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Yleiset määritelmät

Palveluajat
Palveluajalla tarkoitetaan ajankohtaa, jona palvelua tuotetaan. Palveluaika vaihtelee palveluprosesseittain seuraavan taulukon mukaisesti.
	Palveluprosessi
	Palveluaika

	
	P1

Arkisin 8-16 1)
	P2

Arkisin 7-17
	P3

Arkisin 7-21
	P4

24/7

	Asiakastukipalvelu

(Service Desk)
	Arkisin 8-16
	Arkisin 7-17
	Arkisin 7-21
	24/7

	Tapahtuman eskalointi

(Incident Escalation)
	24/7
	24/7
	24/7
	24/7

	Tapahtumanhallinta

(Incident Management)
	Arkisin 8-16
	Arkisin 7-17
	Arkisin 7-21
	24/7

	Ongelmanhallinta 2)

(Problem Management)
	Arkisin 8-16
	Arkisin 8-16
	Arkisin 8-16
	Arkisin 8-16

	Muutoksenhallinta

(Change Management) 3)
	Arkisin 8-16
	Arkisin 8-16
	Arkisin 8-16
	Arkisin 8-16

	Konfiguraation hallinta

(Configuration Management) 4)
	Arkisin 8-16
	Arkisin 8-16
	Arkisin 8-16
	Arkisin 8-16

	Kapasiteetin hallinta

(Capacity Management)
	Arkisin 8-16
	Arkisin 8-16
	Arkisin 8-16
	Arkisin 8-16

	Palvelutason hallinta

(Service Level Management)
	Arkisin 8-16
	Arkisin 8-16
	Arkisin 8-16
	Arkisin 8-16

	Palvelutason mittauksessa käytettävä palveluaika 5)
	Arkisin 8-16
	Arkisin 7-17
	Arkisin 7-21
	24/7


	
	1) Sanalla arkisin tarkoitetaan työpäiviä maanantaista perjantaihin.

2) Ongelmien hallinta-prosessi suoritetaan pääosin arkisin 8-16. Muuna aikana tehdään ainoastaan sellaisia toimenpiteitä, joiden tarkoituksena on palauttaa palvelun käytettävyys.

3) Muutosten hallintaa tehdään erikseen niin sovittaessa myös muina palveluaikoina. 

4) Konfiguraation hallintaa tehdään laajennetulla palveluajalla ainoastaan, jos tapahtuman- tai ongelmanhallintaprosessit tuottavat muutoksia, jotka on kirjattava konfiguraation hallinta-prosessin mukaisesti

5) Mitattavat palvelun parametrit on määritelty palvelukohtaisesti kunkin palvelun kohdalla

Normaalin palveluajan ylittävät asiantuntijatehtävät on tilattava Toimittajalta viimeistään 5 arkipäivää ennen työn suoritusta. Sama menettely pätee myös normaalin palveluajan ylittäviin päivystys- ja varallaolojärjestelyihin.




Tapahtumien elinkaari

Tapahtumaa kutsutaan ITIL-termistön mukaisesti Incidentiksi. Tapahtumalla on tietty elinkaari, jonka mukaan tapahtuman tyyppiä muutetaan vastaamaan tilanteen mukaista tarvetta.
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Kuva: Tapahtuman elinkaari

Tapahtuma (Incident)

Kaikkia IT-ympäristöä koskevia tukipyyntöjä tai automaattisia valvontajärjestelmän luomia tikettejä kutsutaan tapahtumiksi (Incident). 

Suurin osa tapahtumista voidaan ratkaista ja sulkea suoraan ilman, että tapahtumasta tehdään ongelmatikettiä (Problem). Tapahtumien ratkaisun pääasiallisena tavoitteena on saada käyttäjiä haittaavat tapahtumat korjattua siten, että käyttäjän työ voi jatkua.

Muutospyyntö (Request for Change) ei ole tapahtuma (Incident) eikä sitä käsitellä tapahtuman vasteaikamääritelmien mukaisesti.

Ongelma (Problem)

Jos tapahtuma (incident) toistuu useaan kertaan, on kyse laajavaikutteisesta tapahtumasta. Tällöin on kyseessä ongelma (Problem). Luokittelu ongelmaksi voi tulla myös muiden palveluprosessien kautta. 

