Palvelutasot

Maaritelmat

”Huoltoikkuna” tarkoittaa etukateen varattua yllapitotoimintaan varattua katkoa laitteen tai Jarjestelman
palvelun kaytettavyydessa.

”Kriittisyysluokka” tarkoittaa palvelupyynnon vakavuuden luokittelun asteikkoa. Hairiotilanteet on luokiteltu
seuraavasti:

1. Kiriittinen: Kayttokatko; Jarjestelman tai sen osan suorituskyky ja/tai palvelut ovat hairiintyneet
kayttokelvottomaksi, jarjestelma tai prosessi on pysahtynyt, jarjestelma on niin epavakaa, ettei
normaaleja operaatioita voida suorittaa. Mikali hairio koskee laajaa kayttadjajoukkoa (Tilaajan tai
Loppuasiakkaan) tai kokonaista toimintoa, hairio luokitellaan kriittiseksi.

2. Vakava: Hairio haittaa merkittavasti kaytettavyytta, jarjestelma tai sen osa tai alusta ovat toistuvasti
epavakaita tai eivat vastaa normaalisti palvelupyyntdihin. Vakavaksi luokitellaan myos hairio, joka
voidaan kiertda, mutta jonka kiertaminen aiheuttaa olennaista haittaa jarjestelman kaytettavyyteen,
seka hairio, joka koskee laskua, jonka kasittelyhairiosta syntyva kustannusriski Tilaajalle tai Tilaajan
Loppuasiakkaalle on merkittava.

3. Haittaava: Hairio on satunnainen eika olennaisesti haittaa kayttoa, hairié koskee harvoin kaytettavia
erityispalveluja ja/tai voidaan kiertaa aiheuttamatta olennaista hairiota jarjestelman normaalikayttoon.
Muu tilanne, joka ei vaaranna Tilaajan tai Loppuasiakkaan toimintaa.

4. Ohjeistuspyynnot ja statuskyselyt: Jarjestelman toiminnallisuuteen liittyvan ohjeistuksen antaminen
paakayttajalle seka paakayttajan tilannekysely yksittaisesta hairidilmoituksesta.

”Kaytettavyys” tarkoittaa kohteena olevan jarjestelman paalla oloa ja kykya tuottaa sita palvelua, jota kohteelta
edellytetaan.

”Palvelu” tarkoittaa taman sopimuksen kohteena olevan Ratkaisun toimitusta kokonaispalveluna.
”Palveluaika” tarkoittaa sovittua aikavalia, jolloin Tilaajalle tuotetaan palvelua.

”Reagointiaika” on se aika, jonka kuluessa palvelupyynto otetaan kasittelyyn. Palvelupyynnon reagointiajan
laskenta aloitetaan Toimittajan saatua tiedon (esim. puhelinhélytyksen vastaanottohetki, tiketin kirjaushetki tai
automaattihalytyksen vastaanottohetki) pyynndsta tai hairiosta. Reagointiaika riippuu kriittisyysluokasta.
Reagointiaikaa ei mitata ajalta, joka ei ole sovitun palvelukohtaisen palveluajan sisalla.

”Ratkaisuaika” on se aika, jonka kuluessa palvelupyynto on ratkaistu tai virhe on pystytty valiaikaisesti
kiertamaan ja palvelu normalisoitu. Valiaikaisen ratkaisun osalta selvitysty0 jatkuu kuitenkin pysyvan ratkaisun
loytamiseksi. Ratkaisuaika riippuu kriittisyysluokasta. Ratkaisuaikaa ei mitata ajalta, joka ei ole sovitun
palveluajan sisalla.

Huoltotoimenpiteet

Toimittaja on velvollinen ensisijaisesti suorittamaan kaikki huoltotoimenpiteet huoltoikkunan aikana.
Huoltoikkuna on pyrittava ajoittamaan palveluaikojen ulkopuolelle.



Toimittajalla on oikeus keskeyttaa palvelun tuottaminen kohtuulliseksi ajaksi palvelun asennus-, muutos- tai
huoltotdiden vuoksi, jos asennusta, muutosta tai huoltoa ei voida kohtuullisin kustannuksin toteuttaa ilman
palvelun tuottamisen keskeytysta. Toimittaja voi suorittaa sovellus- ja tietokantaohjelmistojen paivityksia seka
muita Tilaajan pyytamia muutoshallintatehtavia. Toimittajan tulee ajoittaa keskeytykset arkisin klo 17.00 - 7.00
véliselle ajalle seka viikonloppuihin, ellei toisin sovita. Keskeytys voidaan ajoittaa palveluajalle ainoastaan, jos
se on ehdottoman valttamatonta.

Toimittajan on ilmoitettava palvelun keskeyttamisesta ja keskeytyksen kestosta Tilaajalle hyvisséa ajoin
etukateen, kuitenkin viimeistaan kaksi viikkoa ennen keskeytyksen ajankohtaa, ja pyrittava siihen, etta
keskeytyksesta aiheutuvat haitat jadvat mahdollisimman vahaisiksi. Tilaaja ja Toimittaja voivat sopia
saannollisesti toistuvasta huoltoikkunasta, josta ei ole ilmoitusvelvollisuutta. Toimittajan tulee talldin toimittaa
Tilaajalle ennakkotiedote huoltokatkon sisaltamista toimenpiteista 5 tydopaivaa ennen keskeytysta.

Jos huoltokatkosta tai keskeytyksesta ei ole ilmoitettu etukdteen tai jos palveluajalle ajoitettua keskeytysta ei
voida pitda ehdottoman valttamattomana, Tilaajalla on oikeus vaatia hyvitysta palvelun keskeytymisesta.

