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Liite 3: Palvelun kuvaus ja palvelutaso

1. Liitteen kohde

Tdma liite liittyy Kansalliskirjaston ja konsortion jiasenen viliseen Finnan palvelu-
sopimukseen (Sopimus). Tissi liitteessd kuvataan Kansalliskirjaston velvoitteita Finnaan
liittyvien palveluiden tarjoajana, konsortion jasenen Finna-palveluun osallistumiseen
liittyvid velvoitteita ja osapuolten yhteisid velvoitteita. Osapuolet sitoutuvat tayttimain
niille tassi liitteessa asetetut velvoitteet.

Mikali konsortion jdsen ei ota Finna-palvelua tiydessa laajuudessaan kayttéon (ks.
taulukko Sopimuksen kohdassa 4), jasenti eivit koske timin liitteen kohdan 3 sellaiset
velvoitteet, jotka kuvaavat palvelun osia, joita jasen ei kayti.

Tissa liitteessa kuvataan myos Finnan palvelutasoa. Kansalliskirjasto pyrkii parhaan
kykynsa mukaan yllapitimain mairiteltya palvelutasoa, mutta palvelupoikkeamat eivit
aiheuta korvausvelvoitetta Kansalliskirjastolle. Tdssi liitteessd kuvattu palvelutaso koskee
niitd Finna-konsortion jdsenid, joiden aineistot tai ndkymai on avattu loppukayttijille ja
jotka ovat ilmoittaneet kirjallisesti asiasta Kansalliskirjastolle.

Palvelun kuvaus

2. Kansalliskirjaston velvoitteet

2.1

2.2

Kansalliskirjasto vastaa Finna-ohjelmiston kehittimisesta, yllipidosta ja tuesta seka tarjoaa
Finnaan ja konsortioon liittyvia palveluita seuraavasti:

Konsortion toiminnan koordinointi ja sopimusten hallinnointi

2.1.1  Paivittda ja hallinnoi Finnan yllapitoa koskevia sekd muita tarvittavia sopimuksia.
2.1.2  Kootdinoi konsortion toiminnan suunnittelua, raportointia ja arviointia.

2.1.3  Raportoi Finnan toiminnasta konsortiolle seki vastaa tuloksiin ja talouteen

liittyvasta vuosiraportoinnista.

Finna-ohjelmiston kehittiminen ja yllipito

221 Vastaa Finna-ohjelmiston yllipidosta ja kehittdmisestd, jota tehdddn yhteistyOssa
konsortion jasenten kanssa.
2.2.2 Tuottaa hallintaliittymin, jolla konsortion jiasen voi yllapitad, paivittda ja

raatiloidd Finnan paikallista nikymaa.
223 Koordinoi konsortion jasenorganisaatioiden Finna-ohjelmiston kehittimistyota.
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Seuraa yhteisty6ssa palvelinympiriston yllapitdjan kanssa palvelinympiriston
kapasiteettia ja kehittdd palvelinympiriston toimivuutta.

Normalisointisddntojen ja indeksien yllapitoon liittyvit palvelut

2.3.1

232

233

Haravoi metatiedon OAI-PMH -rajapintaa tai muuta Kansalliskirjaston kanssa
sovittua rajapintaa kdyttien ja indeksoi metatiedon Finnaan Kansalliskirjaston ja
konsortion jasenen yhdessi laatimien normalisointisddntdjen mukaisesti.
Kansalliskirjasto sopii konsortion jasenen kanssa metatiedon haravoinnista ja
siitd, miten usein haravointi tehddin.

Vastaa Kansalliskirjaston toimista johtuvista normalisointisaintojen
paivittimisesta.

Koordinoi tietoelementtien (esim. aineistolajikenttien yhtenidistiminen) kaytt6a
yhteismitallisuuden varmistamiseksi.

