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1 Maadriteimat

Asiakas tarkoittaa Tilaajan suoraan tai valillisesti omistavia
kuntia, kuntayhtymia, hyvinvointialueita seka kuntatoi-
meen liittyvia yhtioita ja muita Tilaajan asiakkaita,
jotka ovat ilmoittautuneet mukaan Verkkokauppa plus
-yhteishankintaan. Myos Tilaaja voi olla taman sopi-
muksen tarkoittama Asiakas.

Hairié suunnittelematon ICT-palvelun keskeytys tai ICT-pal-
velun laadun laskeminen

Palvelu(t) tarkoittaa Tuotteiden kayttoonottoon, kayton tukeen
tai hallintaan seka toimitukseen liittyvia palveluja. Pal-
velut voivat olla my0Os asiantuntijapalveluita tai muita
tarjouspyynnon mukaisia palveluita.

Palvelupiste keskitetty yhteydenottopiste palvelutuottajan ja kayt-
tajien valilla.

Palvelupyyntd kayttajan muodollinen pyynto jonkin toimittamiseksi

Palvelutaso mitattu ja raportoitu yhden tai useamman palvelutaso-

tavoitteen saavuttaminen Palvelutaso-termia kayte-
taan joskus muodollisesti tarkoittamaan palvelutaso-
tavoitetta.

Palvelutasopoikkeama palvelun laadun laskeminen palvelutasosopimuk-
sessa maaritellyn palvelutasotavoitteen alle sovitulla
mittausjaksolla.

Ratkaisuaika aikavali hairion kasittelyyn ottoajan ja hairion ratkaise-
misen valissa palveluaikana pois lukien aika, jonka
hairid on odottanut asiakkaan tai kolmannen osapuo-
len toimenpiteita.

Reagointiaika Toimittajan nopeus reagoida hairidon, palvelupyyn-
toon.
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Sanktio palvelutasosopimuksen rikkomiseen liittyva seuraa-
mus, useimmiten korvaus, jonka Toimittaja suorittaa
Asiakkaalle palvelutasopoikkeamasta.

Tavoitettavuus Toimittajan palvelupisteen kyky vastata sovitussa
vasteajassa sinne tuleviin yhteydenottoihin joko puhe-
limen tai chatin kautta.

Tilaaja Yhteishankintayksikkd Velora Oy.

Toimittaja Puitesopimukselle valikoitunut puitesopimustoimittaja.

Verkkokauppajarjestelma | tarkoittaa Toimittajan sahkdista tilausportaalia, jonka
kautta Asiakkaat voivat tilata sopimuksen mukaisia

Tuotteita ja Palveluita.

2 Dokumentin tarkoitus

Tama dokumentti on Yhteishankintayksikkd Velora Oy:n (jatkossa Tilaaja) ja puiteso-
pimustoimittajan (jatkossa Toimittaja) valisen Puitesopimuksen palvelutasoliite. Doku-
mentin kasitteet ja palvelutasojen, sanktioiden yms. luokitukset pohjautuvat JHS
212:n maarityksiin. Kyseessa on kuitenkin itsenainen dokumentti eika JHS 212:n si-
saltda voi kayttaa ohjeena taman dokumentin tulkinnassa.

3 Palvelutasoliitteen rajaukset ja tar-
kennukset

Tama liite kuvaa Toimittajan tarjoaman Verkkokauppajarjestelman, asiakaspalvelun
ja laitepalveluiden palvelutasoluokitukset. Palveluiden tarkempi sisaltdé on kuvattu tar-
jouspyynnon liitteissa.

Toimittaja ja Asiakas sopivat, mita Palveluita Toimittaja tuottaa Asiakkaalle. Toimitta-
jalla on valmius toimittaa joko kaikkia Palveluita tai vain osaa Palveluista Asiakkaalle.
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4 Palvelutasot ja niiden mittaaminen

Palvelun palvelutasomaaritykset muodostuvat yleisista Palvelun laatua maarittavista
laatumaareista Tilaajan valitsemaksi palvelutasotavoitteeksi.

4.1 Laatumadareet ja niiden mittaaminen

4.1.1 Palveluaika (P)

Madaritelma

Palveluaika on sovittu aikavali, jolloin Asiakkaalle tuotetaan pal-
velukuvauksen mukaista Palvelua. Toimittajan tulee toteuttaa
palvelua sovittuna palveluaikana. Tilaaja voi valita eri Palveluille
eri palveluajat.

