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Liite 6D Ohjelmistojen palvelutasot

1. MAARITELMAT

Tassa asiakirjassa kdytetddn seuraavia maaritelmia, ellei erikseen toisin kirjallisesti

sovita.

Asiakas Palvelun tilaaja, palvelujen kohteiden hallinnoija, jolla
on oikeus maarittéad palvelun kohteet ja naiden
palvelutasotavoitteet palveluntuottajan tarjoamien
palvelutasoluokkien puitteissa.

Hairio Incident. Negatiivinen normaalista poikkeava teknisen

ratkaisun kayttdytyminen, joka haittaa sovitun
mukaista kayttéda. Osa laajempaa kasitetta Vika.

Hairion kriittisyysluokka

Hairidtilanteen vakavuuden luokitteluun tarkoitettu
luokitteluasteikko. Kriittisyysluokittelu muodostaa
jarjestysasteikon  matalimman tason  hairidsta
korkeimman tason hairioon.

Huoltoikkuna

Service Maintenance Objective. Etukateen varattu
ylldpitotoimintaan  varattu katko laitteen tai
jarjestelman palvelun kaytettavyydessa.
Kayttokatkoista tulee ilmoittaa asiakkaalle 7
arkipaivaa ennen katkoa.

Kaytettivyys, saatavuus

(K)

Availability. Kaytettavyydelld tarkoitetaan kohteena
olevan palvelun paallaoloa ja kykya tuottaa sita
palvelua, jota kohteelta edellytetaan, sovitun
toiminnon suoritus vaadittuna aikana.

Kaytettavyys lasketaan vahentamalla kayttokatkojen
aika ideaalikaytettavyydesta palveluaikana.

Tassa kaytettavyys vastaa ITIL-termia availability,
jolla taman liitteen laatimishetkella on ITSMF-

Finlandin termistdssa kaksi rinnakkaista
suomennosta: kaytettavyys ja saatavuus.
Kaytettavyydella ei téssa siis tarkoiteta

kayttokelpoisuutta (usability).

Kayttaja Palvelun loppukayttaja, joka hyddyntdd suoraan tai
valillisesti palvelua. Vrt. Asiakas
Laatumaare Laatua koskeva tekija ja sen yksikkd. Maare, jota

kaytetaan laadun mittaamiseen. Esim. palveluaika
(yksikkd = aikavali tunteina ja minuutteina),
kaytettavyys (yksikké = kaytettdvyysprosentti),
toimitusaika (yksikkd = kesto)

Laskennallinen
sanktioluokka

Mikali kaytettdvyydessa on poikkeamia toistuvasti
perakkaisind tarkastelukuukausina, viimeisimman
tarkastelukuukauden laskennallinen sanktioluokka,
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joka maaraa toteutuvat sanktiot, maaritetdan
seuraavalla kaavalla:

laskennallinen sanktioluokka = tarkastelukuukauden
poikkeamaluokka + toistuvuuskuukausien maara.

Toistuvuuskuukausien mdara = kuinka monena
perdakkdisend kuukautena kaytettavyydessa ja/tai
maksimikatkossa on ollut poikkeama - 1. (esim.
Palvelussa on ollut kaytettavyyspoikkeama 4
kuukautta perakkadin =» toistuvuuskuukausien madara
= 3).

OLA - Operations Level | Tietohallinnon tai ICT-palveluntuottajan sisdinen
Agreement palvelutasotavoite (ITIL, sisdinen hankintasopimus).
Esim. eri osastojen vaélisten palvelujen sovittu
palvelutasotavoite tai palvelun osana olevien
palvelukomponenttien palvelutasotavoite. IT
palveluntuottaja voi kutsua myds alihankkijoidensa
kanssa sovittuja palvelutasotavoitteita nimelld OLA
oman tarjottavan palvelunsa kannalta.

Ongelma Problem. Hairiéta vakavampi vikatilanne, jonka syyta
ei yleensa ongelmankasittelyn alkuvaiheessa tiedeta.
Voi liittyd useaan hairiéén, toistuviin hairidihin,
vakaviin hairidihin tai pitkittyviin hairidéihin. Ongelmat
voidaan tunnistaa my6s ennalta ennen kuin ne
tuottavat varsinaisia hairidita. Ongelmien
ratkaiseminen kasitellaan usein erillisen
ongelmanhallintaprosessin kautta. Ongelma on osa
laajempaa kasitetta Vika.

