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1. Taustaa

Tama dokumentti on tuotettu osana AKUSTI-foorumin “Siirron ja konsolidoinnin pilotointi
ja taydentava ohjeistus asiakas- ja potilastietojarjestelmien tehtavaverkon osalta” (SIIKA)
-projektia. Dokumentin on tuottanut Harri Kumpulainen Istekki Oy:sta, ja sitd ovat kom-
mentoineet seka projektin tydryhma, etta AKUSTI-foorumin tydvaliokunta ja dokumentti
on kasitelty AKUSTI-foorumin johtoryhmassa. AKUSTI-foorumin sihteeristdsta tyon tuot-
tamiseen ovat osallistuneet Timo Ukkola ja Hanna Menna.

2. Johdanto

Tassa dokumentissa on tarkennettu syksylla 2017 tehtya Asiakas- ja potilastietojarjestel-
mien siirron ja konsolidoinnin tehtdvaverkon osalta muutamia tehtdvakokonaisuuksia.
Tarkennusten pohjalta maakuntien alueelle tulee tukimateriaali, jonka pohjalta voi tarkis-
taa omissa suunnitelmissa huomioon otettavia asioita alueellisten jarjestelmien ICT-tuki-
toimintoihin liittyvissa asioissa. Vaikka tyd on tehty maakuntavalmistelua varten, se on
sovellettavissa myds muissa organisaatioissa kaytettavaksi samankaltaisissa tietojarjes-
telmien muutostilanteissa.

Tarkennettavat tehtavakokonaisuudet ovat:

1. Maakunnan SOTE-jarjestelmien tuen ja ylldpidon suunnittelu (jarjestelmien hallin-
tamalli)

. Tuotannon yllapidon ja tuen vastuiden tarkennus

3. Tuen ja yllapidon aloitus

4. Tehostettu tuki tuotannon aloituksen jalkeen
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3. Maakunnan SOTE-jarjestelmien tuen ja yllapidon suunnit-
telu (jarjestelmien hallintamalli)

Suunnitteluvaiheen tehtavia

1) Nykytila

Kuvataan nykyiset vastuulliset organisaatiot SOTE asiakas- ja potilastietojarjestelmien
(mydéhemmin APTJ) tukitoiminnoissa. Samalla kuvataan vastuullisten organisaatioiden
roolit ja tehtavat. Nain saadaan mahdollisten muutosten osalta tehtavien ja dokumentaa-

tion siirrot suoritettua ja tunnistetaan kaikki siirto/kayttédnottoprojektiin osallistuvat or-
ganisaatiot.

2) Tavoitetila

Vastuiden maéaérittely



Maaritelldan tarkalla tasolla eri tukitoimet RACI-vastuumatriisin avulla, jotta kaikki
tukitoimiin osallistuvat organisaatiot tietdvat vastuunsa. RACI-vastuumatriisi toimii
samalla tukiprosessien graafisena dokumentaationa tarvittaessa.

Muutosten ja vastuiden siirron suunnittelu

Tehdaan kayttédnottosuunnitelmaan osuus vastuiden mahdollisista siirrosta kayt-
tédnottoprojektin aikana.

Dokumentaation siirto

Sovitaan yllapitotdissa tarvittavan ohjeistuksen ja teknisen dokumentaation siir-
rosta ja dokumentaation yllapitovastuista osa-alueittain jatkossa.

Sopimusten uusinta
Asiakkaan ja tukipalveluntuottajien valilld on oltava sopimukset:

e Palvelukuvaukset: selkeat ja ytimekkaat kuvaukset palveluiden sisalldista
vastuumatriisien pohjalta

e Palvelutasot: sovittava palvelutasot Asiakkaan ja palveluntuottajien valilla
JHS-174 mukaisesti:

http://docs.jhs-suositukset.fi/jhs-suositukset/JHS174/JHS174.pdf

Kéyttdjien informointi

Tulee suunnitella APT]-jarjestelmien kayttajien informointi tukipalveluiden toimin-
nasta ja yhteydenottokanavista, jos niihin tulee muutoksia.