Palveluajat ovat seuraavat:

Palve- | Palveluajan kuvaus | Palveluaika

luajan

ly-

henne

P1 Normaali tydaika klo 8:00 — 16:00, Suomen
aikaa

P2 Laajennettu palvelu- | klo 7:00 — 19:00, Suomen

aika aikaa

P4 Ymparivuorokautinen | Ymparivuorokautinen, 24
tuntia vuorokaudessa vuo-
den kaikkina paivina

Mittaaminen

Toimittajan tulee tarjota Palvelua sovittuna palveluaikana ja
kayttajatukea sovittuna tukiaikana. Palveluajan seuranta perus-
tuu ensisijaisesti Toimittajan palvelunohjaus-,
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palvelupyyntéjenhallinta ja/tai tydajanseurantajarjestelman Kir-
jauksiin seka Asiakkaan omaan seurantaan.

Palveluajan tarkasteltava ajanjakso on pituudeltaan yksi (1) ka-
lenterikuukausi.

4.1.2 Palveluvaste (V)

Madaritelma

Palveluissa kaytetaan seuraavia palveluvasteluokkia, joissa
reagointiajat ja ratkaisuajat riippuvat asian kriittisyydesta. Toi-
mittajan tulee kaikissa palveluvasteluokissa kdynnistaa vian sel-
vitys- ja korjaamistoimenpiteet ilman aiheetonta viivastysta eika
Toimittaja saa tahallaan viivyttaa vian korjaamista palveluvas-
teen tavoiteaikaan saakka.

Reagointiajalla tarkoitetaan palvelupyynnon kasittelyn aloittami-
seen kuluvaa aikaa. Ratkaisuajalla tarkoitetaan aikaa, joka Toi-
mittajalla kestaa suorittaa palvelupyynto palveluaikana (tukiai-
kana). Ratkaisuaikaan lasketaan Toimittajan vastuulla olevat
tyot.

Palvelupyynnon reagointi- ja ratkaisuajat

Palvelupyynnot ovat paaasiassa laitetilauksia ja niihin liittyvia
palveluita. Asiakas maarittelee palvelupyynnon kriittisyyden
(Normaali tai Korkea (ns. pikatoimitus)).

Toimittajan tulee palveluaikana (P1) suorittaa tehtava ratkaisu-
aikojen (V1-5) sisalla. Asiakas voi valita eri Palveluille eri palve-
luvasteet.

Kriittisyys V1 V2 | V3 V4 V5 V6

Kiireellinen | 1h | 1tp | 2tp 3tp - -

Korkea 4h 1tp | 2tp 1vko |- -
YHTEISHANKINTAYKSIKKO VELORA OY HANKINNAT @VELORA.FI
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Normaali - 1tp | 1vko | 2vko | 3vko | sovitun ai-
(5tp) | (10tp) | (15tp) | kataulun
mukaisesti

Hairion tai vikatilanteen reagointi- ja ratkaisuajat
Toimittajan tulee palveluaikana (P1) aloittaa hairion tai vian kor-
jaaminen tai hairion tai vian korjaamiseen osallistuminen palve-
luvasteen reagointiaikojen puitteissa riippuen palveluvasteluo-
kasta V.

Tilaaja voi muuttaa Toimittajan maaritteleman hairion tai vian
kriittisyyden (Normaali, Korkea, Kiireellinen).

Mikali Asiakkaalla on oma jarjestelmahairio, Toimittajan tulee
osallistua hairion selvittamiseen mm. integroitujen jarjestelmien
tiedon lapikulun todentamisessa.

Mittaaminen

Toimittaja pitaa palvelupyyntdjen hallintajarjestelmansa avulla
kirjaa palvelupyyntdjen reagointi-, ratkaisu- ja toimitusajoista.
Palvelupyynnon ja hairididen havaitsemisen alkuaikaa verra-
taan palvelupyynnon aloittamisen aikaleimaan, mista maaraytyy
reagointiaika. Toimittaja vertaa naita sovittujen palveluvasteen
vaste- ja ratkaisuaikoihin ja keraa mahdolliset poikkeamat yh-
teen. Toimittaja raportoi poikkeamat seka keskimaaraisen
vaste- ja ratkaisuajan kuukausittaisessa laaturaportoinnissaan.