Palveluaika (P) Service Hours. Sovittu aikavali, jolloin asiakkaalle tai
palvelun kohteelle tuotetaan palvelukuvauksen
mukaista palvelua.

Palveluaika (Pa) Aika, jolloin palveluiden tulee olla kaytettavissa,
24/7/365.
Palveluntuottaja Palvelua tuottava taho, joka vastaa toiminnallaan ja

prosesseillaan siitd, etta palvelussa saavutetaan
yhdessa sovitus palvelutasotavoitteet ja ettd palvelun
sisalto on sovitun mukainen. Liitteessa
palveluntuottajasta kdytetaan myods termia toimittaja.

Palvelutasoluokka Service Level Classification. Tietyn laatumaareen
luokiteltu laadullinen taso.

Palvelutasotavoite, Service Level Target (SLT) tai Service Level Objective
sovittu palvelutaso (SLO). Sovittu palvelutaso - asiakkaan tiettyyn
palvelukohteeseen (esim. palvelin, tukipalvelu)
palvelusopimukseen valitsema tietyn laatumdadreen
tietty asiakkaan omaan toiminnalliseen tarpeeseen
sovitettu palvelutasoluokka, joka sitoo toimittajaa.
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Poikkeama, Maaritellyn palvelutasotavoitteen alitus maaritetylla
laatupoikkeama mittausmekanismilla, sovitulla tarkasteluvalilla.
Yksittéinen hairi6 ei aina valttdmatta aiheuta
laatupoikkeamaa, vaan monet laatutavoitteet on
maaritelty tietyn aikavalin keskiarvoiksi.

Ratkaisuaika Aika hairion tai ongelman havaitsemisesta, jonka
aikana toimittajan tulee saada poistettua hairid tai
ongelma tai muuten normalisoida palvelu.

Ratkaisukyky Ratkaisukyvylla tarkoitetaan palvelupisteen (Service
desk, help desk) tai muun asiakkaan palvelupyynnoén
vastaanottavan  tahon kykya ratkaista ko.
palvelupyynt6 siirtamatta/ohjaamatta palvelupyyntda
eteenpdin muille tukitasoille/palvelujonoille.

Reagointiaika Response Time. Aika, jonka kuluessa tapahtuman tai
hairion havaitsemisesta tulee hairion korjaaminen tai
tapahtuman kasittely aloittaa. Reagointiaika riippuu
yleensa hairion kriittisyysluokasta. Hairid voidaan
havaita joko asiakkaan hairidilmoituksesta
(tapahtuma) tai toimittajan itsendisen
valvontahalytyksen tai muun havainnon (event
management) pohjalta.

Huom. ITIL-termistéssa tasta kaytetdan myods
nimitystd vasteaika. Koska ITIL-suomennoksessa
samaa vasteaikatermia kaytetaan myds kuvaamaan
ratkaisun suorituskykya, vaarinymmarryksen
valttamiseksi suositellaan kaytettavaksi
palvelutasojen yhteydessa termia reagointiaika.

Service Desk, Help desk | Palvelupiste, tukikeskus. Keskitetty
yhteydenottopiste, jonka tehtavana on ottaa vastaan
asiakkaan palvelupyynnét puhelimitse/
chatissa/sahkopostitse ja kaynnistaa naiden kasittely.
Asiakkaan palvelupyynnoét vastaanottavaa
palvelupistetta toimii samalla myds ns. 1. tukitasona.

Tavoitettavuus Tavoitettavuudella tarkoitetaan palveluntuottajan
palvelupisteen (puhelinpalvelu/ chat-palvelu) (Service
desk, help desk) kykya vastata sovitussa ajassa sinne
tuleviin palvelupyyntéihin.

Toimitusaika Aika, jonka kuluessa palvelupyynnoén jattamisesta tai
tilauksesta tilattu palvelu/tehtava tulee
toimittaa/toteuttaa.

Vrt. ratkaisuaika, jonka kuluessa hairié tai ongelma
tulee poistaa.