Luokittelu ongelmaksi voi tapahtua esimerkiksi silloin, kun monta käyttäjää ottaa yhteyttä asiakastukeen samasta syystä ja useamman tapahtuman välillä huomataan syy-yhteys.

Tunnettu ongelma (Known error)

Kun ongelman syy tunnetaan on kyseessä on kyseessä tunnettu ongelma (known error). Tunnettu ongelma ei ole vielä ratkaistu ja ongelman ratkaisu voikin vaatia esimerkiksi järjestelmään tehtävää muutosta. Ongelmalla voi olla myös kiertotie (Workaround).

Muutospyyntö (Request for Change)

Jos tunnetun ongelman ratkaiseminen edellyttää järjestelmään tehtävää muutosta, on kyseessä muutospyyntö (Request for Change). Tällainen muutos voi olla esimerkiksi uusimman korjaustason asentaminen sovellukseen. Muutospyyntö aikataulutetaan tapahtumien käsittelyn vasteaikojen ulkopuolella, jos ongelma ei ole niin kriittinen, että se vaatii välitöntä korjausta.

Tapahtumien priorisointimääritelmä

Eri kanavia tulevien tukipyyntöjen tai automaattisten valvontajärjestelmän kautta tulevien tikettien (tapahtumien) priorisoinnissa noudatetaan seuraavaa luokittelua. Luokittelu kuvaa ITIL-termistön mukaisen Incident Management-prosessin luokituksia ja vasteaikoja. 

	Prioriteetti
	Kuvaus
	Vaikutus organisaation toimintaan
	Vaikutus yksittäisen henkilön toimintaan

	Taso 1:

Kriittinen
	Estää yli 20:n henkilön työskentelyn kokonaan.

Yksittäistä käyttäjää koskeva ongelma ei ole kriittinen.
	Merkittävä
	Merkittävä

	Taso 2:

Kiireellinen
	Estää yksittäisen käyttäjän työskentelyn kokonaan tai merkittävästi häiritsee useiden henkilöiden työskentelyä.
	Vähäinen
	Merkittävä

	Taso 3:

Normaali
	Häiritsee yhden henkilön työskentelyä.
	Ei vaikutusta
	Vähäinen

	Taso 4:

Erikseen sovittava
	Tehtävän suoritus voidaan aikatauluttaa
	
	


Tapahtuma on määritelty edellisessä kohdassa.

Vasteaika kuvaa ajan, jossa tapahtumaan viimeistään reagoidaan. Vasteaika alkaa ongelman tai häiriön alkuhetkestä edellisen määritelmän mukaisesti. Vasteaikaa ei mitata ajalta, joka ei ole sovitun palvelukohtaisen palveluajan sisällä.

Tapahtumanhallinnassa noudatettavat vasteajat on kuvattu palveluprosessien palvelutasomääritysten kohdalla.

Ratkaisuajalla tarkoitetaan aikaa, johon mennessä järjestelmä palautetaan toimintakuntoon tai tapahtuma muuten ratkaistaan. Ratkaisuaika alkaa tapahtuman (Incidentin) syntymishetkestä edellisen määritelmän mukaisesti. Ratkaisuaikaa ei mitata ajalta, joka ei ole sovitun palveluajan sisällä.

Tapahtumanhallinnassa noudatettavat ratkaisuajat on kuvattu palveluprosessien palvelutasomääritysten kohdalla.

Tapahtuman hallinnassa pyritään ensisijaisesti palauttamaan järjestelmä toimintakuntoon eri palveluhäiriöissä. Ongelman tarkemman syyn selvittäminen on osa ongelmanhallinnan prosessia. Tapahtumanhallinnan ratkaisuajaksi lasketaan se ajankohta, jossa järjestelmä on palautettu toimintakuntoon. 

Ratkaisuaika määritellään palvelukohtaisesti ja ratkaisuaikaan vaikuttaa kunkin palvelun palvelutasomäärittely sekä järjestelmäkohtainen luokittelu. 