3) Paatoksenteko

Suunnitellaan tukipalveluiden lisdksi yhteistydmallit ylldpidon ja kehittdmisen osalta. Jar-
jestelman osalta tulee olla selkedsti maaritelty paatdoksentekomallit ja paatdksenteon eri
foorumit, joilla asioita kasitellaan:

Ohjausryhma

Jarjestelman yllapidon ohjausryhma voi toimia omistajan ja palveluntuottajan valisena
ylimpana paatoksentekofoorumina jarjestelmaan liittyvissa asioissa seka toiminnassa so-
vellustoimittajaan pain. Ohjausryhmassa seurataan myds sopimuksen, palvelun laadun ja
kustannusten kehittymista. Ohjausryhma myds linjaa ja yllapitaa tilannekuvaa kehitys-
hankkeiden ja versiopaivitysten osalta toiminnan tarpeiden mukaisesti.

e Palvelun laadun ja kustannusten seuranta
e Muutosten- ja versiopaivitystenhallinta
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http://docs.jhs-suositukset.fi/jhs-suositukset/JHS174/JHS174.pdf

e Kehittamissalkun ja roadmapin yllapito
¢ Toimittajayhteisty0o

Yllapitoryhmé
Yllapitoryhma kay lapi operatiivisia asioita ja vastaa jarjestelmiin tehtavista muutoksista
ja kayttajatuen kehittamisesta. Yllapitoryhma valmistelee ehdotuksen jarjestelmaan teh-

tavistd muutoksista tai tukipalveluihin tarvittavista muutoksista ohjausryhmalle, joka lo-
pullisesti paattaa asioista.

4. Tuotannon yllapidon ja tuen vastuiden tarkennus

Jarjestelmian omistaja

Jarjestelmalle on nimettava omistaja, joka vastaa paatdksenteosta yhteistydéssa muun
APTJ]-jarjestelman ohjausryhman kanssa.

Teknisen tuen vastuuorganisaatio

Taho, joka vastaa teknisen tuen jarjestamisesta ja myds toteuttamisesta. Teknisen tuen
vastuuorganisaation on vastattava myés mahdollisista alihankkijoistaan.

Tukiprosessit

Piirretaan selkeat tukiprosessikaaviot, jossa on kuvattu esimerkiksi tuki/hairiopyyntéjen
kasittelyn tyonkulut. Tama on erityisen tiarkead, jos teknisia tai sisalldllisia tukipal-
veluita tuottaa useampi organisaatio. Tukiprosessissa otettava huomioon myo6s
KanTa-palvelujen tiedottaminen hairidtilanteista https://www.kanta.fi/ammattilaiset/hai-
riotilanneohje.

Hairiotilanteiden hallinta

Tukiprosessien lisaksi hairidtilanteiden varalta on kirjoitettu jatkuvuussuunnitelmat (joita
tulee paivittaa tarpeiden mukaisesti), ja joiden kayttédnottoa harjoitellaan aiemmin maa-
ritetyin aikavalein. Tekniset ymparistot pyritdan rakentamaan siten, etta hairididen maara
saadaan minimoitua.

Paatoksentekomallit
Hallintamallissa otetaan huomioon ja kirjataan selkeasti esiin, kuka toimii tietojarjestel-
man omistajana ja joka voi tehda vika/hairidtilanteissa koko jarjestelmaan koskevia paa-

toksia, mikali tarpeellista.

Sopimusvastuut


https://www.kanta.fi/ammattilaiset/hairiotilanneohje
https://www.kanta.fi/ammattilaiset/hairiotilanneohje

Selkeasti kuvattava sopimussuhteet tietojarjestelman kayttajaorganisaation, teknisten tu-
kipalveluiden tuottajien ja sovellustoimittajien valilla.

Yllapitovastuut
Palvelupiste

Kayttajille toimitettava tukinumero, joka vastaa kayttajien pyyntéjen ja vikatilan-
teiden vastaanotosta ja edistamisesta, seka kayttdjien tiedottamisesta vikatilan-
teissa tai huoltokatkojen/versiopdivitysten aikana.

Kéyttajahallinta

Sovittava APTJ-jarjestelmien kayttajatunnusten hallinnasta vastaava organisaatio
ja resurssit. Kayttajahallinta vastaa tunnusten teosta, salasanojen uusinnasta, tun-
nusten lukitusten vapautuksista ja tunnusten muutospyynndista kunkin organisaa-
tion tilauskaytantéjen mukaisesti.

Sis&ltétuki/pa&kayttajs

Jarjestelman sisaltdéon liittyva kayttétuki auttaa kayttdjid kunkin organisaation so-
pimien sovelluskaytantéjen mukaisesti. Jos sama palveluntarjoaja vastaa useam-
man organisaation tukipalveluista, niin palvelutarjoajan on otettava huomioon
tarkka dokumentointi ja organisaatiokohtaiset kayttétuen toimintamallien / jarjes-
telman tuen hallintamallin eroavaisuudet.