Vika Yleistermi maaritellystd ja sovitusta normaalitilasta
poikkeavalle tilalle. Vika voi olla joko hairié (incident)
tai vakavampi ongelma (Problem).
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1.1. Palvelutasoluokittelussa kdytetaan lisaksi seuraavia aikaa koskevia lyhenteita:

e tp = tydpaiva, arkipaiva klo 8-16 Tahan ei lasketa suomalaisen kalenterin
virallisia kansallisia vapaapaivia eika viikonloppuja).

h = tunti

min = minuutti

s = sekunti

ms = millisekunti, sekunnin tuhannesosa

1.2. Aikamaaria arvioidaan palveluajan (P) puitteissa jaljempana yksil6ityja poikkeuksia
lukuun ottamatta. Jos esimerkiksi toimittajan toimitusaika edellyttaa asian
toteuttamista yhden tyopaivan kuluessa ja palvelupyyntd saapuu toimittajalle pe klo
14, taman tulee toteuttaa ko. palvelupyynté viimeistdaan seuraavan maanantain klo
14 mennessa.

2. KAYTETTAVYYS (K)

Kirjanpito- ja palkanlaskentaohjelmistojen tulee olla kaytettavissa 24 tuntia vuorokaudessa
365 paivana vuodessa (24/7/365) (Palveluaika (Pa)) 98 % toimintavarmuudella
(Kaytettavyysluokka).

Maksimikatko on enintdan 60 minuuttia. Maksimikatkon ylittava aika lasketaan
kaytettavyyttd mitattaessa kaksinkertaisena. Esimerkiksi 90 minuutin kayttokatko
tarkoittaa kaytettavyytta laskettaessa 120 minuutin kayttdékatkoa (60 min +(30 min *2).

Palvelukatko katsotaan alkaneeksi, kun Tilaaja, Tilaajan asiakas, jarjestelman oma
seuranta, jarjestelmalokien seuranta, Toimittaja tai muu ulkoinen taho huomaa ongelman
ja on tehnyt siita ilmoituksen Toimittajalle.

Kaytettavyyden tarkasteltava ajanjakso on pituudeltaan yksi kuukausi.

Kaytettdavyyden maaritelmassa otetaan huomioon palvelun pisin sallittu kumulatiivinen
alhaalla oloaika tarkasteltavan ajanjakson (kalenterikuukauden) aikana. Prosentuaalinen
lukuarvo kaytettdvyydelle saadaan vahentamalla ideaalikdytettdavyyden lukuarvosta (100
%) mittaustulosten perusteella havaittu palvelun alhaallaoloaika prosentteina koko
tarkasteluajanjakson ajalta. Kaytettavyysluokassa kumulatiivinen alhaallaoloaika
tarkasteltavan ajanjakson aikana saa olla korkeintaan 2 %, jotta saavutettaisiin
kaytettavyyslukema 98 % (100-2=98 %).

Toteutunut kaytettavyystaso K lasketaan seuraavasti: K = (Pa - Ka + Eh) / Pa * 100 %
Pa, palveluaika
Ka, katkojen yhteenlaskettu kesto palveluaikana.

Eh, se yhteenlaskettu katkoihin palveluaikana kuluva aika, joka johtuu Tilaajan tai
kolmansien osapuolten vastuulla olevista seikoista tai suunnitelluista ja sovituista katkoista
palveluaikana.

Toteutunutta kdytettdavyystasoa laskettaessa katkoaikaan ei huomioida (Eh):

e Suunniteltujen ja Tilaajan kanssa sovittujen katkojen vaatima aika.
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e Saanndlliset huoltokatkot, erikseen sovitut ja Tilaajan erillispyynnosta tehdyt
palvelinjarjestelman uudelleenkdynnistykset tai kayttokatkot.

e Yhdessa sovittuihin varusohjelmistopaivityksiin tai tietoturvapaivityksiin kuluva aika.

e Huollon tilaamisen ja huollon valmistumisen valista aikaa, mikali huoltopalvelu on Tilaajan
vastuulla. Téma aika lasketaan kuitenkin katkoaikaan silloin, kun huoltopalvelu on
toimittajan vastuulla, esim. kapasiteettipalveluissa.

e Katkoja, jotka aiheutuvat toimittajan vaikutusvallan ulkopuolella olevan kolmannen
osapuolen tai Tilaajan toimista. Kaytettavyyden tarkasteltava ajanjakso on pituudeltaan
yksi kalenterikuukausi.