V = (Tvm) / Pm * 100 %

e Tvm, Tavoiteajassa (reagointi ja ratkaisu) palveluaikana ka-
siteltyjen palvelupyyntdjen maara tarkastelujaksolla.

e Pm, Palvelupyyntdjen kokonaismaara palveluaikana tarkas-
telujaksolla.
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Ratkaisuaikaa laskettaessa ei oteta huomioon sellaisia tapauk-
sia, joiden ratkaiseminen on Toimittajan vaikutuspiirin ulkopuo-
lella. Esimerkkeja ovat sovitut toimitusajankohdat normaalin
maaritellyn ratkaisuajan ulkopuolella tai laajat tietoliikenteen
runkoverkon ongelmat tai kayttojarjestelmassa oleva virhe. Pal-
veluvasteen tarkasteltava ajanjakso on pituudeltaan yksi (1) ka-
lenterikuukausi.

4.1.3 Tavoitettavuus (T)

Toimittajan tavoitettavuuden laiminlyonti kasitellaan Asiakas-
kohtaisissa Tuotantoryhmissa ja Ohjausryhmassa. Laiminlyon-
nit tavoitettavuudessa otetaan huomioon vakavissa laatupoik-
keamissa.

5 Palvelukohtaiset palvelutasoluokat

Palveluiden palvelutasoluokat maaritetaan edella kuvattujen laatumaarekohtaisten
palvelutasojen (P, V, T) luontevina, ennalta maaritettyina yhdistelmina.

Toimittajan tulee tukea ja hinnoitella Palvelunsa seuraavien palvelutasojen mukai-
sesti. Mikali Asiakkaan toiminta kuitenkin edellyttaa seuraavasta poikkeavia palvelu-
tasoja, Tilaaja, Asiakas ja Toimittaja voivat erikseen sopia myds muiden palveluta-
sojen yhdistelmien kayttamista Asiakaskohtaisina palvelutasoina.

5.1 Verkkokauppajarjestelma

Verkkokauppajarjestelma tulee olla Tilaajan ja Asiakkaitten kaytettavissa
24/7 (P4) eli Asiakas voi tehda tilauksia Verkkokauppajarjestelmasta ym-

parivuorokautisesti.
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5.2 Verkkokauppajarjestelman asiakaspal-
velupiste

Toimittajan Asiakaspalvelupiste toimii yhteydenottopisteena Asiakkaalle:
o Tilauksiin liittyvissa tuote- ja tilausohjeistuksissa Palveluaikana (P1)
e Tilausten tilan tiedusteluissa Palveluaikana (P1)
o Asiakkaan paakayttajille vikailmoituksissa Palveluaikana (P1)
e Reklamaatioihin liittyen Palveluaikana (P1)

Mikali hairio tai ongelma havaitaan palveluajan lopussa ja korjaustoimet
ovat kesken palveluajan paattyessa, Toimittajan tulee mahdollisuuksien
mukaan jatkaa korjaustoimia myos palveluajan paatyttya, ellei Tilaajan
kanssa toisin sovita (niin sanottu "Best Effort” -menettely).

Toimittajan tulee kaikissa palveluvasteluokissa kaynnistaa vian selvitys- ja
korjaamistoimenpiteet ilman aiheetonta viivastysta eika Toimittaja saa ta-
hallaan viivyttaa vian korjaamista palveluvasteen tavoiteaikaan saakka.
Toimittajan yhteydenottopisteen palvelutasotavoitteet ovat:

Puhelut Palvelupisteen tulee vastata vahintaan 80 %
sille tulevista puheluista 60 sekunnin kuluessa
e Aika lasketaan vain palveluaikana (P1)

Palvelupyynnot Toimittaja on kasitellyt 90 % tyopyynnoista so-
vittujen reagointi- ja ratkaisuaikojen puitteissa

Hairiot Toimittaja on kasitellyt 90 % tyopyynnoista so-

vittujen reagointi- ja ratkaisuaikojen puitteissa

Kriittiseksi luokitellut hairiot avataan puhelimitse. Palvelupisteen vastausai-
koja seka palvelupisteeseen soitettujen puheluiden maaria tulee voida
seurata ja mitata. Toimittaja raportoi nama osana SLA-raportointia.
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5.3 Laitepalvelut

5.3.1 Tilausten kasittelyn palvelutaso

Tilausten kasittelyn palveluaika tarkoittaa valmiutta vastaanot-
taa tilaus. Tilausten kasittelyn kohdalla ratkaisuaika tarkoittaa
tilausvahvistuksen saapumista Asiakkaalle, mika sisaltaa lait-
teen arvioidun toimitusajankohdan, eli koska tilattu kokonaisuus
on valmis toimitettavaksi.

