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Liite 3: Palvelun kuvaus ja palvelutaso

1.  Liitteen kohde

Tama liite liittyy Kansalliskirjaston ja konsortion jdsenen viliseen Finnan palvelu-
sopimukseen (Sopimus). T4dssi liitteessd kuvataan Kansalliskirjaston velvoitteita Finnaan
liittyvien palveluiden tarjoajana, konsortion jasenen Finna-palveluun osallistumiseen
liittyvid velvoitteita ja osapuolten yhteisid velvoitteita. Osapuolet sitoutuvat tayttimain
niille tassa liitteessa asetetut velvoitteet.

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

Tissd liitteessd kuvataan myos Finnan palvelutasoa. Kansalliskirjasto pyrkii parhaan
kykynsd mukaan yllipitimadn mairiteltyd palvelutasoa, mutta palvelupoikkeamat eivit
atheuta korvausvelvoitetta Kansalliskirjastolle. Tdssi liitteessd kuvattu palvelutaso koskee
niitd Finna-konsortion jdsenid, joiden aineistot tai nikymai on avattu loppukayttijille ja
jotka ovat ilmoittaneet kirjallisesti asiasta Kansalliskirjastolle.

Palvelun kuvaus

2. Kansalliskirjaston velvoitteet

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

2.1 Konsortion toiminnan koordinointi ja sopimusten hallinnointi
211 Paivittdd ja hallinnoi Finnan ylldpitoa koskevia sekd muita tarvittavia
sopimuksia.
2.1.2 Koordinoi konsortion toiminnan suunnittelua, raportointia ja arviointia.
213 Raportoi Finnan toiminnasta konsortiolle seké vastaa tuloksiin ja talouteen

liittyvistd vuosiraportoinnista.

2.2 Finna-ohjelmiston kehittiminen ja yllipito
221 Vastaa Finna-ohjelmiston ylldpidosta ja kehittdmisestd, jota tehdddn yhteistyOssa
konsortion jasenten kanssa.
2.2.2  Tuottaa hallintaliittyman, jolla konsortion jdsen voi yllapitid, paivittda ja

raatiloidd Finnan paikallista nikymaa.
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2.2.3 Edesauttaa mahdollisuuksien mukaan konsortion jasenid hy6dyttiavien
palveluiden integroimista Finnaan tai toteuttamista Finnan avulla.

224 Vastaa siitd, ettd Finna-palvelu on sopimuksen mukainen ja ettd ty6 tehdddn
tehtidvin edellyttimalld ammattitaidolla ja hyvia teknistd tapaa ja laatutasoa
noudattaen. Kansalliskirjasto ei takaa, ettd Finna-ohjelmisto ja hallintaliittyma
ovat kiytossd keskeytyksittd tai ettd ne ovat virheettOmia.

2.2.5 Koordinoi konsortion jasenorganisaatioiden Finna-ohjelmiston kehittimisty6ta.

2.2.6 Seuraa yhteisty6ssa palvelinympiriston yllapitdjan kanssa palvelinympiriston
kapasiteettia ja kehittdd palvelinympiriston toimivuutta.

2.3 Normalisointisddntdjen ja indeksien yllapitoon liittyvit palvelut

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

232 Vastaa Kansalliskirjaston toimista johtuvista normalisointisdintojen
paivittimisesta.

233 Koordinoi tietoelementtien (esim. aineistolajikenttien yhtendistiminen) kiyttoa

yhteismitallisuuden varmistamiseksi.

2.4 Finnan kdytt6on liittyvit palvelut

2.4.1 Antaa koulutusta, tukea, neuvontaa ja ohjeistusta konsortion jasenille.

2.4.2 Kehittad ja ylldpitdd arkistojen, kirjastojen ja museoiden yhteistd Finna.fi-
nikymai.

2.4.3 Tarjoaa konsortion jisenille mahdollisuuden seurata Finnan kiyttétilastoja.

244 Asentaa konsortion jasenen ilmoittamat IP-osoitteet Finnaan.

2.4.5 Ilmoittaa palvelun kéyttokatkoista ja muista poikkeustilanteista timin liitteen
kohdan 8 mukaisesti.

2.5 Viestinté ja konsortion jisenten vilisen yhteistyon ja toimintaedellytysten edistiminen
2.5.1 Jarjestda Finnaan liittyvid tapahtumia ja seminaareja konsortion jisenille.
252 Edistdd konsortion jisenten osallistumista yhteisten kysymysten ratkaisuun.
253 Ylldpitda ja kehittdd konsortion tyéskentelysivustoa ja vastaa muusta Finnaa

tukevasta viestinnasta.
253 Toteuttaa Finnan loppukayttdjille suunnattuja kyselyitd ja muita kdyton

seurannan ja arvioinnin edellyttdmia selvityksia.
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Konsortion jasenen velvoitteet

Konsortion jisen vastaa taustajirjestelmistd, niissd 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

312

3.1.3

Toteuttaa, yllapitid ja péivittdd taustajirjestelmien metatiedon
haravointirajapinnat.