Palvelun kdytettdavyyden sanktioitava kohde on kaytettéavyyden palvelutasoluokituksen
maarittava tavoitetaso.

Kaytettavyyspoikkeamat sanktioidaan seuraavasti:

Kaytettdavyystavoitteen alitus = Hyvitys % kyseisen kohteen
kuukausimaksusta

0,01 - 0,24 %-yksikkoa = 10 %

0,25 - 0,5 %-yksikkoa = 20 %

0,51 - 1 %-yksikkoa = 30 %

1,01 - 2 %-yksikko6a = 40 %

Yli 2 %-yksikkoa (kaytettavyys = 50 %

kuitenkin yli 90%)

Toistuvien poikkeamien kiristyva sanktiointi

Mikali kaytettavyydessa on poikkeamia toistuvasti perdkkaisina tarkastelukuukausina,
viimeisimman tarkastelukuukauden laskennallinen sanktioluokka, joka maaraa
toteutuvat sanktiot, maaritetdan seuraavalla kaavalla:

laskennallinen sanktioluokka = tarkastelukuukauden poikkeamaluokka +
toistuvuuskuukausien maara. Toistuvuuskuukausien maara = kuinka monena perakkaisena
kuukautena kaytettavyydessa ja/tai maksimikatkossa on ollut poikkeama - 1. (esim.
Palvelussa on ollut kdytettdvyyspoikkeama 4 kuukautta perakkain \ toistuvuuskuukausien
maara = 3).

Mikali kaytettavyydessa on toistuvasti (vahintaan 4 kuukautta kuuden kuukauden liukuvalla
tarkastelujaksolla) yli 0,51% poikkeamia, Tilaajalla on oikeus paattda sopimus valittdmasti.

PALVELUTASOLUOKKA
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Palvelutaso Palveluaika (P), Kaytettdvyys (K), jossa | Palveluvaste (V)
hairioselvitys Palveluaika (Pa)
24/7/365
SaaS-palveluiden klo 07:00 — 21:00 98 % Reagointiajat:
palvelutaso arkisin seka 9:00 —
18:00 lauantaisin ja Kriittinen: 2 h
sunnuntaisin
Vakava: 4 h
Matala 1 tp

Ratkaisuajat
Kriittinen 4 h
Vakava 1tp

Matala 2 tp

Tavoitetaso: Toimittaja
on kasitellyt 90%
vikatilanteista ylla
kuvattujen reagointi- ja
ratkaisuaikojen
puitteissa.

Palveluaika (Pa) 24/7/365

3.1.

3.2.

3.3.

Toimittajan tulee kdynnistaa vian selvitys- ja korjaamistoimenpiteet ilman aiheetonta viivastysta
eika se saa tahallaan viivyttda vian korjaamista palveluvasteen tavoiteaikaan saakka.

Palveluvasteen mittaamisen perustana on palvelun palvelupyyntéjen, hairidilmoituksien,
palvelupyynndn toteuttamisen, hairididen kasittelyn seké naiden tapahtuma-aikojen
kijaaminen/tallentuminen palveluntuottajan kayttdmaan palvelupyyntdjen hallintajarjestelmaan
(tiketdintijarjestelma).

Palveluntuottaja pitda palvelupyyntéjen hallintajarjestelmansa avulla kirjaa palvelupyyntdjen ja
hairidtilanteiden reagointi-, ratkaisu- ja toimitusajoista. Hairiétilanteen havaitsemisen alkuaikaa
verrataan korjaustyon aloittamisen aikaleimaan, mistd maaraytyy reagointiaika. Palveluntuottaja
vertaa naita sovittujen palveluvasteen vaste- ja ratkaisuaikoihin ja kerad mahdolliset poikkeamat
yhteen. Palveluntuottaja raportoi poikkeamat seké keskimaaraisen vaste- ja ratkaisuajan
kuukausittaisessa laaturaportoinnissaan.

