelutasot

Vastaajien maara: 4

No Palaute Vastine
39.1 | HUOM! tasot 0-1 puuttuu Huomioitu. Lisataan.
39.2 | Sama juttu, téélla taulukossa puhutaan Saatavuus Huomioitu. Tuki ja palvelu selkeasti erotellaan.
palveluaikana, 99,8 % ...eli onko niin ettd palvelutuen
palveluaika on vaikka klo 8-16, niin sina aikana tukea
pitdis olla saatavilla 99.8 % ja maksimissaan tukipalvelu
voi olla pois kayt6sta esim 2 tunnin ruokatunnin ajan?
Tata talla tuskin tarkoitetaan mutta néin se on tavallaan
tédnne nyt kirjoitettu
393 |'===== Huomioitu. Tarkennetaan, etta liitteesta valitaan
. s S . : o ka ava tuki ' i n muut.
Miten esitetdén mika tukitaso on valittu? Miten esitetdan aytettava tukitaso ja poistetaan muut
hinnan muutos jos vaihdetaan esim tukitasosta 2
tukitasoon 3?
39.4 | Esimerkissa on pistetty puhelimella tavoitettavuus my6s | Hyomioitu. Suosituksesta tullaan jarjestamaan

Tukitasolle 3. Taméa ihmetytti meidan toimintamallin
osalta. Meilla ei ole tuolla tasolla ollut ns. suoraa sd
yhteydenotto tapaa. Tuo on tietysti vain yksi esimerkki.
Voisi tuohon puhelimen lisaksi lisata vaikka chat
yhteydet tai tikettien kasittelyynottoajat tms. Nama on
tietysti suosituksen jalkautuksen ohjeistukseen liittyvia

tarvittaessa infotilaisuuksia.




asioita. Eli mita lisdohjeistusta mahdollisesti tarvitaan
suositusten oikeaan tulkintaan?

40. Muutosehdotukset Liitteen 1 kappaleeseen 3.3.1 Saatavuus

Vastaajien maara: 4

No

Palaute

Vastine

40.1

Nama taulukot ovat erilaisia kuin JHS-suositus
dokumentissé eli ndma olisi hyva yhdenmukaistaa.
Pidan taman taulukko rajoja ja hyvityksia parempana
kuin JHS-suositusdokumentissa olevaa Taulukko 1.
ICT-palvelujen sanktiointiperiaatteet. Asteikko tulisi
yhdenmukaistaa kohdan 2.3 ratkaisuaikojen kanssa.

En rajaisi sanktiota vain yllapitopalveluun vaan taman
tulisi koskea koko palvelua.

Tukipyyntorajaus tekee sanktiokasittelystd hankalan ja
joissain tapauksissa jattaa asiakkaan vaille sanktiota el
jattaisin taman pois.

Huomioitu. Selkeytetdan. Liitteen 1 luvusta 3
tehd&én liite 2. Kysymyksessa on esimerkki, jonne
on koottu vaihtoehtoja (ei pakollinen).

Huomioitu. Selkiytetaan esimerkkia.

Ei toimenpiteitd. Tama on esimerkki.

40.2

Yll&apitopalvelut: Mihin palveluun tassa viitataan?

Yksittaisen ylityksen vaikutus sanktioon on kohtuuton!
Yleisesti SLA-sopimuksessa kaytetdan perusrajausta,
esim. niin, etta SLA:n yleistavoite on, etta
palveluvasteen pitavyys on vahintdan 80%. Talla
ehkaistaan yksittaisten palvelutason alitusten tai pienten
tikettimaarien kohtuuton vaikutus.

Ei toimenpiteitd. Tama on esimerkki.

40.3

Tasta puuttuu taas palvelupyynnét ja niiden
ratkaisuaikojen. Ehdotuksena aiemmin oleva kappaleen
8 kommentti ja siten lasketusta tavoitteesta
poikkeaminen.

Miksi tdma? "Sanktioita ei lasketa, mikali asiakkaan
tukipyyntéjen lukumaara jaa alle viiteen (5)
kuukaudessa”. Mita jos tukipyyntdjen maara on alhainen
multta sitten tulee kriittinen tukipyyntd?

Huomioitu. Tarkennetaan ehdotuksen mukaisesti.

40.4

Mittarin nimi Ratkaisuaika  Palveluaika
Tavoite; % tiketeista ratkaistu tavoiteajassa

Kriittinen hairid, vakava vikatilanne 4 h Ma —
pe 7:00 — 17:00 100 %

Korkea hairio
12h Ma-pe7:00-17:00 91,5%

Normaali hairio 16 h
Ma —pe 7:00 -17:00 91,5%

Matala héirio
32h Ma —pe 7:00 - 17:00 91,5%

Palvelupyyntd 40 h
Ma —pe 7:00 - 17:00 85%

Mittari Poikkeama tavoitteesta
Laatupoikkeama

Vakava vikatilanne alle 100% Vakava

Muun prioriteetin hairio tai palvelupyynt60,1 % -5 % ei
ole ratkaistu tavoiteajassa Lieva

Muun prioriteetin hairid tai palvelupyynt65,1 % -10 % ei

Huomioitu. Tarkennetaan esimerkkia ehdotuksen
mukaisesti.




ole ratkaistu tavoiteajassa Merkittava

Muun prioriteetin hairio tai palvelupyyntd Yli 10 % ei ole
ratkais-tu tavoiteajassa Vakava

41. Muutosehdotukset Liitteen 1 kappaleeseen 3.3.2 Ratkaisuaika

Ei vastauksia




