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PEGASOS – JÄRJESTELMÄN KÄYTTÖPALVELUN YMPÄRISTÖN JA LAITTEISTON KUVAUS 
1. TAUSTATIETOJA TOIMINNASTA JA JÄRJESTELMÄSTÄ

1.1. Osapuolet

Käyttöpalvelun tilaaja: Helsingin kaupungin terveyskeskus
Käyttöpalvelun tuottaja: Käyttöpalvelutoimittaja
Käyttöpalvelun käyttäjä: Helsingin kaupungin terveyskeskus 

Pegasos järjestelmän toteuttaja ja siihen liittyvien sovellusten kehittäjä: Logica Oyj
1.2. Yleiskuvaus 

Pegasos – potilastietojärjestelmän käyttö

Helsingin terveyskeskuksessa käytössä oleva Pegasos - potilastietojärjestelmä (jäljempänä Pegasos) sisältää Helsingin kaupungin asukkaiden potilastiedot terveys- ja sairauskertomustietoineen, ajanvaraukset, tarvittavat taustarekisteritiedot sekä Helsingin asukkaiden väestörekisteritiedot. Asiakastietojärjestelmästä siirretään maksutiedot yleislaskutusjärjestelmään, jolla laskutetaan asiakkaita annetusta hoidosta. 

Pegasoksen käytön laajuus

Pegasos-järjestelmä on käytössä Helsingin kaupungin terveysasematoiminnassa, akuuttisairaalan osasto- ja poliklinikka toiminnassa, kotihoitoyksikössä ja psykiatrisissa yksiköissä osasto- ja poliklinikka toiminnassa sekä sosiaalivirastossa pitkäaikaissairaanhoidon toiminnassa. 
Järjestelmää käytetään n. 5000 pöytätyöasemalta ja sairaaloiden vuodeosastoilla käytössä olevan langattoman lähiverkon kautta n. 500 kannettavalta työasemalta. Noin tuhannelta työasemalta Pegasosta käytetään Citrixiclientin kautta. Lisäksi Pegasosta käytetään kotihoidossa kaupungin viidellä kotihoitoalueella n. 200 kannettavalta työasemalta Citrixin kautta Myös sosiaalivirasto käyttää Pegasosta Citrixin kautta noin 200 työasemalta. 
Kotihoidon työasemat kytkeytyvät asiakkaiden luona asioitaessa 3G-yhteydellä Elisan APN:n kautta kaupungin runkoverkkoon ja sitä pitkin Logica Oyj:n konesalissa sijaitsevaan Citrix – farmiin. Kotihoitopalvelussa käytössä olevien kannettavien työasemin käyttäjät tunnistetaan RSA SecurID- tunnistuksella yhteyttä avattaessa. 
Sairaalatoimintaa kaupungilla on kahdeksassa eri toimipisteessä, terveyskeskustoimintaa 32 eri toimipisteessä ja psykiatriaosaston toimintaa on noin 15 eri toimipisteessä. Terveyskeskuksen Pegasos-järjestelmä on käytössä myös opiskelija- ja kouluterveydenhuollossa. Toimipisteitä terveyskeskuksella on yhteensä noin 350.
Käyttöoikeuksia järjestelmään on n. 6500:lla terveyskeskuksen työntekijällä.
Terveyskeskuksen Pegasos – järjestelmää käytetään myös Helsingin ja Uudenmaan sairaanhoitopiirin (HUS) tiloissa. Yhteys työasemiin on sairaanhoitopiirin lähiverkon läpi, mutta työasemat kuuluvat Helsingin terveyskeskuksen verkkoon. 
Terveyskeskus ostaa laboratorio-, röntgen- ja erikoissairaanhoitopalvelut HUS:lta. Sanomaliikenteen määrä laboratoriopalveluiden osalta on päivittäin n. 12 000 sanomaa ja röntgenin osalta 4000. Sanomaliikennettä on sekä Pegasokseen tulevaa, että Pegasoksesta lähtevää. Terveyskeskuksen ja HUS:n välistä hoitoläheteliikennettä (lähetteitä ja palautteita) on n. 300/päivä. Luvut eivät sisällä kuittaussanomia. 

Pegasos-järjestelmää käytetään ympärivuorokautisesti kaikkina vuodenpäivinä päivystävissä toimipisteissä ja vuodeosastoilla. Pegasoksen perusjärjestelmää on mahdollista käyttää kaikilta terveyskeskuksen työasemilta eri toimipisteistä. 