Palveluvaste (V) = (Tpm) /Vm * 100 %
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Tpm, Tavoiteajassa (reagointi ja ratkaisu) palveluaikana kasiteltyjen vikatilanteiden
maara tarkastelujaksolla.

Vm, Vikatilanteiden kokonaismaara palveluaikana tarkastelujaksolla.

34. Ratkaisuaikaan lasketaan huollon tilaamisen ja huoltotéiden valmistumisen valinen aika, koska
huolto kuuluu palveluntuottajan vastuulle.

Palveluvasteen sanktiointi

3.5. Mikali palveluntuottaja ei ole kasitellyt vahintaan 90% vikatilanteista sovittujen reagointi- ja
ratkaisuaikojen puitteissa (tavoiteaika) sanktioidaan alitukset seuraavasti:

Palveluvasteen sanktiomalli on:

Tavoiteajan ylitys % vikatilanteista Hyvitys % ko. kohteen kuukausimaksusta
0,1 -5,0% tapauksista 5%

5,1 -10,0% tapauksista 15 %

10,1 — 20,0 % tapauksista 30 %

Yli 20,0% tapauksista 45 %

PALVELUVASTEEN HAIRIOLUOKITUS

Palveluvasteessa kdytetddn seuraavaa héiriéluokitusta:

Kriittinen | Kayttdkatko; palvelun kohteena olevan alustan tai sovelluksen suorituskyky ja/tai
palvelut ovat hairiintyneet kayttokelvottomaksi, sovellus, prosessi tai palvelin on
pysahtynyt, palvelut ovat niin epavakaita, ettei normaaleja operaatioita voida
suorittaa. Mikali hairié koskee laajaa kayttajgjoukkoa tai kokonaista toimintoa
(esim. laskutus,) hairid luokitellaan kriittiseksi.

Vakava Hairid haittaa merkittavasti palvelun kaytettavyytta, laitteisto, sovellus tai alusta
ovat toistuvasti epavakaita tai eivat vastaa normaalisti palvelupyyntdihin.

Matala Hairié on satunnainen eika olennaisesti haittaa kayttoéa, hairié koskee harvoin
kaytettavia erityispalveluja ja/tai voidaan kiertaa. Muu tilanne, joka ei vaaranna
asiakkaan toimintaa.

4. TAVOITETTAVUUS (T)

Palveluissa kdytetddn seuraavaa tavoitettavuusluokitusta T2:

Best e Parhaan kyvyn mukaan

Effort

T2 o Palvelupisteen tulee vastata vahintaan 80% sille tulevista puheluista 2 min
kuluessa

o 80% sahkopostilla tai verkkopalvelun kautta saapuneista palvelupyynndista
tulee ottaa kasittelyyn tunnin kuluessa palvelupyynnén lahettdmisesta (aika
lasketaan vain palveluaikana ja sdhkopostin saapumisesta palveluntuottajan
postipalvelimelle).




4.1.

4.2.

4.3.

4.4.

4.5.

4.6.
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Sahkopostilla tai muilla sahkoisella valineilla (esim. palvelupyyntéjen hallintajarjestelman
itsepalveluliittymalld) I&hetetyn palvelupyynndn “kasittelyyn ottaminen” tarkoittaa edella kuvatussa
luokittelussa sita, etta tukihenkild ottaa aktiivisesti omaan tydjonoonsa ja vastuulleen kyseisen
palvelupyynnon, lukee palvelupyynnon ja aloittaa siihen liittyvat kasittelytoimet. Automaattista
siirtoa palvelujonoon tai vapaalle tukihenkildlle ei viela katsota palvelupyynnén kasittelyyn
ottamisena vaan vasta palvelupyynndn vastaanottamisena.

Tavoitettavuus koskee koko kyseista palvelupistetta.

Tukipuheluiden tavoitettavuus mitataan palveluntuottajan puhelinjarjestelman raporttien
mukaisesti. Toimittajan tulee maarittaa asiakkaan tukipuheluita varten oma soittosarja tai muuten
varmistaa, etta se pystyy mittaamaan tavoitettavuutta asiakaskohtaisesti. Sahkoisesti jatettyjen
palvelupyyntojen tavoitettavuus arvioidaan palvelupyyntdjen hallintajarjestelman aikaleimoista.
Toteutunut tavoitettavuus lasketaan kaavalla

Tavoitettavuus (T) = (Tpm)/Pm * 100 %

Tpm, Tavoiteajassa palveluaikana vastattujen puheluiden maara / niiden sdhkoisten
palvelupyyntdjen maara, joiden kasittely kdynnistettiin tavoiteajassa kyseisella
tarkastelujaksolla.