Finnan kayttoon liittyvit palvelut

241
242

243
244
245

Antaa koulutusta, tukea, neuvontaa ja ohjeistusta konsortion jasenille.
Kehittia ja yllapitda arkistojen, kirjastojen ja museoiden yhteista Finna.fi-
nikymaa.

Tarjoaa konsortion jisenille mahdollisuuden seurata Finnan kdyttotilastoja.
Asentaa konsortion jasenen ilmoittamat IP-osoitteet Finnaan.

IImoittaa palvelun kayttokatkoista ja muista poikkeustilanteista timan liitteen
kohdan 8 mukaisesti.

Viestinté ja konsortion jisenten vilisen yhteistyon ja toimintaedellytysten edistiminen

2.5.1
252

253

253

Jarjestad Finnaan liittyvid tapahtumia ja seminaareja konsortion jisenille.
Osallistaa konsortion jasenid tarvittaessa kehittimistoimintaan ja yhteisten
kysymysten ratkaisuun.

Ylldpitda ja kehittdd konsortion sisdista tyoskentelysivustoa ja vastaa muusta
Finnaa tukevasta viestinnasta.

Toteuttaa Finnan loppukayttijille suunnattuja kyselyitd ja muita kdyton
seurannan ja arvioinnin edellyttdmia selvityksia.

3. Konsortion jasenen velvoitteet

3.1

Konsortion jisen vastaa taustajirjestelmistd, niissid olevista aineistoista ja metatiedoista sekd
Finnaan kohdistuvista toimenpiteistd seuraavasti:

Rajapinnat ja palvelut pois lukien sellaiset rajapinnat ja palvelut, jotka ovat
Kansalliskirjaston hallinnassa ja médariysvallassa

3.1.1

3.1.2

Toteuttaa, yllapitdd ja paivittdd taustajitjestelmien metatiedon
haravointirajapinnat.

Toteuttaa, yllapitdd ja péivittdd taustajirjestelmien palveluiden rajapinnat, mikali
palvelut halutaan integroida Finnaan.
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3.1.3 Tunnistaa asiakkaansa paikallisella tasolla kdytettivissd olevalla tavalla, joka voi
olla esimerkiksi rajapinta, jolla asiakkuus voidaan tarkistaa konsortion jasenen
yllapitimasti asiakasrekisteristd kayttajaitunnuksen ja salasanan perusteella.
3.2 Paikallisten nikymien toteuttaminen ja ylldpito
3.2.1 Raitaloi Finnan paikallisen nakyman ja vastaa raatiloinnin yhteydessa Finna-
ohjelmistoon tekemistidn muutoksista.
3.2.2  Testaa Finnan paikallisen nikymin toimivuuden.
3.2.3 Tiedottaa Kansalliskirjastolle Finnan paikallisen nakyman kaytto6noton
etenemisesta.
3.3 Alineistot ja metatieto
3.3.1 Vastaa siitd, ettd silldi on oikeus tarjota padsy aineistoihin ja metatietoithin Finnan

vilitykselld niin, ettd se tapahtuu voimassa olevan lainsdddinnon ja aineistoja tai
metatietoja mahdollisesti koskevien sopimusten mukaisesti.

3.3.2 Vastaa siitd, ettd silli on oikeus asettaa vapaasti kaikkien kéytettaviksi ja timan
sopimuksen liitteen 1 mukaisesti lisensoitavaksi Finna-indeksiin toimittamansa
metatieto. Tallainen metatieto ei sisilld lainsdddinndstd, kolmansien osapuolten
kanssa tehdyistd sopimuksista tai viranomaissuosituksista johtuvia
kayttorajoituksia. Mikéli Finna-indeksiin toimitettavaan metatietoon kuitenkin
liittyy kayttorajoituksia, konsortion jasenen tulee yksiléidd metatieto
Kansalliskirjaston ohjeistamalla tavalla ja ilmoittaa asiasta Kansalliskirjaston
antamien ohjeiden mukaan.