HelpDesk Palvelu

Terveyskeskuksen käytössä on keskitetty HelpDesk – palvelu, jonka tuottaa Tieto Oyj. Tieto Oyj:n asiakastuki koordinoi palvelupyynnöt toimittajaosapuolten välillä HelpDeskin palveluaikana arkipäivisin klo 7:00 – 21:30 ja la klo 8:00 - 15:30. Lähituen toimeksiannot ohjataan terveyskeskuksen lähituelle ja sovellusneuvonnan pyynnöt terveyskeskuksen Pegasos –helpdeskiin, jotka toimivat arkisin klo 8 -16. Palvelupyyntöjä vastaanotetaan ja kirjataan HelpDesk-palvelussa ympärivuorokautisesti kaikkina vuodenpäivinä. 

Pegasos ympäristöt

Tuotantoympäristön lisäksi terveyskeskuksella on käytössään Pegasos – koulutusympäristö, verkkokoulutusympäristö, harjoitteluympäristö ja testiympäristö. Testiympäristöä lukuun ottamatta kaikki ympäristöt pidetään tuotantoympäristön ohjelmaversiotasolla.
Pegasos tuotantoympäristön sovellusversion vaihdot

Pegasos tuotantoympäristön sovellusversion vaihdot tapahtuvat pääsääntöisesti kerran vuodessa. Pienempiä korjauspaketteja (service pack’it ja hotfixit) päivitetään tuotantoympäristöön tarvittaessa noin 4 kertaa vuodessa. Sovellukseen ja sen käyttöympäristöön tehtävät muutokset suunnitellaan ja kirjataan asiakkaan kanssa yhdessä vuosisuunnitelmaan ja toteutetaan suunnitelman mukaisesti. 
Pegasos tietokannan koko

Pegasos tietokannan koko tällä hetkellä on n. 950GB. Kannan kasvu on ollut n. 250 GB vuodessa. Tietokanta on kahdennettu aktiivi- ja passiivikannaksi. 
Tietokannasta ei tällä hetkellä ole erillistä arkistokantaa. Kaikki kantaan tallennetut tiedot on oltava käytettävissä on –line. Kannassa on olemassa tietoa sen perustamisesta vuodesta 2000 alkaen.
Järjestelmästä poimitaan säännöllisesti eräajoina tietoja hoitotietojen tietovarastoon sekä asiakastapahtumatietoja viitetietojen välityspalvelimelle (ks. tarkemmin kohta 1.3). Pegasos tietokantatapahtumien määrä on noin 250-300 miljoonaa kuukaudessa. Kanta on lukuintensitiivinen oltp-kanta.
1.2 Nykyinen tuotantoympäristö

Terveyskeskuksen työasemaympäristö

Terveyskeskuksen työasemaympäristö on vakioitu ohjelmistojen ja käyttöjärjestelmän osalta, eikä työasemiin ole mahdollista asentaa muita, kuin vakioinnissa hyväksyttyjä ohjelmistoja. Työasemien käyttöjärjestelminä on Windows XP Professional ( Service Pack 3) sekä Windows 7 Enterprice  ja toimisto-ohjelmistona on MS-Office 2007. Ks. liite4 työasemastandardi.
Yhteys sovelluspalvelimiin

Työasemat ovat yhteydessä sovelluspalvelimiin Helsingin helnet –
runkoverkon kautta, jossa yhteyskäytäntönä on TCP/IP. Helsingin helnet - verkko on Elisa Communications Oyj:n ylläpidossa oleva kytkentäinen valokuituverkko. Infrastruktuurin kuvaus on tarjouspyynnön liitteessä 
numero 4. 
Pegasos ohjelmistokokonaisuuden toteuttamistapa 

Logica Oyj:n toimittama Pegasos–ohjelmistokokonaisuus on toteutettu osin Uniface – sovelluskehittimellä, osin koodattu C – kielellä ja Javalla. Osa sovelluspalvelimen taustaprosesseista on toteutettu Perl-kielellä. Sovelluksen tietokantaohjelmistona on Oracle, versio 10.2.0.5.0. Tulevan sopimuskauden aikana julkaistavassa Pegasos versiossa tulee olemaan tietokantaohjelmistona Oracle versio 11.
Palvelimet

