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Bilaga 3: Tjanstebeskrivning och
serviceniva

Bilagans objekt

Den hir bilagan hanfor sig till det Finna-serviceavtal (Avtalet) som ingatts mellan
Nationalbiblioteket och konsortiemedlemmen. I den hir bilagan beskrivs
Nationalbibliotekets skyldigheter som den part som tillhandahaller Finna-relaterade
tjanster, konsortiemedlemmens skyldigheter avseende deltagandet i Finna-tjinsten och
parternas gemensamma skyldigheter. Parterna atar sig att uppfylla de skyldigheter som
tilldelats dem genom den hir bilagan.

Om konsortiemedlemmen inte tar i bruk Finna-tjansten i dess fulla omfattning (se
tabellen 1 avsnitt 4 1 Avtalet), berérs medlemmen inte av sadana skyldigheter i punkt 3 1
den hir bilagan som beskriver sadana delar av tjansten som medlemmen inte anvinder.

I den hir bilagan beskrivs dven servicenivan i Finna. Nationalbiblioteket strivar efter
bista formaga efter att uppritthalla den faststillda servicenivan, men avvikelser i tjdnsten
medf6r ingen ersittningsskyldighet f6r Nationalbiblioteket. Den serviceniva som
beskrivs 1 den hir bilagan giller de medlemmar i Finna-konsortiet vars material eller vy
har 6ppnats for slutanvindare och som skriftligen har informerat Nationalbiblioteket om
detta.

Tjanstebeskrivning

2.

2.1

2.2

Nationalbibliotekets skyldigheter

Nationalbiblioteket har ansvaret for att utveckla och underhilla Finna-programmet samt
tillhandahalla support och Nationalbiblioteket tillhandahaller konsortierelaterade tjanster
enligt foljande:

Koordinering av konsortiets verksamhet och administration av avtal

2.1.1 Uppdaterar och administrerar avtal som giller underhallet av Finna samt 6vriga
erforderliga avtal.

2.1.2  Koordinerar planering, rapportering och utvirdering av konsortiets verksamhet.

2.1.3  Rapporterar funktionen hos Finna till konsortiet samt svarar f6r den

arsrapportering som giller resultat och ekonomi.

Utveckling och underhall av Finna-programmet
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2.2.1 Svarar fOr att underhalla och utveckla Finna-programmet; detta gors 1 samarbete
med konsortiemedlemmarna.

222 Producerar ett administrationsgranssnitt varmed konsortiemedlemmen kan
underhalla, uppdatera och skriddarsy den lokala vyn av Finna.

223 Frimjar i den man det ar mojligt integreringen av sadana tjanster i Finna som
gynnar konsortiemedlemmarna eller genomférande av sidana tjanster med hjilp
av Finna.

2.2.4 Svarar fOr att Finna-tjinsten uppfyller avtalet och att arbetet utférs med den
yrkeskunskap som uppgiften forutsitter och med iakttagande av god teknisk sed
och kvalitetsniva. Nationalbiblioteket garanterar inte att Finna-programmet och
administrationsgrinssnittet ar tillgangliga utan avbrott eller att de dr felfria.

2.2.5 Koordinerar konsortiemedlemmarnas utveckling av Finna-programmet.

2.2.6 Foljer upp servermiljons kapacitet tillsammans med servermiljons administrator
och utvecklar servermiljons funktion.

2.3 Tjanster som ror normaliseringsregler och underhall av index

2.3.1 Skordar metadata med anvindande av OAI-PMH-grinssnittet eller annat
grinssnitt som avtalats med Nationalbiblioteket och indexerar metadatan 1
Finna enligt de normaliseringsregler som utarbetats av Nationalbiblioteket och
konsortiemedlemmen. Nationalbiblioteket avtalar om metadataskérd med
konsortiemedlemmen och om hur ofta skordning ska ske.