Toteuttaa, yllapitid ja péivittid taustajirjestelmien palveluiden rajapinnat, mikali
palvelut halutaan integroida Finnaan.

Tunnistaa asiakkaansa paikallisella tasolla kiytettivissd olevalla tavalla, joka voi
olla esimerkiksi rajapinta, jolla asiakkuus voidaan tarkistaa konsortion jasenen
ylldpitimistd asiakasrekisteristd kayttdjaitunnuksen ja salasanan perusteella.

Paikallisten nidkymien toteuttaminen ja ylldpito

3.2.1

322
3.2.3

Riitaloi Finnan paikallisen nakyman ja vastaa radtdloinnin yhteydessa Finna-
ohjelmistoon tekemistidn muutoksista ja niiden lainmukaisuudesta. Jos
Kansalliskirjasto huomauttaa riditiloinnin vahingollisuudesta, konsortion
jasen on velvollinen kotjaamaan rditiléinnin. Jos raitilointi atheuttaa
vakavan tietoturvapoikkeaman tai haavoittuvuuden Finna-ohjelmistoon,
Kansalliskirjastolla on oikeus muuttaa tai perua raatalointi.

Testaa Finnan paikallisen nikymin toimivuuden.

Tiedottaa Kansalliskirjastolle Finnan paikallisen nikyman kayttd6noton
etenemisesta.

Aineistot ja metatieto

3.3.1

332

3.3.3

3.3.4

Vastaa siitd, ettd silld on oikeus tarjota paisy aineistoihin ja metatietoihin Finnan
vilitykselld niin, ettd se tapahtuu voimassa olevan lainsiddinnon ja aineistoja tai
metatietoja mahdollisesti koskevien sopimusten mukaisesti.

Vastaa siitd, ettd silld on oikeus asettaa vapaasti kaikkien kaytettdviksi ja timén
Sopimuksen Liitteen 4 (Vapaasti kéytettavissda oleva metatieto) mukaisesti
lisensoitavaksi Finna-indeksiin toimittamansa metatieto. T4allainen metatieto ei
sisilld lainsdddinnostd, kolmansien osapuolten kanssa tehdyistd sopimuksista tai
viranomaissuosituksista johtuvia kdyttérajoituksia. Mikali Finna-indeksiin
toimitettavaan metatietoon kuitenkin liittyy kdyttorajoituksia, konsortion jisenen
tulee yksiloidd metatieto Kansalliskirjaston ohjeistamalla tavalla ja ilmoittaa
asiasta Kansalliskirjaston antamien ohjeiden mukaan.

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

Mikali konsortion jasen havaitsee mahdollisen oikeudenloukkauksen tai
lainvastaisen tilanteen, konsortion jisenen tulee viipymatti ilmoittaa siitd
Kansalliskirjastolle.
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Toimintatavat, ilmoitusvelvollisuudet

3.4.1

3.4.2

3.4.3

3.4.4

Noudattaa yhteisesti sovittuja toimintatapoja ja standardeja, kuten opetus- ja
kulttuuriministerion Digitaalisen kulttuuriperinnén kokonaisuuden
kokonaisarkkitehtuuria ja sithen liittyvaa standardisalkkua.

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

Ilmoittaa Kansalliskirjaston ohjeistamalla tavalla yhteyshenkil6iden ajantasaiset
tiedot.

Konsortion jisenet ilmoittavat palvelussa havaituista toimintahdiriGistd timan
liitteen kohdan 8 ohjeistuksen mukaisesti.

Tietoturva

3.5.1

352

353

Huolehtii saamistaan kiyttajitunnuksista ja varmistaa, ettd ne eivit joudu
sellaisten tahojen haltuun, joilla ei ole oikeutta niiden kiytt66n. Konsortion
jasen sitoutuu varmistamaan, ettei jasenen henkil6sté luovuta
kayttdjitunnuksiaan toiselle henkil6lle organisaation sisilld tai organisaation
ulkopuolelle. Jasenen tulee lisdksi huolehtia siitd, ettd kayttdjahallinta on ajan
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.