Nykyisen tuotantoympäristön laitealustana on kaksi Linux-käyttöjärjestelmällä varustettua ohjelmistopalvelimina toimivaa HP palvelinta, tietokantapalvelimina kaksi IBM eServer p570 palvelinta. Pegasos- käytössä olevassa Citrix-farmissa on 24 Windows-palvelinta. Sopimuskauden alkuun mennessä otetaan käyttöön Citrix XenApp6 ja farmi uusitaan. Suunnitelman mukaan nykyinen farmi korvataan virtuaalipalvelimilla. 
Helsingin karttapohjat Pegasosta varten sisältävä Medigis -ohjelmisto on omalla Windows-palvelimellaan.
Pegasospalvelimien käytössä on HP MSA 500 G2 levyjärjestelmä.
Kaikki Pegasosympäristössä olevat palvelimet on varattu pelkästään terveyskeskuksen käyttöön.
Terveyskeskuksen Pegasoksen tämän hetkinen käyttöpalvelutoimittaja on Logica  Oyj, jonka tiloissa palvelimet sijaitsevat. Palvelimien ip-osoitteet kuuluvat Helsingin osoiteavaruuteen. Palvelinten tarkemmat tiedot ja roolit on kuvattu liitteessä 2 a.
Käyttöpalvelutoimittaja omistaa palvelimet sekä vastaa palvelimien käyttöjärjestelmä-, varusohjelmisto- ja tietokantaohjelmistojen lisenssikustannuksista osana käyttöpalvelua. Käyttöpalvelutoimittajalla on mahdollisuus hankkia osa palvelussa käytettävistä lisensseistä julkishallinnolle kohdistetuilla hinnoilla.
1.3 Pegasos tuoteperheen ja sen ympäristön ja toiminnankuvaus

Pegasoksen asiakastietojärjestelmäkokonaisuus sisältää mm. seuraavat ohjelmisto-osuudet: vastaanoton työasema, sairauskertomus, digisanelu, osaston työasema, lääkitystiedot, kotihoito, ajanvaraus, kutsujärjestelmä, neuvolat, hoitotyö, fysioterapia, tietosuoja, sisäinen ja ulkoinen lähetekäsittely, laboratorio- ja rtg-tutkimusten pyynnöt ja vastaukset, tilastointi, väestötietotaulut, Pegasoksen sisäinen suojattu e-posti ja potilaslaskutus. 
Pegasos – ohjelmiston sisältämä lääkäreiden käyttämä digisanelu on teknisesti toteutettu siten, että sanelu suoritetaan työasemassa Philips Speech Magic tai Olympus sanelulaitetta/ohjelmistoa käyttäen. Sanelutiedosto siirretään sanelun päätyttyä FTP:llä sovelluspalvelimen levylle, josta konekirjoittaja avaa sanelun Pegasoksen kautta. Kun sanelu on kirjoitettu järjestelmään, lääkäri kuittaa Pegasoksesta sanelun oikeellisuuden ja sanelutiedosto poistuu sovelluspalvelimen levyltä.

Pegasoksen liittymät (kuva 1)
Terveyskeskuksen Pegasos- järjestelmään on toteutettu noin 20 liittymää muihin järjestelmiin tai tietokantoihin.  Käyttöpalvelutoimittaja vastaa kaikkien alla mainittujen liittymien toimivuudesta.
Lääkerekisteri

Lääkerekisteriliittymän kautta Pegasokseen päivittyy automaattisesti kaksi kertaa kuussa Multirec Oy:n toimittamat uudet lääketiedot ja lääkeaineiden interaktiovaikutukset. Päivitys tehdään neljään (tuotanto, koulutus, harjoittelu ja testi) ympäristöön. Päivitys ei aiheuta katkoa järjestelmän toiminnassa. 
Digisanelu

Pegasokseen on integroitu digisanelujärjestelmä sairauskertomuksien sanelua varten.  Sanelujärjestelmää käyttää suurin osa terveyskeskuksen lääkäreistä.

Fackta
Väestörekisteripäivitys Helsingin väestöstä ajetaan Helsingin K2000/Facta väestötietokannasta kerran viikossa Pegasokseen eräajona. Pegasos sovelluksen toimittaja vastaa väestörekisteritietojen koko päivitysketjusta ja myös varmistaa päivitysten onnistumisen. 
MediGis paikkatietojärjestelmä

Pegasos -järjestelmän yhteyteen on liitetty Medigis – karttajärjestelmä, jolla suunnitellaan lääkärien väestövastuualueet ja päivitetään ne Pegasokseen. Kaupunkimittausosasto toimittaa neljä kertaa vuodessa Logica Oyj:lle karttapohjat MediGis- järjestelmään. Tietojen päivityksestä vastaa Pegasossovellustoimittaja Logica Oyj. 
Helsingin ja Uudenmaan sairaanhoitopiirin ja terveyskeskuksen välinen sanomaliikenne
Pegasos-järjestelmästä lähetetään HUS’iin, laboratorio- ja röntgenlähetteet sekä hoitovastuun siirtävät lähetteet. HUS:lta tulevat tutkimustulokset ja lausunnot sekä palautteet päivittyvät Pegasos -tietokantaan. Tiedonsiirtorajapinta on Pgate IP/socket, joka lähettää laboratorio-, röntgen ja hoitolähetesanomat eteenpäin.  Liikenne on VPN- tunneloitua HL7-sanomaliikennettä.  Sanomamäärä on yli 1 000 000 sanomaa / kk. Yhteyden ylläpitovastuu on Helsingin kaupungin talous- ja suunnittelukeskuksella.