Jos tapahtuman tai ongelman ratkaisuun tarvitaan kolmatta osapuolta niissä ratkaisuissa, jotka eivät ole Toimittajan vastuualueella toimitaan kohdan ”tapahtuma suorituksen keskeytyminen” mukaisesti. 

Toimittaja seuraa kokonaistilanteen kehittymistä, jonka pohjalta voidaan tunnistaa ja suunnitella ennakoivasti korjaavia toimenpiteitä. 

Pegasos alustan palveluajat

Palveluprosessit palveluina

	Asiakastukipalvelu

(Service Desk)
	Asiakastukipalvelu on funktio, joka välittää palvelupyynnöt ja häiriötapahtumat ao. tapahtumasta vastaaville tuotannon asiantuntijoille. Asiakastuki vastaa tapahtumien seurannasta ja tiedottaa asiakkaille sopimuksen mukaisesti. palvelupyynnöt ja häiriöilmoitukset kirjataan toimittajan työnohjausjärjestelmään.

	Tapahtuman eskalointi

(Incident Escalation)
	Tapahtuman eskalointi tarkoittaa palvelupyynnön tai tapahtuman välittämistä tuotannon asiantuntijoille. Pyyntö voi tulla Helsingin kaupungin HelpDeskin, terveyskeskuksen vastuuhenkilön tai valvonnan hälytyksen kautta. Eskalointi tehdään työnohjausjärjestelmän avulla.

	Tapahtumanhallinta

(Incident Management)
	Tapahtumanhallinta prosessi, jolla palautetaan järjestelmä toimimaan normaalilla tavalla häiriöstä mahdollisimman nopeasti. 

	Ongelmanhallinta 2)

(Problem Management)
	Ongelmanhallinta on prosessi, joka pyrkii poistamaan usein toistuvia tai laaja-alaisia häiriöitä. Ongelmanhallinta pyrkii selvittämään häiriön perussyyn. Häiriön perussyyn poistaminen edellyttää useimmiten muutoshallinnan käynnistämistä. 

	Muutoksenhallinta

(Change Management) 3)
	Muutoksenhallintaprosessilla hallitaan järjestelmään tehtävät korjaukset ja päivitykset. Muutoshallintaan liittyy CAB-menetelmä, jolla hyväksytetään tehtävät muutokset.

	Konfiguraation hallinta

(Configuration Management) 4)
	Konfiguraation hallintá tarkoittaa toimenpiteitä, joilla varmistetaan järjestelmän infran dokumentaation ajantasaisuus ja luotettavuus. 

	Kapasiteetin hallinta

(Capacity Management)
	Kapasiteetin hallinnalla varmistetaan, että Järjestelmän käytettävissä on riittävät laiteresurssit. Kapasiteetin hallinta seuraa ennakoivasti laitteiden komponenttien kuormitusta.

	Palvelutason hallinta

(Service Level Management)
	Palvelutason hallinta käsittää toimenpiteet, joilla varmistetaan asiakkaan kokema laatu sopimuksen sisällön mukaiseksi. Prosessin asiakasrajapinnassa toimivat Account Manager ja palvelupäällikkö.

	Palvelutason mittauksessa käytettävä palveluaika 5)
	


Pegasos käyttöpalvelun alustan kunkin ympäristön palveluaikaluokittelu on kuvattu oheisessa kuvassa.

	Rooli
	Palveluaika

	 Pegasos-sovelluspalvelin
(tuotanto)
	 P4

	Pegasos-tietokantapalvelin
(Tuotanto)
	P4

	Varanode 
(tuotantotietokantapalvelimelle)
	P4

	Pegasos-sovelluspalvelin 
(testi/koulutus)
	P2

	Pegasos-tietokantapalvelin
testi/koulutus
	P2

	Varanode 
testi/koulutus tietokantapalvelimelle
	P2

	Citrix palvelimet 
	P4


2.1 
Pegasos alustan käytettävyys
Järjestelmän käytettävyystavoite on 99,95 %. Mittausjakso on kalenterikuukausi.
Järjestelmän käytettävyys määritellään:

Käytettävyys(%) = HA/KA  * 100,  missä
HA on järjestelmän todellinen häiriötön palveluaika kalenterikuukaudessa.