Suorittaa toimenpiteet jotka voivat vaikuttaa tietoturvaan, parhaan taitonsa ja
kykynsid mukaan palvelun turvallisuudesta huolehtien ja noudattaen hyvin
tietoturvan edellyttimia kiytint6jd. Mikéli Kansalliskirjasto on antanut ohjeen
jonkin toimenpiteen suorittamisesta, se tulee suorittaa annetun ohjeistuksen
mukaisesti.

Huolehtii Kansalliskirjaston antaman ohjeistuksen jalkauttamisesta
organisaatiossaan seki siité, ettd sen henkiloston osaamista yllapidetdin
kouluttamalla, ja mahdollistaa koulutuksiin osallistumisen siten, ettd
ohjeistuksen noudattaminen on mahdollista.

3.5.4 Vastaa paikallisen nakyman rditiloinnin yhteydessd Finna-ohjelmistoon

tekemiensd muutosten tietoturvasta. Konsortion jaisen on vastuussa Finna-
ohjelmiston muutosten aiheuttamista mahdollisista vahingoista
Palvelusopimuksen kohdan 9 (Vahinkojen korvaaminen) mukaisesti.

Yhteiset velvoitteet

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

Konsortion jisen ja Kansalliskirjasto yhdessd vastaavat konsortion jasenen hallinnoiman
aineiston metatiedon normalisointisddnt6jen laatimisesta. Konsortion jisen ja
Kansalliskirjasto yhdessi vastaavat metatiedon normalisointisddnt6jen paivittdmisestd
lukuun ottamatta niita tilanteita jolloin paivittimisestd vastaa Kansalliskitjasto, ks. tima
liite 2.3.2.
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4.3 Sopijapuolet huolehtivat siitd, ettd niiden kayttimit laitteet seka tilat on asianmukaisesti
suojattu tietoturvariskeji vastaan ja ettd suojaukseen ja tiedonvarmistukseen liittyvid
menettelyjd noudatetaan.

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

4.5 Mikali sopijapuolen jirjestelmiin, tietoihin tai palveluihin kohdistuu vakava

turvallisuuspoikkeama, kuten tietomurto, jolla on vaikutusta toiseen sopijapuoleen, tulee
asiasta ilman aiheetonta viivytystd ilmoittaa timan liitteen kohdan 8 ohjeistuksen
mukaisesti.

Palvelutaso

5.

Tausta palvelutasolle

Finna-palvelun palvelinymparistosta ja kayttojarjestelmitason yllipidosta vastaa CSC —
Tieteen tietotekniikan keskus Oy. Kansalliskirjasto hallinnoi palveluketjua ja ottaa
vastaan Finna-konsortion jasenten tukipyynnot ja vilittdd ne tarvittaessa
palvelinympariston yllapitajalle.

Palveluajat

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

Reagointiajat

Reagointiajalla tarkoitetaan siti aikaa, jonka kuluessa palvelupyynto tai hiiridilmoitus
on viimeistddn 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 keskitetysté yllipidosta poistuneiden Finna-ohjelmiston osien hiirididen
selvittimisessd, mikali silld ei ole kohtuuttomia vaikutuksia Finnan palvelusopimuksessa
tai sen liitteissd madriteltyjen tehtivien hoitamiselle (ks. my6s kohta 9).
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Kiireellisyysluokitus | Tilannekuvaus Reagointiaika
Normaalina
Palveluaikana
Korkein Palvelun kiyton kokonaan estivd ongelma | 2h

tai laajasti loppukayttijid koskeva palvelun
kayttod estdvd ongelma.

Korkea Yksittdista loppukéyttdjdd tai organisaatiota | 4 h
merkittivisti haittaava ongelma tai
loppukayttajille ndkymitén, mutta kriittinen

ongelma.

Normaali Muu asiakkaan palvelupyynto tai 2 tyOpdivaa
loppukiyttajalle ndikymiton ei-kriittinen
ongelma.

Alhainen Loppukayttijille nikymaiton, vihdinen 5 ty6piivai

ongelma tai uusi kehitystehtiva.

Kun Kansalliskirjaston asiantuntija aloittaa palvelupyynnon tai hairiéilmoituksen
kasittelyn, alkaa ratkaisuaika. Finna-konsortion jasenelle ilmoitetaan, jos pyyntoa tai
ilmoitusta ei voida ratkaista Finna-tuessa, vaan asia siirretdian esimerkiksi CSC:n
kasittelyyn tai se kuuluu konsortion jisenen yllapitovastuualueeseen. Kun korkeimman
tai korkean kiireellisyysluokan pyynto tai ilmoitus kuuluu Kansalliskirjaston
yllapitovastuualueeseen, se pyritiin ratkaisemaan valittomasti.