Käyttöpalvelutoimittajan vastuulla on tiedonsiirto Pgate rajapintaan saakka, Pgate mukaan lukien. Sanomaliikenteen tiedostojen varmistuksesta vastaa käyttöpalvelun toimittaja. 
Discoverer raportointiohjelma

Discoverer raportointiohjelma on käytössä muutamalla työasemalla tietohallintoyksikössä. Sen avulla tuotetaan suoraan Pegasostietokannasta raportteja, jotka eivät kuulu Pegasoksen vakioraportteihin. Raportit tilataan työasemalta reaaliaikaisesti. Käyttöpalvelutoimittaja vastaa raporttien ajon resurssien valvonnasta ja tietokannan käytettävyydestä.
Johdon tietojärjestelmät 

Pegasos järjestelmästä tehdään päivittäin, viikoittain ja kuukausittain ajastetut poiminnat (mm. käynnit, hoitojaksot, kotihoidon palvelujaksot, hoitotakuutiedot) ja tulokset siirretään hoitotietojen tietovarastoon. 

Kuukausittainen poiminta kerää kumulatiivisesti koko vuodelta kaikki käynti- ja hoitojaksotiedot vuoden alusta. Poimittujen tietojen tulee olla käytettävissä johdon järjestelmissä kuukauden 10. päivään mennessä. Poiminnat eivät saa hidastaa Pegasos järjestelmän päivittäistä tuotantokäyttöä. 
Hoitotietojen tietovarastoon poiminnat ja siirtoajojen käynnistys, suoritus ja valvonta ovat käyttöpalvelutoimittajan vastuulla.  Nykyisellä käyttöpalvelutoimittajalla on käyttöpalvelussa hoitotietojen tietovarasto, johdontietojärjestelmien koodisto- ja laadunvarmistuspalvelin sekä loppukäyttäjäsovelluksen palvelin. Em. palvelimet eivät kuulu tämän tarjouskilpailun piiriin.
Taloushallinto 

Laskutustapahtumat tuotetaan Pegasoksessa asiakaskäynnin /hoitojakson tietojen käsittelyn yhteydessä ja kerätään siirrettäviksi reskontraan. Tällä hetkellä ohjelmistona on AdeEko+. Sama aineisto siirretään ProEconomican –ohjelmistoon, jossa aineisto jatkokäsitellään. Asiakaslaskutukseen liittyvät  eräajot suoritetaan kuukauden alussa. 

Sekä AdeEko+ että ProEconomica korvataan kaupunkitasoisen suunnitelman mukaan kuluvan vuoden loppuun mennessä SAP-sovelluksilla.

Alueellinen potilastietohakemisto (Navitas)

Pegasoksesta poimitaan sovituin aikavälein asiakastapahtumatietoja viitetietojen välityspalvelimelle. Välityspalvelimella tapahtumatiedoista muodostetaan CDA – dokumentteja, joka välitetään aluetietojärjestelmään. Tapahtumatietoja siirretään 5 minuutin välein Pegasoksesta välityspalvelimelle. Käyttöpalvelutoimittaja vastaa tapahtumatietojen poiminnasta ja siirrosta välityspalvelimelle. Pegasoksesta on myös ns. kontekstinhallinta Navitas –aluetieto-järjestelmään (ei tarvitse kirjautua erikseen Navitakseen). 

Päivystyksen toiminnanohjausjärjestelmä (Clinisoft)

Kaupunginsairaalan päivystyksissä syksyllä 2011 käyttöönotettava toiminnanohjausjärjestelmä kommunikoi HL7 sanomin Pegasoksen kanssa. Pegasos lähettää päivystyksen asiakkaista mm. sisäänkirjaustietoja Clinisoftiin ja Clinisoft mm. uloskirjaustietoja Pegasokseen. Pegasoksessa tiedonsiirtorajapintana on Pgate ja Clinisoftissa Rhapsody. 
Clinisoftin toiminta-aika on 24/7.
Käyttöpalvelutoimittajan vastuulla on tiedonsiirron toimivuuden seuranta Pegasoksesta Clinisoftin. Sanomaliikenteen tiedostojen varmistuksesta vastaa käyttöpalvelun toimittaja. 
Ateriatilaus

Pegasoksesta välitetään Aromi –aterian tilausjärjestelmään osastojen potilaiden ateriatilauksiin tarvittavat tiedot. Liittymää käyttää noin 400 henkilöä.
Liittymät valtakunnallisiin järjestelmiin

Pegasos –järjestelmästä tullaan toteuttamaan liittymä Kelan reseptikeskukseen vuoden 2011-2012 aikana ja liittymä valtakunnalliseen terveydenhuollon arkistoon myöhemmin. Yhteystapaa ei ole vielä päätetty.
Liittymä sähköisen asioinnin portaaliin (pilottikäytössä)

Pegasosjärjestelmästä terveydenhuollon ammattilainen voi asioida ko. liittymän kautta mm. opiskelijaterveydenhuollon sekä äitiys- ja lastenneuvolan asioissa.