Pm, Puheluiden maara / sahkoisten palvelupyyntéjen maara palveluaikana
tarkastelujaksolla.

Toteutuneessa tavoitettavuudessa ei huomioida:

¢ puheluita, joissa asiakas on katkaissut puhelun alle 20 sekunnin kuluessa.
Nama vahennetdan maarasta Pm.

e muutoin kuin puhelimitse tai sovituilla sahkdisilla viestimilla saapuneita
palvelupyyntdja (esim. paperilomakkeet, fax).

Tavoitettavuuden tarkasteltava ajanjakso on pituudeltaan yksi kalenterikuukausi. Toimittajan tulee
raportoida asiakkaalle myds niiden puheluiden prosentuaalinen osuus, joissa asiakas on
katkaissut puhelun ennen palveluntuottajan palvelupisteen vastaamista.

Asiakkaalla on oikeus auditoida toimittajan puhelinjarjestelman kyky mitata ja raportoida
tukipuheluiden tavoitettavuutta.

5. RATKAISUKYKY (R)

Palveluissa kaytetdaan seuraavaa ratkaisukykyluokitusta (R1):

Best Effort Parhaan kyvyn mukaan
R1 60% hairié- ja neuvontatapauksista ratkeaa palvelupyynnon
vastaanottaneella tukitasolla
5.1. Ratkaisukykyyn lasketaan vain niiden kohteiden neuvontapyynnét, jotka on sovittu kuuluvaksi

5.2.

toimittajan neuvontapalvelun piiriin. Ratkaisukykyyn ei huomioida toimeksiantoja eika asiakkaan
tai kolmannen osapuolen vastuulla olevia palvelupyyntgja.

Palvelupyynnon vastaanottavalla tukitasolla tarkoitetaan tassa ITIL-mallin mukaista
asiakasrajapinnassa olevaa kayttajatuen tasoa, joka aktiivisesti ottaa vastaan asiakkaiden
palvelupyyntdja — tyypillisesti keskitetty palvelupiste ja siihen kuvatut palvelujonot tai
asiantuntijaryhmat. Mikali ko. asiantuntija tai asiantuntijaryhma ei pysty ratkaisemaan hairi6ta tai
neuvoa asiakasta tukeen kuuluvissa kohteissa ja he joutuvat ohjaamaan (eskaloimaan)
palvelupyynnon toiselle taholle tai asiantuntijaryhmalle (ITIL-mallissa tyypillisesti 2. tai 3.
tukitaso), ko. palvelupyynnon ei katsota ratkenneen palvelupyynnén vastaanottaneella tasolla.




5.3.

5.4.

5.5.

5.6.

5.7.

Sivu9/ 10

Ratkaisukyky mitataan palveluntuottajan palvelupyyntéjen hallintajarjestelman kirjausten avulla.
Toteutunut ratkaisukyky lasketaan kaavalla

Ratkaisukyky ® = (Rpm) /Pm * 100 %

Rpm, Niiden palveluaikana tulleiden palvelupyyntdjen maara kyseisella
tarkastelujaksolla, jotka on saatu ratkaistua siina tukipisteessa, joka palvelupyynndn
otti vastaan.

Pm, Palvelupyyntéjen maara palveluaikana kyseisella tarkastelujaksolla.

Ratkaisukyky mitataan vain hairi6ita ja neuvontaa koskeville palvelupyynndille ei esimerkiksi
toimeksiannoille tai tilauksille. Ratkaisukykyyn lasketaan vain ne palvelupyynnét, jotka ovat
kokonaisuudessaan toimittajan vastuulla.