8. Tiedottamiskaytannot

Finna-konsortion jasen lihettdd palvelupyynnon tai hiiriéilmoituksen Finnan
palvelusihkopostiin, finna-posti@helsinki.fi, jota Kansalliskitjaston asiantuntijat
péivystivit Normaalina Palveluaikana. Konsortion jasen ilmoittaa my6s Finnaan
integroitujen taustajirjestelmiensa pitkikestoisista katkoista em. palvelupostiin.

Turvallisuuspoikkeamasta konsortion jisenen ei tule ilmoittaa Finnan
palvelusihkopostiin, vaan konsortion jasenen tulee noudattaa Kansalliskirjaston asiasta
antamaa erillistd ohjetta. Ohje annetaan Kansalliskirjaston julkisilla verkkosivuilla ja
Kansalliskirjasto ilmoittaa verkkosivun osoitteesta, sen muutoksesta ja ohjeen kaikista
muutoksista konsortion jisenelle.

Kansalliskirjasto ilmoittaa versiopdivityksistd, palvelukatkoista ja hiiritilanteista

konsortion jasenille Finnan siahkopostilistalla, kdk-asiakasliittyma@helsinki. fi,

Normaalina Palveluaikana. Konsortion jasenen tulee ilmoittaa Kansalliskirjastolle
sahkopostilistaa varten yllapidon yhteyshenkil6idensa ajantasaiset yhteystiedot Finnan

palvelusihkopostiin, finna-posti@helsinki. fi.
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10.

Jos yhteydenpitokanaviin tai -kdytint6ihin tulee muutoksia, Kansalliskitjasto tiedottaa
asiasta konsortion jisenille ja konsortion jasen noudattaa Kansalliskirjaston antamia
ohjeita.

Kansalliskirjasto pyrkii sopimaan Finnan versiopdivitysten ja suunniteltujen
kayttokatkojen ajankohtia koskevista yleisistd periaatteista yhdessd Finna-konsortion
jasenten kanssa. Versiopiivityksisti ja Kansalliskirjaston vastuulla olevista suunnitelluista
kayttokatkoista ilmoitetaan Finna-konsortion jasenille hyvissa ajoin, vahintdan viikko
etukiteen. Kansalliskirjasto pyrkii parhaan kykynsid mukaan huomioimaan konsortion
jasenten toiveita paivityksia ja katkoja koskien.

Palveluun liittyvat rajaukset

Kansalliskirjaston vastuulla olevan keskitetyn palvelutuen piiriin kuuluvat timin liitteen
kohdissa 2.2.1, 2.2.2, 2.2.5, 2.2.6, 2.3 ja 2.4. miiritellyt asiat. Myos Finna-konsortion
jasenten Kansalliskirjaston tuottamien ohjeiden mukaan tekemit muutokset Finnan
paikallisiin nakymiin kuuluvat keskitetyn tuen piiriin. Hairi6tilanteet, jotka johtuvat
muista muutoksista tai ulkoisiin jirjestelmiin liittyvista tekijoistd, eivat kuulu keskitetyn
tuen piiriin. Keskitetyn palvelutuen rajauksista huolimatta timan liitteen kohdan 8
yhteydenpitokanavia voidaan kéyttid yhteydenpitoon Kansalliskirjaston ja konsortion
jasenen vililla my6s muissa asioissa.

Raportointi ja laaduntarkkailu

Kansalliskirjasto pyrkii antamaan Finna-konsortion jasenille mahdollisimman selkeda
informaatiota palvelutason toteumasta erikseen médriteltdvien mittareiden avulla. Tietoa
tuotetaan toteutuneista reagointiajoista, saapuneiden palvelupyyntdjen ja
hiiriéilmoitusten mairistd sekd suunnittelemattomista palvelukatkoista.

Palvelupyynt6ja ja hdiridilmoituksia varten Kansalliskirjastolla on kiytossa
tehtivienhallintajirjestelma, joka tuottaa informaatiota palvelun tason toteutumisesta.
Lisdksi palvelinymparistostd ja kayttojirjestelmitason yllipidosta vastaavalla CSC:1ld on
kaytossa palvelun kriittisiin toimintoihin liitetty automaattinen valvontajirjestelmai, joka
tuottaa informaatiota palvelutason tarkkailua varten. Kansalliskirjasto raportoi Finna-
konsortion jasenille palvelutason toteumasta vihintidn kaksi kertaa vuodessa.

Kansalliskirjasto my0s kartoittaa asiakastyytyviisyyttd sdannollisesti asiakaskyselyin.
Kyselyiden tuloksista Kansalliskirjasto raportoi Finna-konsortion jisenille.