Raportointikanta 

 Pegasos –järjestelmästä siirretään on-line potilaan hoitojakso- ja hoitoon liittyviä tietoja ( mm. dg, lab.tulokset ) erilliseen raportointi kantaan, josta muodostetaan tarvittavia johtamisen ja kliinisen työn tarvitsemia raportteja. Järjestelmä on pilottikäytössä.

Kotihoidontoiminnan ohjaus

Vuonna 2011 kotihoidon toiminnanohjausjärjestelmän ja Pegasoksen välillä toteutetaan liittymä.
SAI
Vuoden 2011 aikana otetaan käyttöön SAI -sairaalainfektioiden kirjaus- ja seurantajärjestelmä, johon välitetään Pegasoksesta erillisen liittymän kautta infektioiden seurantaan liittyviä tietoja. 
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Kuva 1

1.4 Järjestelmän päivitykset 
Lukuunottamatta Citrix-työasemia, versionvaihdosten ohjelmistopäivityspaketit jaetaan verkon kautta työasemille. Tästä toiminnosta vastaa Tieto Oyj:n tuottama Hel – keskuspalvelu.

Versiopäivityksiä pienemmät ohjelmien korjauspäivitystiedostot sovellustoimittaja siirtää sovelluspalvelimelle, josta työasemat saavat päivitykset käyttäjän kirjautuessa sovellukseen.

Palvelimille versiopäivitykset on tehnyt sovellustoimittaja yhteystyössä käyttöpalveluntoimittajan kanssa.  Varusohjelmisto- ja sovellusohjelmistopäivitykset tehdään pääsääntöisesti muuna kuin toimistoaikana ja aikana, milloin aiheutuu mahdollisimman vähän häiriötä tuotantotoimintaan.
1.5 Järjestelmän varmistukset 

Pegasos-järjestelmän tietokanta varmistetaan siten, että ajantasainen tietokanta on aina käytettävissä. Varmistukset tulee hoitaa ilman käyttökatkoa. Alla on kuvattu tämän hetken varmistusmenettelyt:

Sovelluksen tiedostot varmistetaan siten, että päivittäin varmistetaan muuttuneet tiedot ja kerran viikossa otetaan varmistus kaikista sovelluksen tiedoista. 

Kuukauden ensimmäinen varmistus säilytetään vuoden ajan, muita varmistuksia neljä viikkoa.

Arkistohakemistoon viedyt lokikopiot varmistetaan arkipäivinä. Varmistusten säilytysaika on neljä viikkoa.

Sovellusympäristön virheselvitystä ja kehittämistä varten sovellustoimittajalla ja muilla tarvittavilla ulkopuolisilla asiantuntijoilla pitää olla huoltoyhteys laitteistoon. Palvelinkohtaisista käyttäjätunnuksista ja käyttöoikeuksista huolehtii käyttöpalvelutoimittaja. 

1. 6 Lähivuosien kehitysnäkymistä

Terveyskeskuksen palvelurakenteen muutokset johtavat toiminnan keskittämiseen ja pienten toimipisteiden vähenemiseen.  Pegasoksen työasema- ja käyttäjämäärät tulevat todennäköisesti kasvamaan jonkin verran mobiilikäytön myötä. Sähköiset asiointipalvelu- ja omahoitojärjestelmien käyttö myös laajenee. Tietokannan koko kasvaa arviolta 25 % vuodessa. 

Pegasoksen Citrix -käyttö tullee lisääntymään terveyskeskuksen pyrkiessä vähentämään työasemien ylläpitotarvetta. Myös kannettavien työasemien määrän kasvaminen tulee lisäämään Citrixin käyttöä.