Palvelupyyntd katsotaan ratkaistuksi, kun sen kasittely paattyy, sitd koskeva palvelupyyntokirjaus
(tiketti) suljetaan, palvelupyynt6a ei kasittele endd mikaan taho eikd palvelupyynt6a avata enaa
uudestaan. Tikettia ei katsota suljetuksi, jos palvelupiste on ohjannut sen eteenpain toiselle
palvelujonolle tai taholle ja palvelupyynndn kasittely on viela tosiasiallisesti kesken.

Ratkaisukyky mitataan seka puheluille, sahkoposteille ettd mahdollisen itsepalveluliittyman tai
sahkoisen verkkopalvelun kautta jatetyille palvelupyynnéille. Ratkaisukykyyn lasketaan vain
vastatut puhelut. Palveluntuottaja ei saa tarpeettomasti odotuttaa asiakasta puhelimessa, jotta se
saisi keinotekoisesti ratkaisukykyaan paremmaksi — ratkaisukykyyn lasketaan maksimissaan 30
min puhelut.

Tavoitettavuuden tarkasteltava ajanjakso on pituudeltaan yksi kalenterikuukausi.

6. TUKIPALVELUIDEN PALVELUTASOLUOKAT

7.1 Palvelutasoluokka

Palvelutaso Palveluaika Tavoitettavuus Ratkaisukyky
Tukipalveluiden Arkisin 7-21, laja | Palvelupisteen tulee R1
palvelutasoluokka su 9-18 vastata vahintéan 80% ratkaisu: 60%

sille tulevista puheluista 2
min kuluessa

80% sahkdpostilla tai
verkkopalvelun kautta
saapuneista
palvelupyynndista tulee
ottaa kasittelyyn tunnin
kuluessa palvelupyynnon
lahettamisesta (aika
lasketaan vain
palveluaikana ja
sahkopostin
saapumisesta
palveluntuottajan
postipalvelimelle).

6.1.

Tukipalveluiden sanktiointi

Tukipalveluiden sanktioitavia kohteita ovat tavoitettavuuden ja ratkaisukyvyn palvelutasoluokituksen
maarittavat tavoitetasot. Naiden lisdksi asiakkaalla on oikeus hyvitykseen, mikali palvelun sisalto ei
vastaa sovittua tai palvelua ei saada sovittuna palveluaikana.
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Tukipalveluiden sanktiomalli on:

Tavoitettavuusvaatimuksen tai Ratkaisukyvyn (R) alitus = | Hyvitys %

(T) alitus ko. kohteen
kuukausimaksusta

Tavoitettavuusvaatimus alittuu tai Ratkaisukykytavoite alittuu =110%

0,1 — 10%-yksikkda 0,1 — 10%-yksikkda

Tavoitettavuusvaatimus alittuu tai Ratkaisukykytavoite alittuu =120%

10,1 — 20%-yksikkda 10,1 — 20%-yksikkda

Tavoitettavuusvaatimus alittuu tai Ratkaisukykytavoite alittuu =130%

20,1 — 30%-yksikkda 20,1 — 30%-yksikko6a

Tavoitettavuusvaatimus alittuu tai Ratkaisukykytavoite alittuu =140%

yli 30%-yksikkda yli 30%-yksikkda

Edellisen lisaksi palveluntuottajan tulee raportoida kuukausittain palvelupyyntéjen keskimaaraiset
kasittelyajat palvelupyyntdtyypeittain.

7. SOVITUT KAYTTOKATKOT

Palveluntuottaja ilmoittaa Asiakkaan vastuuhenkildlle suunnitelluista kayttokatkoista 7 arkipaivaa ennen
suunniteltua kayttokatkoa.

Kriittisia tietoturvapaivityksia edella olevat aikarajat eivat sido. Toimittaja ja Asiakas voivat yhdessa sopia
tapauskohtaisesti lyhyemmista ajoista.

Suunnitelmalliset palvelukatkot ajoitetaan virka-ajan (08.00 — 16.00) ulkopuolelle.

8. RAPORTOINTI

Palveluntuottaja toimittaa tilaajalle kuukausittaisen laskun yhteydessa seuraavat raportit, joilla seurataan
talla liitteella maariteltyjen tasojen toteutumista:

0] raportti kaytettavyydesta;
(i) raportti palveluvasteesta;
(iii) raportti tavoitettavuudesta; ja

(iv) raportti ratkaisukyvysta.
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