2.3.2  Svarar for uppdatering av normaliseringsreglerna till f6ljd av
Nationalbibliotekets férehavanden.

2.3.3 Koordinerar anvindningen av dataclement (t.ex. férenhetligande av
materialtypsfilt) for att sikerstilla jimforbarhet.

2.4 Tjinster som anknyter till anvindningen av Finna

2.4.1 Ger utbildning, st6d, radgivning och anvisningar till konsortiemedlemmarna.

2.4.2 Utvecklar och underhiller arkivens, bibliotekens och museernas gemensamma
Finna.fi-vy.

2.4.3 Erbjuder konsortiemedlemmarna en méjlighet att f6lja anvindarstatistiken for
Finna.

2.44  Infor de IP-adresser som konsortiemedlemmen uppgett i Finna.

2.4.5 Informerar om driftavbrott 1 tjdinsten och andra undantagssituationer enligt
punkt 8 1 den hir bilagan.

2.5 Kommunikation och frimjande av samarbetet mellan och verksamhetsforutsittningarna

for konsortiemedlemmarna

251
252

253

Ordnar Finna-relaterade evenemang och seminarier f6r konsortiemedlemmarna.
Frimjar konsortiemedlemmarnasa deltagande 1 16sningen av gemensamma
fragor.

Underhaller och utvecklar konsortiets arbetswebbplats och svarar f6r annan
kommunikation som stoder Finna.
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Genomf6r enkiter f6r Finnas slutanvindare och andra utredningar som beh6vs
for att f6lja upp anvindningen och gora bedémningar.

Konsortiemedlemmens skyldigheter

Konsortiemedlemmen svarar f6r bakgrundssystemen, de ingaende materialen och
metadatan samt atgirder som hinfor sig till Finna enligt f6ljande:

Grinssnitt och tjanster fransett sidana grinssnitt och tjainster som administreras av
Nationalbiblioteket och 6ver vilka Nationalbiblioteket har ett bestimmande inflytande

3.1.1

3.1.2

3.1.3

Genomf6r, underhaller och uppdaterar skérdegrinssnitten f6r metadata i
bakgrundssystemen.

Genomfér, underhiller och uppdaterar grinssnitten for tjansterna i
bakgrundssystemen om man vill integrera tjansterna i Finna.

Identifierar sina kunder pa ett sitt som ar tillgangligt lokalt och som till exempel
kan vara ett grinssnitt, varmed kundrelationen kan kontrolleras ur
konsortiemedlemmens kundregister baserat pa anvindarnamn och l6senord.

Genomférande och underhall av lokala vyer

3.2.1

322
3.2.3

Skriddarsyr den lokala Finnan-vyn och svarar i samband med detta f6r de
indringar denne gor i Finna-programmet och for att dndringarna ir lagliga. Om
Nationalbiblioteket anmirker pa att anpassningen ar skadlig, dr
konsortiemedlemmen skyldig att korrigera anpassningen. Om anpassningen
medfor en allvarlig datasikerhetsavvikelse eller sarbarhet 1 Finna-programmet
har Nationalbiblioteket ritt att dndra eller angra anpassningen.

Testar att den lokala Finna-vyn fungerar.

Informerar Nationalbiblioteket om hur inférandet av den lokala Finna-vyn
framskrider.

Material och metadata

3.3.1

332

Svarar fOr att denne har ritt att tillhandahalla atkomst till materialen och
metadatan via Finna sa att det sker enligt gillnade lagstiftning och eventuella
avtal som hinfor sig till materialen eller metadatan.