Terveyskeskus on ottamassa käyttöön kaupunkiportaalin kautta tapahtuvaa kuntalaisen sähköistä asiointia, joka mahdollistaa asiakkaan tai hänen valtuuttamansa henkilön katsomaan internetin välityksellä asiakkaiden terveystietoja. Asiakkaan sähköinen asiointi on tällä hetkellä voimakkaassa kehitysvaiheessa ja asiasta on meneillään kaupunkitasoinen projekti, jossa terveyskeskus on mukana.
Terveyskeskuksella on myös käynnissä sovellustoimittajan kanssa raportoinnin kehittämisprojekti, jossa on tarkoitus saada käyttöön kliinistä raportointia paremmin palveleva raportointiratkaisu. 
2. KÄYTTÖPALVELUN TEHTÄVÄT

Kohdassa 2 on kuvattu tämän hetkinen palveluympäristö ja käyttöpalvelun tehtävät. Kohdat 2.3- 2.7 ovat kokonaisuudessaan käyttöpalvelun pakollisia vaatimuksia.
2.1 Laitteisto

Tarjouspyynnön lähtökohta on se, että tämän tarjouspyynnön kohteena oleva ja v. 2012 alusta käynnistettävä palvelu perustuu ajanmukaiseen ja teholtaan terveyskeskuksen vaatimukset täyttävään laitteistokokonaisuuteen. Nykyisten palvelinten lukumäärä ja roolit on kuvattu liitteessä 2a.
Käyttöpalvelu kattaa palvelun, jossa palvelun toimittaja omistaa tarvittavat laitteistot varusohjelmistoineen sekä palvelinlisensseineen. Laitteistot on sijoitettu toimittajan tiloihin ja toimittajan vastaa laitteiston kapasiteetista, toimivuudesta, kehittämisestä ja ylläpidosta osana muuta palvelua, asetettujen vaatimusten mukaan ja ennakoiden tulevat tarpeet.

2.2 Ohjelmistolisenssit

Tietokantapalvelimien käyttöjärjestelmä on AIX 5.2 ja sovelluspalvelimien käyttöjärjestelmänä RH Linux ES 3.0.  Windows palvelimien käyttöjärjestelmänä on Windows Server 2003.
Tuotantoympäristön lisäksi terveyskeskuksella on käytössään Pegasos – koulutusympäristö, harjoitteluympäristö ja testiympäristö sekä verkko-oppimisympäristö.  

2.3 Järjestelmähallinta

Järjestelmänhallintapalvelun tulee sisältää ainakin alla luetellut palvelut osana käyttöpalvelun kokonaishintaa.
· palveluaika 24h/vrk/365vrk/v

· tuotantoympäristön hallinta- ja tietokantapalvelut arkipäivisin klo 7:00 – 17:00

· järjestelmän automaattinen valvonta- ja päivystyspalvelu 24h vuorokaudessa 365 päivänä vuodessa 
· help desk palvelut yhteistyössä asiakkaan ja kaupungin keskitetyn help desk toimittajan kanssa tukipalveluiden toiminta-aikana

· puhelinpäivystys tai muu palvelurajapinta asiakkaan yhteyshenkilöille tukipalveluiden toiminta-aikana

· laitteiston, käyttöjärjestelmän ja toimittajan vastuulla olevan verkkoympäristön operointi ja hallinta sekä kuormituksen ja toimivuuden seuranta sekä kokonaistoimivuudesta vastaaminen

· järjestelmän käytettävyydestä huolehtiminen 

· vikaselvitykset ja niistä tiedottaminen

· ennaltaehkäisevät ja korjaavat toimenpiteet

· laitehuollot ym. tekninen ylläpito

· erikseen sovittavat varus- ja sovellusohjelmistopäivitykset

· tiedottaminen ym. tarvittava yhteydenpito asiakkaan ja sovellustoimittajan yhdyshenkilöihin

· tietoturvasta vastaaminen
· tietokantojen ja tiedostojärjestelmän varmuuskopiointi ilman käyttökatkoa, varmuuskopioiden säilytys ja palautukset 
· elpymissuunnitelma, valmistuttava puolen vuoden sisällä sopimuskauden alkamisesta
· järjestelmähallinnan vuosisuunnitelma, valmistuttava vuosittain ensimmäisellä vuosineljänneksellä
· jatkuvat suorituskykymittaukset – mm. käytettävyys, kuormitus, vasteaika määritellyille sovelluksen toiminnoille työasemalta tietokantaan. Mittaukset tehdään automaattisesti vähintään yhdellä tilaajan paikallisverkossa olevalla robottityöasemalla.
· seurantaraportointi kuukausittain – poikkeamat sovituista palvelutasotavoitteista mm. käytettävyys, tapahtumamäärät eri palveluaikoina, istuntojenmäärät, levytilan käyttö, vasteaika päivittäin eri vuorokaudenaikoina
· tietokantojen toimivuuden ja suorituskyvyn seuranta

· käytettävyys 99,95% palveluajalla
· varautuminen 25 % tietokannan kasvuun vuosittain sopimuskauden alusta 
· käytettävyys vähintään 5000 yhtäaikaiselle käyttäjälle, citrix – käyttö vähintään 1500 yhtäaikaiselle käyttäjälle