3.3.3 Vastaa siitd, ettd sen Finnaan tuottama ja/tai toimittama aineisto ja metatieto
eivit loukkaa kolmannen osapuolen oikeuksia tai yksityisyytta taikka sisalld
lainvastaista materiaalia.

3.3.4 Mikali konsortion jisen havaitsee mahdollisen oikeudenloukkauksen tai
lainvastaisen tilanteen, konsortion jasenen tulee viipymatta ilmoittaa siitd
Kansalliskirjastolle.

34 Toimintatavat, ilmoitusvelvollisuudet

3.4.1 Noudattaa yhteisesti sovittuja toimintatapoja ja standardeja, kuten
kokonaisarkkitehtuuria ja sithen liittyvdd standardisalkkua.

3.4.2 Toimittaa Kansalliskirjaston ohjeistamalla tavalla tiedot IP-osoitteistaan ja niissd
tapahtuvista muutoksista.

3.4.3 Ilmoittaa Kansalliskirjaston ohjeistamalla tavalla yhteyshenkil6iden ajantasaiset
tiedot.

3.4.4 Konsortion jasenet ilmoittavat palvelussa havaituista toimintahairidistd timan

liitteen kohdan 8 ohjeistuksen mukaisesti.
3.5 Tietoturva

3.5.1 Huolehtii saamistaan kayttdjatunnuksista ja varmistaa, ettd ne eivit joudu
sellaisten tahojen haltuun, joilla ei ole oikeutta niiden kdytt6on. Konsortion
jasenen tulee varmistua siité, ettei jisenen henkilost6 luovuta
kayttajatunnuksiaan toiselle henkil6lle organisaation sisalla tai organisaation
ulkopuolelle. Jasenen tulee lisiksi huolehtia siité, ettd kayttdjdhallinta on ajan
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tasalla, ja ettd tunnukset annetaan vain sellaisille henkil6ille ja ne ovat vain
sellaisilla henkil6illd, jotka asemansa puolesta ne tarvitsevat. Jasenen tulee
huolehtia, ettd tarpeettomat tunnukset poistetaan.

3.5.2 Suorittaa toimenpiteet jotka voivat vaikuttaa tietoturvaan, parhaan taitonsa ja
kykynsid mukaan palvelun turvallisuudesta huolehtien ja noudattaen hyvin
tietoturvan edellyttimia kaytintojd. Mikali Kansalliskirjasto on antanut ohjeen
jonkin toimenpiteen suorittamisesta, se tulee suorittaa annetun ohjeistuksen
mukaisesti.

3.5.3 Huolehtii Kansalliskirjaston antaman ohjeistuksen jalkauttamisesta
organisaatiossaan sekd siitd, ettd sen henkiloston osaamista ylldpidetian
kouluttamalla, ja mahdollistaa koulutuksiin osallistumisen siten, etté
ohjeistuksen noudattaminen on mahdollista.

3.5.4 Vastaa paikallisen nikyman riditiloinnin yhteydessid Finna-ohjelmistoon
tekemiensd muutosten tietoturvasta. Konsortion jisen on vastuussa Finna-
ohjelmiston muutosten aiheuttamista mahdollisista haitoista.

4. Yhteiset velvoitteet

4.1

4.2

4.3

44

Kansalliskirjasto ja konsortion jasen liittavit yhdessa taustajirjestelmien palvelut Finnaan,
sikdli kuin palveluissa on tarvittavat rajapinnat.

Konsortion jisen ja Kansalliskirjasto yhdessd vastaavat konsortion jasenen hallinnoiman
aineiston metatiedon normalisointisidntojen laatimisesta. Konsortion jasen ja
Kansalliskirjasto yhdessa vastaavat metatiedon normalisointisaantéjen paivittimisesta
lukuun ottamatta niita tilanteita jolloin péivittimisestd vastaa Kansalliskitjasto, ks. timi
liite 2.3.2.

Sopijapuolet huolehtivat siitd, ettd niiden kayttimat laitteet seka tilat on asianmukaisesti
suojattu tietoturvariskeji vastaan ja ettd suojaukseen ja tiedonvarmistukseen liittyvid
menettelyjd noudatetaan.