Svarar fOr att denne har ritt att stilla de metadata denne levererat for fri
anvindning och licensieras i Finna-indexet enligt Bilaga 4 (Metadata som kan
anvindas fritt) till Avtalet. Sadan metadata dr inte férknippad med nagra
anvindningsbegrinsningar som féranleds av lagstiftning, avtal med tredje parter
eller myndighetsrekommendationer. Om den metadata som levereras till Finna-
indexet anda dr forknippad med anvindningsbegrinsningar, ska
konsortiemedlemmen specificera metadatan pa det sitt som Nationalbiblioteket
beskriver och informera om detta enligt anvisningar fran Nationalbiblioteket.
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Svarar for att det material och den metadata som denne producerar och/eller
levererar till Finna inte krinker tredje parters rittigheter eller integritet eller att
de innehaller olagligt material.

Om konsortiemedlemmen uppticker att en rittighet eventuellt krinks eller en
situation ir olaglig, ska konsortiemedlemmen omgaende informera
Nationalbiblioteket om detta.

Tillvigagangssatt, anmalningsskyldigheter

3.4.1

3.4.2

3.4.3

3.4.4

Takttar gemensamt avtalade tillvigagangssitt och standarder, sisom
helhetsarkitekturen f6r undervisnings- och kulturministeriets helhet inom det
digitala kulturarvet samt tillhérande standardportfol;.

Levererar pa det sitt som Nationalbiblioteket angett uppgifter om sina IP-
adresser och om forindringar i dessa.

Uppger pa det sitt som Nationalbiblioteket angett sina kontaktpersoners
aktuella uppgifter.

Konsortiemedlemmarna informerar om funktionsstorningar som de upptickt i
tjdnsten enligt anvisningarna i punkt 8 i denna bilaga

Datasakerhet

3.5.1

352

353

3.5.4

Skyddar de anvindarnamn och l6senord denne mottagit och ser till att de inte
hamnar i hinderna pa sidana instanser som saknar ritt att anvinda dem.
Konsortiemedlemmen forbinder sig att sdkerstilla att medlemmens personal
inte Overliter sina inloggningsuppgifter till andra personer inom eller utanfor
organisationen. Dessutom ska medlemmen se till att anvandaradministrationen
ar aktuell och att inloggningsuppgifter endast ge still saidana personer och att de
endast innehas av sadana personer som behéver dem for att utféra sina
uppgifter. Medlemmen ska se till att 6verflodiga inloggningsuppgifter raderas.
Utfor dtgirder som kan paverka datasidkerheten enligt basta kunskap och
formaga, ser till att tjansten halls siker och iakttar sidan praxis som god
datasdkerhet forutsitter. Om Nationalbiblioteket har gett en anvisning om
utférande av ndgon atgird ska atgirden utforas enligt givna anvisningar.

Ser till att férankra anvisningarna fran Nationalbiblioteket i organisationen samt
for att personalens kompetens uppritthalls genom utbildning och méjliggdr
deltagande i utbildningen sa att det 4r mojligt att iaktta anvisningarna.

Svarar fOr datasikerheten vid férdndringar som gors i Finna-programmet 1
samband med anpassning av den lokala vyn. Konsortiemedlemmen har ansvaret
tor eventuella skador enligt avsnitt 9 i Serviceavtalet (Ersittning vid skada) da
denne gor férindringar i Finna-programmet.

Gemensamma skyldigheter

Nationalbiblioteket och konsortiemedlemmen ansluter tillsammans bakgrundssystemens
tjanster till Finna, savida tjinsterna har de erforderliga grinssnitten.
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4.2 Konsortiemedlemmen och Nationalbiblioteket svarar tillsammans for att utarbeta

4.3

44

4.5

normaliseringsreglerna f6r metadata for det material som konsortiemedlemmen forvaltar.
Konsortiemedlemmen och Nationalbiblioteket svarar tillsammans for att uppdatera
normaliseringsreglerna f6r metadata fransett situationer dar ansvaret for uppdateringen
ligger hos Nationalbiblioteket, se punkt 2.3.2 1 den hir bilagan.