KA on järjestelmien ja verkon palveluaika kalenterikuukaudessa.

Käytettävyyden ja vasteaikojen seuranta toteutetaan Toimittajan toimesta saatavien käytettävyysarvojen ja vasteaikojen perusteella. Laatumittariarvot ja niistä johtuvat sanktiot käsitellään kuukausittaisissa tuotannon seurantakokouksissa.

Käytettävyyden mittaaminen perustuu Help Deskin sekä valvontajärjestelmän kirjauksiin. Katkon pituuden mittarina käytetään käyttäjähäiriöminuuttia ts. katkon pituus kerrottuna käyttäjämäärällä, johon katko vaikuttaa. Raportointijakson käyttäjähäiriöminuuttien summaa verrataan tavoitteelliseen kokonaiskäyttöaikaan, joka saadaan kertomalla kokonaisminuuttimäärä kokonaiskäyttäjämäärällä. Käyttäjämäärät jakautuvat arkipäivinä vuorokauden aikana seuraavasti:


· klo 07.00 - 09.00   50 % 

· klo 09.00 - 15.00
100 % 

· klo 15.00 - 20.00
  20 %

· klo 20.00 - 23.00
  10 %

· klo 23.00 - 07.00
   7 % 


Esimerkki käytettävyyden laskennasta: Häiriö on tapahtunut klo 9.20-9.50 maaliskuussa koskien kaikkia käyttäjiä, kyseisen kuukauden käyttäjämäärä on raportoitu olleen 2650. Häiriön kesto 30 min x käyttäjämäärä 2650 = 79500 käyttäjähäiriöminuuttia. Maaliskuun tavoitteellinen kokonaiskäyttöaika on 31 vrk x 24 t x 60 min x 2650 käyttäjää = 118 298 000 käyttäjäminuuttia. Häiriön vaikutus prosentteina 79500 / 118 298000 x 100 on 0,067 % ja maaliskuun käytettävyys 100 - 0,067 = 99,93 %.


Sovelluksen katsotaan olevan käytettävä, kun jokainen sovelluksen näyttö käyttäjän työasemalla saadaan esille ja sovellus hyväksyy tallen​nuksen kyseiseltä työasemalta. Häiriö on raportoitava sovitun menettelyn mu​kaan Asiakkaan käyttämään asiakastukeen ja kirjattava.

Vasteaika mitataan aikavälinä lähetä-näppäimen painalluk​sesta en​sim​mäisen merkin ilmestymisestä näytölle. Toimittaja mittaa sovitut vasteajat automatisoidusti yhdestä toimipisteestä.

Käytettävyyden raportointijaksona käytetään yhtä kalenterikuukautta. Mittausta suoritetaan kyseisen palvelun palveluaikana. 
Koulutus- ja testiympäristöjen käytettävyys. 

Koulutus- ja testiympäristöjen käytettävyyttä seurataan samalla mittarilla kuin tuotantoympäristöä. 

Koulutus- ja testiympäristöjen käytettävyyttä ei kuitenkaan sanktioida. Ao. ympäristöjen käytettävyyshäiriöt käsitellään Asiakkaan ja Toimittajan yhteisissä, säännöllisesti kokoontuvissa tuotannon suunnittelu- ja seurantakokouksissa. 

Koulutus- ja testiympäristöjen käytettävyyden tavoitetaso on sama kuin tuotantoympäristössä.

Toimittaja raportoi koulutus- ja testiympäristöissä tapahtuneiden selkeästi omalla vastuualueellaan olleiden käytettävyyshäiriöiden syyt ja esittää toimenpiteet, joilla vastaavat häiriötilanteet voidaan ehkäistä.
2.2
Pegasos eräajojen suoritus

Yöaikaan ajettavien eräajojen, jotka sisältävät vähintään edellisen 24 tunnin aikana kertynyttä tietoa, tulee olla val​miina kunakin aamuna vii​meistään klo 07.00. Edellytyksenä on annettujen ajallisten ohjeiden mu​kaan suoritettu ajon käyn​nistys.