Sopijapuolet voivat halutessaan kayttda alihankkijoita. Sopijapuolet vastaavat
alihankkijoidensa velvollisuuksista kuin omistaan ja sopivat althankkijoidensa kanssa
Finnan palvelusopimuksen ja sen liitteiden velvoitteita vastaavista sopimusvelvoitteista.

Palvelutaso

5. Tausta palvelutasolle

Finna-palvelun palvelinymparistosta ja kayttojitjestelmitason yllipidosta vastaa CSC —
Tieteen tietotekniitkkakeskus Oy. Kansalliskirjasto hallinnoi palveluketjua ja ottaa vastaan
Finna-konsortion jasenten tukipyynnot ja vilittid ne tarvittaessa palvelinympiriston
ylldpitijille.

6. Palveluajat

Kansalliskirjasto toimittaa Finna-konsortion jasenelle tuki- ja yllipitopalvelua arkipéivind
klo 8:30-16:15 viliseni aikana (Normaali Palveluaika), jolloin Kansalliskirjaston
asiantuntijat ovat tavoitettavissa. Korjaus- ja yllipitotoimenpiteet tehdddn Normaalina
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Palveluaikana. Kaikki Normaalin Palveluajan ulkopuolella tehtivit korjaus- ja
ylldpitotoimenpiteet ovat vapaaehtoisia.

7. Reagointiajat

Reagointiajalla tarkoitetaan sitd aikaa, jonka kuluessa palvelupyynto tai hiiriéilmoitus on
viimeistdan otettava kisittelyyn tai tiedotettava sitd vastuutahoa, jota pyynto tai ilmoitus
koskee. Reagointiaika alkaa Normaalin Palveluajan puitteissa siitd hetkestd, jona
Kansalliskirjasto on vastaanottanut Finna-konsortion jisenen pyynnon tai ilmoituksen.
Reagointiaika riippuu pyynnon tai ilmoituksen kiireellisyysluokituksesta, jonka
Kansalliskirjasto mairittelee seuraavan taulukon mukaisella tavalla. Kansalliskirjasto
auttaa keskitetysta yllipidosta poistuneiden Finna-ohjelmiston osien hairiéiden
selvittimisessd, mikali silld ei ole kohtuuttomia vaikutuksia Finnan palvelusopimuksessa
tai sen liitteissd maariteltyjen tehtdvien hoitamiselle (ks. my6s kohta 9).

Kiireellisyysluokitus

Tilannekuvaus

Reagointiaika Normaalina
Palveluaikana

Korkein

Palvelun kiyton kokonaan
estava ongelma tai laajasti
loppukayttijid koskeva
palvelun kayttoa estdva
ongelma.

2h

Korkea

Yksittaistd loppukayttajai tai
organisaatiota merkittavasti
haittaava ongelma tai
loppukayttijalle nikymaton,
mutta kriittinen ongelma.

4h

Normaali

Muu asiakkaan palvelupyynto
tai loppukayttijille
nikymiton ei-kriittinen
ongelma.

2 tyOpaivaa

Alhainen

Loppukayttijille nakymaton,
vihiinen ongelma tai uusi

kehitystehtava.

5 tyopaivaa

Kun Kansalliskirjaston asiantuntija aloittaa palvelupyynnon tai hairidilmoituksen
kasittelyn, alkaa ratkaisuaika. Finna-konsortion jasenelle ilmoitetaan, jos pyyntoa tai
ilmoitusta ei voida ratkaista Finna-tuessa, vaan asia siirretaan esimerkiksi CSC:n
kasittelyyn tai se kuuluu konsortion jiasenen yllapitovastuualueeseen. Kun korkeimman tai
korkean kiireellisyysluokan pyynté tai ilmoitus kuuluu Kansalliskirjaston
ylldpitovastuualueeseen, se pyritddn ratkaisemaan valittOmasti.