Avtalsparterna ser till att den utrustning och de lokaler de anvinder ir tillborligt skyddade
mot datasakerhetsrisker och att férfarandena f6r skydd och datasakring iakttas.
Avtalsparterna kan anvinda underleverantorer om de vill. Avtalsparterna ansvarar for
sina underleverantorers skyldigheter som for sina egna och avtalar med sina
underleverantérer om motsvarande avtalsskyldigheter som skyldigheterna i Finna-
serviceavtalet och dess bilagor.

Om en avtalsparts system, data eller tjanster utsitts for en allvarlig sikerhetsavvikelse, till
exempel ett dataintring, som paverkar den andra avtalsparten ska anmilan géras enligt
anvisningen i punkt 8 1 den hir bilagan utan ogrundad f6rdréjning.

Serviceniva

5.

Bakgrund for servicenivan

CSC Centralen for ICT-tjanster svarar for Finna-tjnstens servermiljé och underhallet av
operativsystemnivan. Nationalbiblioteket administrerar tjinstekedjan och tar emot
stodbegiran frain medlemmarna i Finna-konsortiet och férmedlar den vid behow till
servermiljéns administrator.

Tjanstetider

Nationalbiblioteket forser medlemmen i Finna-konsortiet med stod- och
underhaéllstjanster vardagar kl. 8.30—16.15 (normal tjinstetid), varvid Nationalbibliotekets
experter kan nés. Korrigerings- och underhallsatgirder utférs under normal tjanstetid.
Alla korrigerings- och underhallsatgirder som utfors utanfér normal tjdnstetid sker av fri
vilja.

Reaktionstider

Med reaktionstid avses den tid inom vilken en tjinstebegiran eller stérningsanmilan
senast ska tas upp for behandling eller inom vilken den part som har ansvaret f6r
begiran eller anmalan ska informeras om den. Reaktionstiden borjar inom ramen for
normal tjanstetid fran den tidpunkt da Nationalbiblioteket har mottagit begiran eller
anmilan fran en medlem 1 Finna-konsortiet. Reaktionstiden beror pa prioritetsklassen
tor begiran eller anmalan, och Nationalbiblioteket definierar klassen enligt tabellen
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nedan. Nationalbiblioteket hjilper till med utredningen av sadana delar av Finna-
programmet som inte lingre omfattas av det centraliserade underhiéllet, om detta inte har
oskiliga konsekvenser for att skota de uppgifter som faststillts 1 Finna-serviceavtalet
eller dess bilagor (se dven punkt 9).

Prioritetsklasser Beskrivning av situationen Reaktionstid
under normal
tjanstetid

Hogst Ett problem som helt férhindrar 2h

anvindningen av tjansten eller ett problem
som i omfattande grad ber6r
slutanvindarna och férhindrar
anvindningen.

Hog Ett problem som mirkbart stor en enskild | 4 h
slutanvindare eller organisation eller ett
problem som inte syns for slutanvindaren
men som ir kritiskt.

Normal Annan tjinstebegiran fran kund eller ett 2 arbetsdagar
icke-kritiskt problem som slutanvindaren
inte ser.

Lag Ett litet problem som inte syns for 5 arbetsdagar
slutanvindaren eller ett nytt
utvecklingsuppdrag.

Tiden for 16sning borjar 16pa nir Nationalbibliotekets expert pabérjar behandlingen av
tjanstebegiran eller storningsanmalan. Medlemmen i Finna-konsortiet informeras om
begiran eller anmalan inte kan 16sas av Finna-supporten, utan att drendet hinfors
exempelvis till CSC f6r behandling eller om drendet hor till konsortiemedlemmens
underhéllsansvar. Nir en begiran eller anmilan hor till den hégsta eller héga
prioritetsklassen och den omfattas av Nationalbibliotekets underhéllsansvar, dr malet att
16sa den omgaende.

8. Informationsforfaranden

Medlemmen i Finna-konsortiet skickar en servicebegiran eller storningsanmalan till
Finnas service-e-post, finna-posti@helsinki.fi, ddr Nationalbibliotekets sakkunniga haller
jour under normal tjinstetid. Konsortiemedlemmen rapporterar dven langvariga avbrott i
de bakgrundssystem som integrerats med Finna till e-postadressen ovan.