Suurtoimituksia (projektitilauksia) ja elinkaaritilauksia koskevat,
suunnitelman mukaiset tilaukset perustuvat Asiakkaan ja Toi-
mittajan valilld yhteisesti neuvoteltuun tydasemien uusimisaika-
tauluun, joten Toimittaja on paasaantoisesti tehnyt niita koske-
vat laitteiden saatavuustiedustelut ja alustavat resurssivarauk-
set jo ennen tilauksen saapumista.

Tilausten kasittelyn palvelutasot ovat sovellettavissa kaikille

Asiakkaille.
Palvelutaso | Palveluaika Ratkaisuaika
Tilausvah- P1 8:00 - 16:00 V2 1tp
vistus

5.3.2 Toimitusten palvelutaso

Toimitusten palvelutasolla mitataan esiasennuspalvelun, kulje-
tuksen seka kayttopaikalle asennuksen kokonaisuutta Asiakaan
tilauksen laajuisesti.

Toimitusaika tarkoittaa tilauksen toimittamista ja tilauksen kayt-
toonoton toteuttamista sovittujen prosessien mukaisesti sovit-
tuna toimitusajankohtana. Jos kayttopaikalle asennus sisaltyy
tydaseman tilaukseen, tarkoittaa toimitusaika sita hetkea, kun
kayttopaikalle asennus on valmis.
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Sovittu toimitusajankohta on se ajankohta, mika on merkitty

koko toimituksen valmistumiselle. Toimitusajankohta maaraytyy

toimitusaikavaatimuksen mukaisesti. Toimitusajankohta voi-

daan tilanteen vaatiessa sopia uudelleen ja vahvistaa puolin ja

toisin.

Toteutunut toimitusajankohta tarkoittaa hetkea, jolloin lopputu-

los luovutetaan Asiakkaalle tarkastettavaksi. Puutteellista toimi-

tusta ei voi luovuttaa tarkastettavaksi, ellei Asiakas ole siihen

nimenomaan suostunut. Toimitusaika ilmoitetaan kalenteripai-

vina tai kalenteriviikkoina.

Palvelutaso Palveluaika | Toimitusaika
toimitusten
tekemiselle

e Tarviketilaus P1 V3

e Puhelimet ja tabletit 8:00 — 16:00 | Normaali 5tp

Korkea ("pikatoi-

mitus”) 3tp
e Pienera P1 V3
o TyoOasematilaus (sis. 8:00 — 16:00 | Normaali 5tp
optiot) Korkea ("pikatoi-
o Oheis- ja pienverkkotu- mitus”) 3tp
lostimet
e Suurtoimitus P1 V3
o Tyodasematilaus (sis. 8:00 — 16:00 | Varastoidut tuot-

optiot), projektit tai elin-
kaarenhallinta

o Oheis- ja pienverkkotu-
lostimet

o Monitoimilaitteet (osana
muuta tilausta)

teet (puskuriva-
rasto)
Normaali 5tp

muuten V5 tai V6
3 vko tai sovitun
mukaisesti
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¢ Monitoimilaitteet P1 V5 tai V6
8:00 —16:00 | 3 vko tai sovitun
mukaisesti

5.4 Taustapalvelut
541 Reklamaatioiden kasittelyaika

Reklamaation kriitti- | Palveluaika Ratkaisuaika

syys

Reklamaation kasit- | P1 V3

tely 8:00 — 16:00 5tp

5.4.2 Palvelutasojen raportointiajat

Toimittaja raportoi tuottamiensa Palveluiden palvelutasojen to-

teuman mittausjakson ajalta. Mittausjakso on yksi (1) kuukausi.