2.3 
Käyttökatko

Käyttökatkolla tarkoitetaan häiriötä, jonka aikana palvelu tai järjestelmä ei ole käytettävissä palvelukuvauksen palvelusisällön mukaisesti.

Käyttökatkojen mittausperuste on sama kuin käytettävyysmittauksessa.

Koulutus- ja testiympäristöjen käyttökatko 

Koulutus- ja testiympäristöjen käyttökatkoja seurataan samalla mittarilla kuin tuotantoympäristöä. Koulutus- ja testiympäristöjen käyttökatkoja ei sanktioida. 

Ao. ympäristöjen käytettävyyshäiriöt käsitellään Asiakkaan ja Toimittajan yhteisissä, säännöllisesti kokoontuvissa tuotannon suunnittelu- ja seurantakokouksissa.  Toimittaja raportoi tällöin koulutus- ja testiympäristöissä tapahtuneiden käyttökatkojen syyt ja esittää toimenpiteet, joilla vastaavat häiriötilanteet voidaan ehkäistä. 

2.4
Suunnitellut käyttökatkot

Suunnitelluilla käyttökatkoilla tarkoitetaan käyttökatkoja, jotka aikataulutetaan ja sovitaan tapahtuvaksi ennalta sovittuna ajankohtana. Suunnitellut käyttökatkot aikataulutetaan etukäteen Vuosisuunnitelmassa aikataulutetaan neljä (4) suunniteltua käyttökatkoa, joista yksi on Pegasos sovelluksen version vaihto.

Suunniteltuja käyttökatkoaikoja käytetään ensisijaisesti sovittujen muutoshallintatehtävien suorittamiseen. Muutoshallintatehtävät voivat olla esimerkiksi sovellus-, varus- ja tietokantaohjelmistojen päivityksiä. 
Mikäli Asiakas ei anna lupaa päivityksen suorittamiseen. Tällöin tekemättä jättämisestä mahdolliset aiheutuneet palvelutasopoikkeamat eivät vaikuta käytettävyyden laskemiseen.
Toimittajalla on palvelujen jatkuvuuden turvaamiseksi oikeus päivittää yleistä palveluinfrastruktuuria sekä palvelun kohteena olevien järjestelmien laitteita ja ohjelmistoja siten, että ne ovat aina niiden toimittajien huoltotuen ja laitelaajennettavuuden piirissä, ja että Toimittaja voi suoriutua ohjelmistojen tietoturva- ja korjaustasojen ylläpitovelvoitteestaan sopimuksen mukaisella tasalla. 

Palveluaikaluokan P2 suunnitellut käyttökatkot pyritään suorittamaan palveluaikana. Kiireellisten tietoturvapäivitysten asennukset aikataulutetaan tapahtuvaksi tietoturvapäivitysten aikatauluvaatimusten mukaisesti.
Versionvaihtotilanteet käsitellään palveluaikaluokan P4 mukaisesti.

Käyttökatkojen ajankohdissa sovitaan Asiakkaan kanssa erikseen. 

2.5
Tapahtuman suorituksen keskeytyminen

Jos tapahtuman tai ongelman ratkaisuun tarvitaan kolmatta osapuolta niissä ratkaisuissa, jotka eivät ole Toimittajan vastuualueella, lopetetaan ratkaisuajan mittaaminen siksi aikaa, kun ongelmanratkaisu on Toimittajan vastuualueiden ulkopuolella. Ratkaisuajan laskeminen jatkuu siitä hetkestä, kun tapahtuman tai ongelman käsittely palaa Toimittajalle.

Toimittaja huolehtii tapahtuman eskaloinnista oikeaan kohteeseen vasteaikamäärittelyjen puitteissa. Jos Toimittajalla ei ole tiedossa tehtävän suorittamiseen tarvittavaa tahoa (esimerkiksi yhteystietoja kolmanteen osapuoleen), tehdään ongelman eskalointi etukäteen nimetylle asiakkaan yhteyshenkilölle.