Sikerhetsavvikelser ska inte rapporteras till Finnas service-e-post, utan
konsortiemedlemmen ska iaktta Nationalbibliotekets separata anvisning om detta.
Anvisningen ges pa Nationalbibliotekets offentliga webbplats och Nationalbiblioteket
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10.

informerar konsortiemedlemmen om webbplatsens adress, férindringar i adressen och
om alla férindringar i anvisningen.

Nationalbiblioteket informerar konsortiemedlemmen om versionsuppdateringar,
serviceavbrott och storningssituationer via Finnas e-postlista, kdk-
asiakasliittyma@helsinki.fi, under normal tjinstetid. For e-postlistan ska
konsortiemedlemmen till Finnas service-e-post, finna-posti@helsinki.fi, informera
Nationalbiblioteket om sina kontaktpersoners aktuella kontaktuppgifter f6r
underhillsindamal.

Om kontaktkanalerna eller -forfarandena férindras informerar Nationalbiblioteket
konsortiemedlemmarna om detta och konsortiemedlemmen iakttar de anvisningar som
ges av Nationalbiblioteket.

Nationalbiblioteket strivar efter att avtala om de allmidnna principerna fér
versionsuppdateringar och tidpunkter f6r planerade driftavbrott i Finna med
medlemmarna i Finna-konsortiet. Medlemmarna i Finna-konsortiet informeras om
versionsuppdateringar och planerade driftavbrott som ligger pa Nationalbibliotekets
ansvar 1 god tid, minst en vecka pa férhand. Nationalbiblioteket strivar efter bista
formaga efter att beakta konsortiemedlemmarnas 6nskemal betriffande uppdateringar
och avbrott.

Avgransningar som galler tjansten

De drenden som anges i punkterna 2.2.1, 2.2.2, 2.2.5, 2.2.6, 2.3 och 2.4 i den hir bilagan
omfattas av den centraliserade tjanstesupport som Nationalbiblioteket ansvarar for.
Aven de dndringar av de lokala Finna-vyerna som gors av medlemmarna i Finna-
konsortiet enligt anvisningar fran Nationalbiblioteket omfattas av den centraliserade
supporten. Storningssituationer som foranleds av andra dndringar eller faktorer
forknippade med de externa systemen omfattas inte av den centraliserade supporten.
Trots avgrinsningarna av den centraliserade tjanstesupporten kan kontaktkanalerna
enligt punkt 8 1 den hir bilagan anvindas f6r kommunikation mellan Nationalbiblioteket
och konsortiemedlemmen dven i Gvriga drenden.

Rapportering och kvalitetskontroll

Nationalbiblioteket strivar efter att ge medlemmarna i Finna-konsortiet sa tydlig
information som mdijligt om den férverkligade servicenivan med hjilp av matpunkter
som definieras separat. Information produceras om forverkligade reaktionstider,
inkommande tjanstebegiranden och storningsanmilningar samt oplanerade
serviceavbrott.

For tjinstebegiranden och stérningsanmailningar anvinder Nationalbiblioteket ett
uppgiftshanteringssystem som producerar information om den forverkligade
servicenivan. Dessutom anvander sig CSC, som svarar for servermiljon och underhallet
av operativsystemnivan, ett automatiskt 6vervakningssystem som Gvervakar tjanstens
kritiska funktioner och som producerar information f6r uppfoljning av servicenivan.
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Nationalbiblioteket rapporterar den férverkligade servicenivan till medlemmarna i Finna-
konsortiet minst tvd ganger om aret.

Nationalbiblioteket kartligger dven kundndjdheten regelbundet med kundenkiter.
Nationalbiblioteket rapporterar resultaten fran enkiterna till medlemmarna i Finna-
konsortiet.