Trendiraportoinnin liukuva jakso on 12 kk (mitataan 12 edellista

palvelukuukautta). Jokaisessa palvelutasoraportissa on myos

kyseisen vuoden edellisten kuukausien tulokset seka trendira-

porttivertaus edellisien vuosien tilanteeseen (jos mahdollista).

Toimittaja raportoi Tilaajan ja Asiakkaan kanssa sovitulla tavalla

kuukausittain. Raportoinnin tarkennukset toteutetaan asiakas-

kohtaisen kayttddonoton yhteydessa.

5.5 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyydella tarkoitetaan Tilaajan ja Asiakkaan asiantuntijoiden

kuvaamaa tyytyvaisyytta Toimittajan Palveluun ja palveluyhteistydhon.

Toimittajan suorittaa mittaukset Toimittajan maarittamien ja Tilaajan hy-

vaksymien menetelmien mukaisesti. Asiakastyytyvaisyys mitataan oletus-

arvoisesti kerran (1) vuodessa.
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Asiakastyytyvaisyys mitataan asteikolla 1-5 seuraavasti:
e 1 = Erittain heikko
e 2 = Heikko
e 3= Tyydyttava
e 4=Hyva
e 5 = Erinomainen

Asiakastyytyvaisyysmittauksen minimitavoitetaso on 4.
Asiakastyytyvaisyysmittauksessa arvioidaan seuraavat osa-alueet:

e Kokonaistyytyvaisyys Hankintakanavaan

e Palvelun soveltuminen Asiakkaan tarpeisiin

e Toimittajan resurssien riittavyys

e Toimittajan asiantuntijoiden osaaminen

e Asiakasyhteistyo Toimittajan kanssa

e Hankintakanavan kustannustehokkuus

e Suositteluhalukkuus (NPS)

é Valvonta ja raportointi

Toimittaja vastaa palvelutason tayttymisen valvonnasta. Toimittaja raportoi Tilaajalle
palvelutason toteutumisen saanndllisesti kuukausittain.

Toimittaja raportoi Tilaajalle merkittavista palvelutasojen hairidista, merkittavista Pal-
velua koskevista muutoksista ja kehittdmistarpeista seka saatavilla olevista paivityk-
sista. Toimittaja ilmoittaa Tilaajalle my0Os ilman aiheetonta viivastysta sen tietoon tul-
leista tietosuoja- tai tietoturvapuutteista Verkkokauppajarjestelmassa seka toimenpi-
teet, joihin se on ryhtynyt niiden johdosta.

Toimittaja toimittaa palvelutasoraportin mukana Asiakkaalle laskelman palvelu-
tasosanktioista seka yhteenvedon Tilaajalle kaikista asiakkuuksista.
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7 Palvelutasopoikkeamat

Palvelutasoa mitataan tassa palvelutasosopimuksessa kuvatun mukaisesti. Palvelu

poikkeaa sovitusta silloin, kun palvelutaso on jonkin Palvelun osalta heikompi kuin

mita tassa palvelutasosopimuksessa on kuvattu. Talldin kyseessa on palvelutaso-
poikkeama. Toimittaja hyvittaa palvelumaksuista sanktioita Asiakkaan taman palvelu-

tasosopimuksen perusteella tekemasta kirjallisesta vaatimuksesta.

8 Sanktiot

Asiakkaan on esitettava kirjallinen vaatimus sanktiosta yhden (1) kuukauden kulu-

essa siita hetkesta, kun palvelutasopoikkeama on ilmennyt. Sanktiot palvelutasopoik-

keamasta maaraytyvat Asiakaskohtaisesti alla olevan taulukon mukaisesti.

Suorituskykymittari

Sanktioperuste

Hyvitys% kyseisen asiak-
kaan kuukausilaskutuksesta

Asiakaspalvelu

Tavoitteen alittuminen:

e Vahintaan 85 %, mutta alle
95 % yhteydenotoista rea-
goitu tavoiteajassa

e Vahintaan 75 %, mutta alle
85 % reagoitu tavoiteajassa

e Vahintaan 65 %, mutta alle
75 % reagoitu tavoiteajassa

e Alle 65 % yhteydenotoista
reagoitu tavoiteajassa

1 % / vahintaan 500,-

2 % / vahintaan 500,-

3 % / vahintaan 500,-

4 % [/ vahintadan 500,-

Palvelupyyntojen
ratkaisuaika

YHTEISHANKINTAYKSIKKO VELORA OY
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Tavoitteen alittuminen:

e Vahintdan 85 %, mutta alle
95 % yhteydenotoista rea-
goitu tavoiteajassa

VELORA.FI

1 % / vahintaan 500,-
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Velora