8. Tiedottamiskaytannot

Finna-konsortion jisen lihettdd palvelupyynnoén tai hiiriéilmoituksen Finnan
palvelusihkopostiin, finna-posti@helsinki.fi, jota Kansalliskitjaston asiantuntijat
paivystivit Normaalina Palveluaikana. Kansalliskirjasto ilmoittaa versiopaivityksista,
palvelukatkoista ja hairiétilanteista konsortion jisenille Finnan sihk&postilistalla, kdk-
asiakasliittyma@helsinki.fi. Konsortion jisenen tulee ilmoittaa Kansalliskitjastolle
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sihkopostilistaa varten yllipidon yhteyshenkil6idensa ajantasaiset yhteystiedot Finnan
palvelusihkopostiin, finna-posti@helsinki.fi. Jos yhteydenpitokanaviin tai -kdytant6ihin
tulee muutoksia, Kansalliskirjasto tiedottaa asiasta konsortion jasenille ja konsortion jisen
noudattaa Kansalliskirjaston antamia ohjeita.

Kansalliskirjasto pyrkii sopimaan Finnan versiopaivitysten ja suunniteltujen
kayttokatkojen ajankohtia koskevista yleisista periaatteista yhdessi Finna-konsortion
jasenten kanssa. Versiopiivityksistd ja Kansalliskirjaston vastuulla olevista suunnitelluista
kdyttokatkoista ilmoitetaan Finna-konsortion jasenille hyvissa ajoin, vihintdan viikko
etukiteen. Kansalliskirjasto pyrkii parhaan kykynsid mukaan huomioimaan konsortion
jasenten toiveita paivityksid ja katkoja koskien.

9. Palveluun liittyvéat rajaukset

Kansalliskirjaston vastuulla olevan keskitetyn palvelutuen piiriin kuuluvat timan liitteen
kohdissa 2.2, 2.3 ja 2.4. mairitellyt asiat. My6s Finna-konsortion jisenten
Kansalliskirjaston tuottamien ohjeiden mukaan tekemit muutokset Finnan paikallisiin
nikymiin kuuluvat keskitetyn tuen piiriin. Hairi6tilanteet, jotka johtuvat muista
muutoksista tai ulkoisiin jarjestelmiin liittyvista tekijoistd, eivat kuulu keskitetyn tuen
piiriin. Keskitetty palvelutuen rajauksista huolimatta timan liitteen kohdan 8
yhteydenpitokanavia voidaan kayttad yhteydenpitoon Kansalliskirjaston ja konsortion
jasenen vililli my6s muissa asioissa.

10. Raportointi ja laaduntarkkailu

Kansalliskirjasto pyrkii antamaan Finna-konsortion jisenille mahdollisimman selkeda
informaatiota palvelutason toteumasta erikseen maariteltavien mittareiden avulla. Tietoa
tuotetaan toteutuneista reagointiajoista, saapuneiden palvelupyyntojen ja hiiriéilmoitusten
médristd sekd suunnittelemattomista palvelukatkoista.

Palvelupyynt6ja ja hiiridilmoituksia varten Kansalliskirjastolla on kiytossa
tehtivienhallintajarjestelma, joka tuottaa informaatiota palvelun tason toteutumisesta.
Lisaksi palvelinympdristostd ja kiyttojirjestelmitason yllipidosta vastaavalla CSC:1ld on
kaytossd palvelun kriittisiin toimintoihin liitetty automaattinen valvontajarjestelma, joka
tuottaa informaatiota palvelutason tarkkailua varten. Kansalliskirjasto raportoi Finna-
konsortion jasenille palvelutason toteumasta vihintian kaksi kertaa vuodessa.

Kansalliskirjasto my6s kartoittaa asiakastyytyvaisyyttd saannollisesti asiakaskyselyin.
Kyselyiden tuloksista Kansalliskirjasto raportoi Finna-konsortion jasenille.