· käyttöpalveluun ja sovellustuotantoon liittyvien ylläpitotoimenpiteiden suorittaminen muuna kuin toimistoaikana

· erilaisten säännöllisten tietoaineistojen poiminta tuotantotoimintaa hidastamatta

· sovellusversio- (kerran vuodessa) ja ohjelmistokorjauspäivitykset (noin 4 kertaa vuodessa) 
· palvelin laitteistojen käyttöjärjestelmä- ja varusohjelmistoversioiden päivitykset  
· varusohjelmisto- ja sovellusohjelmistopäivitykset tulee voida suorittaa pääsääntöisesti muuna kuin toimistoaikana 
· sovelluksen toimittajalle on avattava ylläpidossa ja häiriöselvityksessä tarvittavat yhteys
· ehdotukset kehittämistoimenpiteistä

· kahdennettu yhteys palvelutoimittajan tiloihin kaupungin runkoverkosta

· hyvän toimivuuden vaatimat ja mahdollisia ongelmia ennaltaehkäisevät ja korjaavat toimenpiteet, kuten mm.

· tietokantojen uudelleenorganisointi

· parametrointi 

· konfigurointi 

· levytilan ym. laiteresurssien käytön säätely
Tehtävien hoitaminen edellyttää hyvää yhteistoimintaa sovellus- ja tietokantatoimittajien kanssa.
Toimittaja vastaa kokonaisvastuullisesti järjestelmän käytettävyydestä, toimintavarmuudesta ja palvelujen kehittämisestä. 

2.4 Tietokantapalvelut

Palvelun tulee sisältää vähintään seuraavat tietokannan operointi-, valvonta- ja hallintatasoiset palvelut:

· tietokantojen toimivuuden ja suorituskyvyn seuranta

· hyvän toimivuuden vaatimat ja mahdollisia ongelmia ennaltaehkäisevät ja korjaavat toimenpiteet, kuten mm.

· tietokantojen uudelleenorganisointi

· parametrointi 

· konfigurointi 

· levytilan ym. laiteresurssien käytön säätely
· vikaselvitykset sekä tietokantojen palauttaminen tarvittaessa varmuuskopioilta

Tarjouksessa on kuvattava vastuurajaukset ja yhteistoimintamalli käyttöpalvelun, tietokantatoimittajan ja sovellustoimittajien kesken.


2.5 Palveluvastaava

Toimittajan tulee nimetä käyttöpalveluille palveluvastaava, jonka tehtävänä ovat mm.:
· toimia yhteyshenkilönä asiakkaalle käyttöpalvelua koskevissa asioissa

· vastata toimittajan puolella asioiden valmistelusta, toimeenpanon koordinoinnista, tiedottamisesta ym.

· vastata tarvittavan ohjeiston ja dokumentaation tuottamisesta, ylläpidosta ja jakelusta

· järjestää ja valmistella palvelun seuranta- ja kehittämispalaverit 

2.6  Palvelun laatutavoitteet, seuranta ja sanktiointi

Käyttöpalvelun laatu

Käyttöpalvelun laatu muodostuu seuraavien tekijöiden perusteella:

· Käytettävyysasteen ja vasteaikojen toteutumisesta tässä dokumentissa ja liitteessä 11 määritellyn mukaisesti.

· Palveluntuottajan palvelukonseptin toteuttamisesta.

· Palvelun järjestämisestä ja toteuttamisesta sopimuksessa määritellyn mukaisesti

Laadunhallintajärjestelmä
Käyttöpalveluntuottajalla tulee olla laadunhallintajärjestelmä tai muu dokumentoitu menetelmien ja toimintatapojen kuvaus, jonka avulla käyttöpalvelun laatua seurataan ja sen toteutumista varmistetaan sekä sitä kehitetään systemaattisesti.

Laadunhallintajärjestelmässä on lisäksi määriteltävä kirjallisesti palveluntuottamisen arvot ja toimintaperiaatteet sekä johtamisen ja hallinnan menettelyt.
Käytettävyystavoite ja vasteajat

Palvelun tarjoaja sitoutuu 99,95 prosentin käytettävyystavoitteeseen käyttöpalvelun osalta sovittuna palveluaikana. Asiakaspalvelutilanteessa käytettäville sovelluksen toiminnoille on määritelty vasteajat, joihin palvelutoimittaja käyttöpalvelusopimusta tehtäessä sitoutuu. Mitattavia toimintoja ovat vähintään seuraavat:
· asiakkaan tietojen haku, vasteaika enintään 2 sekuntia 
· puhelinpalvelutilanteessa tietojen haku, vasteaika enintään 2 sekuntia
· kertomuksen avautuminen, vasteaika enintään 10 sekuntia
Pegasos järjestelmässä vasteaikoja mitataan vähintään seuraavista toiminnoista:

1) Login- vasteaika enintään 2 sekuntia
2) Riskitietojen haku - vasteaika enintään 2 sekuntia
3) Kertomuksen avaus – normaali Testipotilas 1 - vasteaika enintään 10 sekuntia
4) Kertomuksen avaus -laaja Testipotilas 2 - vasteaika enintään 10 sekuntia
5) Kertomuksen avaus – suppea Testipotilas 3 - vasteaika enintään 2 sekuntia
6) Hoitoyksikön asiakkaat näytölle siirtyminen vasteaika enintään 2 sekuntia
7) HoSu ja hoitotyö - vasteaika enintään 2 sekuntia
Vasteaikamittauksen määrityksiä voidaan yhteisesti muuttaa sopimuskauden aikana. Vasteaikamittauksien tulokset raportoidaan säännöllisesti tuotannon suunnittelu- ja seurantakokouksissa. 

Seuranta

Asiakkaan palvelupyynnöille ja toimeksiannoille sovitaan yhteisesti vasteajat ja vasteajoaikoja seurataan säännöllisesti. Seurantapalavereissa suoritettavan palvelutason toteutumisen arviointi perustuu käytettävyyden osalta toimittajan tuottamiin seurantaraportteihin (ks. kohtaa 2.3 raportointi) ja toteutumisarviointi pohjautuu täsmällisesti määritettyyn menettelyyn. 
Sanktiot
Sen varalle, että palvelun laatutavoitteet eivät toteudu, on sanktiot määritelty käytettävyys- ja palveluvastepoikkeamien osalta tarjouspyynnön liitteessä 11. 

2.7 Muut vaatimukset
Käyttöpalvelutoiminnassa on varauduttava toimintavarmuuteen kaikissa olosuhteissa. Poikkeustilanteissa on sitouduttava toimimaan ajantasaisen elpymissuunnitelman mukaisesti. Elpymissuunnitelmaa ylläpidetään toiminnan vaateiden mukaisesti.
Käyttöpalvelun tietoturva on määritetty terveydenhuollon vaatimusten edellyttämälle tasolle laitteistojen, tietoliikenteen, henkilöiden ja konesalipalveluiden osalta. Toimittaja huolehtii omalta osaltaan siitä, että tietosuojaa ja muuta salassapitoa koskevia säädöksiä ja viranomaisten antamia ohjeita noudatetaan. 

Konesalitilojen teknisten hallintajärjestelmien, ilmastoinnin, sähkönsyötön, tietoliikenneyhteyksien, palo- ja vesiturvallisuuden ja turvasuojausjärjestelmien on oltava niin rakennettuja, että niiden huoltotoimenpiteet eivät aiheuta palvelukatkoja.
Palveluiden tietoliikenneyhteydet Helsingin kaupungin verkkoon on toteutettava kahdennettuna.   
Tietoteknisten toimitilojen osalta tulee olla käytössä sähkötekniset turvallisuusjärjestelmät henkilöiden tunnistamiseksi.

Tilaajan toimintaa tarkastavalla ulkoisella ja sisäisellä tarkastuksella tai tilaajan valtuuttamalla tarkastajalla on oikeus tarkastaa käyttöpalvelun toteuttaminen. 

Toimittajan on varauduttava ja sitouduttava toimimaan Pegasos- järjestelmän toiminnan turvaamiseen poikkeusoloissa sen mukaan kuin kaupungin asiaan liittyvät toimenpiteet kulloinkin edellyttävät. 
Toimittajan on myös sitouduttava sopimuksen päättymisen jälkeen osallistumaan palvelujen siirtoon mahdollisen uuden toimittajan laitteistolle.
Citrix- käytön mahdolliselle laajentamiselle toimittajan tulee esittää Citrix -palvelun hinnoittelu 100 käyttäjän lisäyserinä. 

3 KÄYTTÖPALVELUN SIIRRON VASTUUT
Toimittajan tehtävänä on organisoida ja toteuttaa palvelun siirto laitteistolleen ’avaimet käteen’ periaatteella. Terveyskeskuksen tehtävänä on antaa hallussaan olevat tarvittavat tiedot, joita toimittaja palvelujen siirrossa tarvitsee/haluaa.
Tuotantotoiminnan tulee olla käytettävissä määräaikaan mennessä tarjoajan laitteistolla. Siirron aiheuttaman käyttökatkon tulee olla mahdollisimman lyhyt (enintään 24 tuntia) ja vähän toimintaa haittaava.
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