Lahituki
Lahituki vastaa tybasemiin ja niiden liitannaislaitteisiin liittyvien ongelmien ratkai-
suista etdna tai asiakkaan luona. Yleisia ongelmia ovat yleensa tulostimiin tai digi-
taalisten sanelimiin liittyvat asiat.
Tekninen sovellustuki
Tekninen sovellustuki vastaa jarjestelman teknisten ongelmien selvittémisesta ja
jarjestelman teknisten palveluiden yllédpidosta, seurannasta seka teknisen ymparis-
tén dokumentaatiosta. Tekninen sovellustuki voi myos sisaltaa tietokantojen tuen.
Palvelin- ja konesalipalvelut
Palvelin- ja konesalipalveluista vastaava organisaatio vastaa, ettd APTJ]-jarjestel-

man sovellustoimittajan mukainen kapasiteetti on toiminnassa palvelinten, levyti-
lan, kayttoéjarjestelmien ja palvelinprosessien osalta.



Tietoliikenne

Sovittava tarkasti, kuka vastaa tietoliikenteestd kokonaisuutena tai mikali tietolii-
kenteen vastuita on jaettu, on sovittava osa-alueittain vastuista esim. verkon ylla-
pidon ja lahiverkon yllapidon osalta. Tietoliikenne on tarkea osa-alue vikatilanteissa
tai muutostenhallinnassa.

Koulutukset

Sovittava, kuka vastaa jatkuvan koulutustarpeen jarjestamisesta ja tuottamisesta
uusille kayttajille, uusien ominaisuuksien kayttéonotoissa tai versiopaivitysten yh-
teydessa.

Toimittajahallinta

Sovittava toimittajahallinnan vastuutaho, joka hoitaa sovellustoimittajien hallinnan,
tilaukset, tarjouspyynnét, reklamaatiot, sopimukset, laskutuksenhallinnan sovellus-
toimittajalle seka seuraa sovellustoimittajan palvelun laatua ja palvelutasojen to-
teutumista.

5. Tuen ja yllapidon aloitus

APTJ-jarjestelman kayttoonottohetkella

Siirtyvat tehtavat sovittu ja aikataulutettu

Kayttajat informoitu

Otetaan kayttéon mahdolliset uudet yhteydenottokanavat sovittuna aikana
Resursointi jokaisella tukipalvelun liittyvalla organisaatiolla valmiudessa seka sovel-
lustoimittajalla

6. Tehostettu tuki tuotannon aloituksen jalkeen

Tuki toimii tuotantovastuiden mukaisesti sovittujen yhteydenottokanavien kautta:

1) Kayttéonoton projektin resurssit ja koordinaatio myos viela taustatukena (chat, pu-
helu, videoyhteys, Q&A-palstat)

2) Kayttajille tukena myos videot ja kirjalliset ohjeet

e Tulevaisuudessa panostettava ohjeiden sisaltédn ja helppolukuisuuteen pe-
rinteisen teksti + kuvankaappaus mallin sijaan.

e Tukipalveluissa panostettava selkedkieliseen ohjeistukseen ja ehdottomasti
tukipalveluiden tulee tuntua organisaation SOTE-toimintojen prosessit, jotta
tuki ohjeistaa kayttajaa myos tydprosessissa eika pelkastaan teknisissa asi-
oissa.



Otetaan kayttéon tukipalveluissa “triage”, jossa tukipyynndét voidaan maaritelld eri kritee-
reihin (kriittinen, vakava, matala).

Kaikilta yllapidon tukeen osallistuvilta organisaatioilta tuki virka-aikana ja virka-ajan ul-
kopuolella laajennetulla palveluajalla.

Sairaalaan ja terveyskeskuksiin perustetaan tukiorganisaatioista infopisteita, joihin kayt-
tajilld on matala kynnys menna kysymaan sovelluksen kayttéon liittyvia kysymyksia. Nain
saadaan nopeasti reagoitua mahdollisiin ongelmatilanteisiin tai kayttajien esittamiin kysy-
myksiin.

Sovittava laajennetun tuen kesto (esim. kaksi viikkoa). Kayttéonotto projektin hannat hoi-
dettava (laskutus, tilastointi, tietojen arkistointi).

Tehostetun tuen paattaminen projektin ohjausryhman paatoksella.

Projektin paattaminen ja yllapidon ja sen hallintamallin aloitus jatkuvan palvelun sopimus-
ten mukaisesti.