Syy tapahtuman ratkaisuajan keskeytymiseen voi olla esimerkiksi:

· Tehtävän ratkaisuun tarvitaan sovellustoimittajaa

· Tehtävän ratkaisu vaatii laitehuoltoa, joka on Asiakkaan vastuulla

· Tehtävä koskee palvelua, toimipistettä, työasemaa, järjestelmää tai oheislaitetta, joka ei ole palvelusopimuksen piirissä

· Tehtävän suoritusaika sovitaan erikseen käyttäjän tai Asiakkaan tietohallinnon toivomuksen mukaisesti
2.6
Pegasos käyttöpalvelun mittarit

Laitteistojen käyttöpalvelu mittarit:

· Käytettävyys

· vasteajat

Käytettävyyttä mitataan automaattisella valvontajärjestelmällä ja käytettävyys raportoidaan kuukausittain.

Vasteaikoja mitataan liitteen x  mukaisesti.

Tuotantopalvelun mittarit:

· asiakastyytyväisyysmittaus 

Asiakastyytyväisyysmittaus tehdään kerran vuodessa.

Eräajojen mittarit:

· Siirron oikea-aikaisuus 

· Siirron virheettömyys

· Reagointi poikkeamahälytyksiin

Eräajoja seurataan Toimittajan työnohjausjärjestelmän raporttien avulla.

2.7
Laatupoikkeamien luokittelut

Kunkin palvelun kohdalla määritellään nelitasoinen sanktiointi:

	Laatupoikkeaman vakavuus
	Määritelmä
	Sanktio

	Lievä laatupoikkeama


	Lievä laatupoikkeama on poikkeama, jonka vaikutus Asiakkaan liiketoimintaan oli lievä. 
Järjestelmän käytettävyys on 99,0 - 99,95 % mittausjaksossa 
	5 % kyseisen palvelun kuukausihinnasta.

	Merkittävä laatupoikkeama


	Merkittävä laatupoikkeama on poikkeama, jonka vaikutus Asiakkaan liiketoimintaan oli merkittävä.
Järjestelmän käytettävyys on 97,00 –  98,99 % mittausjaksossa
	10 % kyseisen palvelun kuukausihinnasta.

	Vakava laatupoikkeama


	Vakava laatupoikkeama on poikkeama, jonka vaikutus Asiakkaan liiketoimintaan oli vakava.

Järjestelmän käytettävyys on 96,00 - 96,99 % mittausjaksossa
	15 % kyseisen palvelun kuukausihinnasta.

	Erittäin vakava laatupoikkeama
	Erittäin vakava laatupoikkeama on poikkeama, jonka vaikutus on laaja ja pitkäkestoinen  Järjestelmän käytettävyys on alle 96 % mittausjaksossa.
	40 % kyseisen palvelun kuukausihinnasta


Sanktioitujen laatupoikkeamien laskennassa käytetään kohdassa 2.1 kuvattua laskentakaavaa käyttäen. 
Sanktio lasketaan kyseisen palvelun kuukausiveloituksesta siltä kuukaudelta, jona sanktion alainen laatupoikkeama on tapahtunut. 
Järjestelmän käytettävyys ilmoitetaan kahdella desimaalilla.
2.8
Pegasos järjestelmän vasteaikamittaukset

Asiakaspalvelutilanteessa käytettäville sovelluksen toiminnoille sovitaan vasteajat, joihin palvelutoimittaja käyttöpalvelusopimusta tehtäessä sitoutuu. Mitattavia toimintoja ovat seuraavat:

· asiakkaan tietojen haku, 2 sekuntia

· puhelinpalvelutilanteessa tietojen haku, 2 sekuntia

· kertomuksen avautuminen, 10 sekuntia

Asiakkaan palvelupyynnöille ja toimeksiannoille sovitaan yhteisesti vasteajat ja vasteajoaikoja seurataan säännöllisesti. Seurantapalavereissa suoritettavan palvelutason toteutumisen arviointi perustuu käytettävyyden osalta toimittajan tuottamiin seurantaraportteihin ja toteutumisarviointi pohjautuu täsmällisesti määritettyyn menettelyyn. 

Mittaustapa on kuvattu liitteessä x
	
	
	
	
	
	
	

	Postiosoite
	Käyntiosoite
	Puhelin
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