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LAATULIITE - EFFICA-KÄYTTÖPALVELUN PALVELUTASOTAVOITTEET
1. Palveluaika
Palveluaika 15 h/vrk/365 vrk/v. klo 7 - 22 välillä.
Mikäli häiriö tai ongelma havaitaan palveluajan lopussa ja korjaustoimet ovat kesken palveluajan päättyessä, palveluntuottajan tulee jatkaa korjaustoimia myös palveluajan päätyttyä.
1. Käytettävyys
99,95 % käytettävyys, maksimikatko palveluaikana 15 min.
Kumulatiivinen palvelukatkojen kestojen summa tarkasteluvälillä voi olla palveluaikana suurempi kuin yllä kuvattu yksittäisen palvelukatkon enimmäispituus (maksimikatko).
1. Palveluvaste

Reagointiajat ja ratkaisuajat riippuvat häiriön kriittisyydestä.
1.1. Reagointiajat

Palveluntuottajan tulee palveluaikana aloittaa häiriön tai vian korjaaminen seuraavan taulukon mukaisesti:
	reagointiaika
	

	Kriittinen
	15 min

	Vakava
	30 min

	Matala
	4 h


1.2. Ratkaisuajat

Palveluntuottajan tulee palveluaikana korjata vika ja palauttaa normaali toimintakyky (tapahtumat) seuraavan taulukon mukaisesti:
	ratkaisuaika
	

	Kriittinen
	3 h

	Vakava
	6 h

	Matala
	1 tp


Kriittinen: Käyttökatko; palvelun kohteena olevan palvelimen, alustan tai sovelluksen suorituskyky ja/tai palvelut ovat häiriintyneet käyttökelvottomaksi, sovellus, prosessi tai palvelin on pysähtynyt, palvelut ovat niin epävakaita, ettei normaaleja operaatioita voida suorittaa. Mikäli häiriö koskee laajaa käyttäjäjoukkoa tai kokonaista toimintoa (esim. laskutus,) häiriö luokitellaan kriittiseksi. 

Vakava: Häiriö haittaa merkittävästi palvelun käytettävyyttä, laitteisto, sovellus tai alusta ovat toistuvasti epävakaita tai eivät vastaa normaalisti palvelupyyntöihin. 

Matala: Häiriö on satunnainen eikä olennaisesti haittaa käyttöä, häiriö koskee harvoin käytettäviä erityispalveluja ja/tai voidaan kiertää. Muu tilanne, joka ei vaaranna asiakkaan toimintaa.
2. Käyttöpalvelun palvelutaso

	Palveluaika, häiriöselvitys
	Käytettävyys
	Palveluvaste

	15 h/vrk/365 vrk/v
	99,95 %
	reagointiaika:15 min,

ratkaisuaika: 3 h


Edellä oleva palvelutaso koskee monennetussa ympäristössä (kahdennus, klusteri, farmi) koko monennettua palvelinympäristöä. 
Ellei toisin erikseen sovita, kaikki käyttöpalvelun kohteena olevat palvelimet liitetään ympärivuorokautiseen valvontaan. Palvelimet pidetään asiakkaan ohjeiden mukaan päällä myös palveluajan ulkopuolella lukuun ottamatta sovittuja huoltokatkoja. Toimittajalla on velvollisuus ryhtyä korjaamaan häiriöitä laatumääreiden mukaisesti vain palveluaikana.

Toimittajalla ei ole oikeutta itsenäisesti sammuttaa palvelun kohdetta palveluajan päättyessä ellei toisin erikseen tapauskohtaisesti sovita.

Toimittaja tekee ennakoitavia muutos- ja kehittämistöitä pääsääntöisesti normaalina työaikana ja määriteltyinä huoltokatkoina, ellei toisin erikseen sovita. Muista palvelinpaleluiden laatutavoitteista, kuten uusien palvelimien toimitusajoista, sovitaan palvelutuottajan ja asiakkaan välisessä palvelusopimuksessa.
3. Sanktiot
Sanktiot on määritelty käytettävyys- ja palveluvastepoikkeamien osalta liitteessä 10 (JHS 174, liite 1: luvun 7 johdanto ja kappale 7.1).
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