Luottamuksellinen

Vahintaan 75 %, mutta alle
85 % reagoitu tavoiteajassa
Vahintdan 65 %, mutta alle
75 % reagoitu tavoiteajassa
Alle 65 % yhteydenotoista
reagoitu tavoiteajassa

TARJOUSPYYNNON LIITE 6
SLA-PALVELUTASOT

2 % / vahintaan 500,-

3 % / vahintaan 500,-

4 % / vahintaan 500,-

Hairion ratkaisu-
aika

Tavoitteen alittuminen:

Vahintaan 85 %, mutta alle
95 % yhteydenotoista rea-
goitu tavoiteajassa
Vahintaan 75 %, mutta alle
85 % reagoitu tavoiteajassa
Vahintaan 65 %, mutta alle
75 % reagoitu tavoiteajassa
Alle 65 % yhteydenotoista
reagoitu tavoiteajassa

1 % / vahintdan 500,-

2 % / vahintaan 500,-

3 % / vahintaan 500,-

4 % / vahintaan 500,-

Sanktioiden yhteismaara on korkeintaan Asiakkaan kuukausilaskutuksen suuruinen.

8.1 Rajaukset sanktioinnissa

Palvelun laatupoikkeamia ovat maaritellyn palvelutason alittuminen, kun

alittuminen johtuu Toimittajan toiminnasta. Sanktiointi ei ole voimassa, mi-

kali Toimittaja osoittaa, etta laatupoikkeama johtuu olennaisesti Toimitta-

jan vaikutusmahdollisuuksien ulkopuolella olevasta tekijasta kuten esimer-

kiksi:

e Laatupoikkeama johtuu Tilaajan, Asiakkaan tai kolmannen osapuolen

(muu kuin Toimittajan alihankkija tai tytaryhtio) vastuulla olevan tehta-

van virheellisesta suorittamisesta, suorittamatta jattamisesta tai viivas-

tymisesta.
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Luottamuksellinen

TARJOUSPYYNNON LIITE 6
Ve I O ra SLA-PALVELUTASOT

e Laatupoikkeama johtuu Tilaajan, Asiakkaan tai kolmannen osapuolen
(muu kuin Toimittajan alihankkija tai tytaryhtid) vastuulla olevasta ti-
lasta, tietoliikenneverkosta, laitteistosta tai ohjelmistosta.

e Laatupoikkeama johtuu kolmannen osapuolen (muu kuin Toimittajan
alihankkija tai tytaryhtid) sellaisesta kayttdjarjestelmasta tai sovellus-
ohjelmistossa esiintyvasta virheesta, jota Toimittaja ei voi itse korjata
tai kiertaa ja jolle ei ole saatavilla korjausta.

e Laatupoikkeama on nimenomaisesti suunniteltu yhteisesti Asiakkaan
ja Toimittajan kesken. Esimerkiksi Asiakkaan toivoma myohaisempi
toimitus.

9 Vakava laatupoikkeama

Vakavan laatupoikkeama syntyy, mikali kohdassa 5.2 tai 5.3 maaritetysti:

e Palvelupyyntdjen ratkaisuaika (* ylittaa usean Asiakkaan kohdalla ase-
tun tavoitetason 25 % -yksikkda tai enemman kahden (2) perakkaisen
kalenterikuukauden aikana tai kolme kertaa viimeisen kuuden (6) ka-
lenterikuukauden aikana.

e Toimitusajat ylittyvat usean Asiakkaan kohdalla yli 75 %:ia tavoi-
teajoista yli 30 %:ssa toimituksista kahden (2) perakkaisen kalenteri-
kuukauden aikana tai kolme kertaa viimeisen kuuden (6) kalenterikuu-
kauden aikana.

*) Kriittisyydella matala” olevia hairid-, ongelma- tai vikatiketteja ei huomioida vaka-
van laatupoikkeaman laskennassa.
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