Toimittaja voi vapautua hyvityksen suorittamisesta, jos keskeytys on johtunut odottamattomasta ja valittomasti
Palvelun tietoturvaa uhkaavasta ulkoisesta tapahtumasta tai muusta vakavuudeltaan vastaavasta ulkoisesta

tapahtumasta, johon Toimittaja ei ole voinut varautua, tai ylivoimaisesta esteesta.

Toimittajan on osoitettava keskeytymisen syy Tilaajalle.

Palvelun laatuvaatimukset
Palvelun palvelutasotavoite

Palvelun tulee olla Tilaajan kaytettavissa jatkuvasti 24/7 lukuun ottamatta huoltotoimenpiteita. Toimittajan
tehtavana on huolehtia Palvelun toimivuudesta myds palveluajan ulkopuolella.

Palveluaika tukipalvelulle on arkisin vahintaan klo 8.30 - 16.00 Suomen aikaa. Tukipalvelu tulee tuottaa
erinomaisella suomen kielella.

Kokonaiskaytettavyyden tavoitetaso palveluaikana on 98 %. Kaytettdvyyden seuranta-ajanjakso on
kalenterikuukausi.

Toimittajan tulee voida Tilaajan pyynnosta tuottaa Palvelua tassa sovittua korkeammalla kaytettavyystasolla.
Korkeamman kaytettavyystason Palvelun tilaamisesta ja vaikutuksesta veloitettavaan hintaan sovitaan
erikseen.

Kuukauden aikana yksittainen yhdenjaksoinen Toimittajasta johtuva maksimikatko palveluaikana voi olla
korkeintaan kolme (3) tuntia, ellei toisin sovita.

Kumulatiivinen palvelukatkojen kestojen summa tarkasteluvalilla voi olla palveluaikana suurempi kuin ylla
kuvattu yksittaisen palvelukatkon enimmaispituus (maksimikatko).

Toimittajan on huolehdittava Palvelun vikasietoisuudesta. Yhden kriittisen toiminnon hairio ei saa vaarantaa
koko Palvelun toimintaa.

Toimittajan tukipalvelupisteen tavoitettavuus

Toimittajan tukipalvelun palvelupiste on Tilaajan paakayttajien tavoitettavissa arkisin klo 8.30 - 16.00 valisena
aikana (tuen palveluaika).

Toimittajan tulee tarjota Tilaajan nimeamille paakayttajille tuki puhelinpalveluna seka lisaksi tukipalvelu
sahkopostilla tai verkkopalveluna. Tukipalvelun tulee toimia erinomaisella suomen kielella.



Tukipalvelussa Tilaajalle mahdollisesti syntyva puhelinkustannus paikallisesti soitetusta puhelusta ei ylita
lankapuhelimen paikallispuhelun tai matkapuhelimen kotimaan puhelun hintaa.

Hairioiden kriittisyysluokitus, reagointiaika ja ratkaisuaika

Toimittajan tulee palveluaikana aloittaa hairion tai vian korjaaminen seuraavien reagointiaikojen puitteissa ja
korjata vika ja palauttaa normaali toimintakyky vahintaan seuraavien aikojen puitteissa:

e Kiriittiset hairiot: reagointiaika on puoli (0,5) tuntia, ratkaisuaika nelja (4) tuntia

e Vakavat hairiot: reagointiaika on kaksi (2) tuntia, ratkaisuaika yksi (1) tyopaiva

e Haittaavat hairiot: reagointiaika on nelja (4) tuntia, ratkaisuaika viisi (5) tyopaivaa
Hairion kriittisyysaste maaritellaan lahtokohtaisesti Tilaajan ilmoituksen perusteella. Tilaaja ja Toimittaja voivat
yhdessa muuttaa hairion kriittisyysastetta hairidilmoituksen saapumisen jalkeen, jos alun perin ilmoitettu hairio
ei osapuolten yhteisen ndkemyksen mukaan vastaa kriittisyysasteeltaan alun perin ilmoitettua. Toimittaja ei saa
yksipuolisesti laskea hairion kriittisyysastetta. Toimittajalla on velvollisuus nostaa hairion kriittisyysastetta,
mikali hairion selvityksessa ilmenee, etta hairid on laajempi tai vakavampi kuin Tilaaja on ensiyhteydenotossa
ilmoittanut. Jos hairidé on matala eika siita ole olennaista haittaa Tilaajan toiminnalle, hairion korjaamista
voidaan siirtad myohempaan ajankohtaan, esimerkiksi korjattavaksi muiden vastaavien hairididen kanssa

samanaikaisesti. Siirrosta on sovittava Tilaajan kanssa kirjallisesti erikseen.

Toimittajan tulee kdynnistaa vian selvitys- ja korjaamistoimenpiteet ilman aiheetonta viivastysta eika se saa
tahallisesti viivyttaa vian korjaamista tavoiteaikaan saakka.

Ohjeistuspyynnot ja statuskyselyt kasitellaan vahintaan seuraavien aikojen puitteissa:

e Ohjeistuspyynnot ja statuskyselyt: reagointiaika on yksi (1) tyOpaiva, ratkaisuaika kolme (3) tyopaivaa
Kayttajahallinnan palvelupyyntoihin sovelletaan ohjeistuspyyntdjen ja statuskyselyjen reagointi- ja
ratkaisuaikoja pois lukien suuremmat massapaivitykset, joista sovitaan Tilaajan kanssa kirjallisesti erikseen.

Kayttajahallinnan palvelupyynnot tulee olla raportoinnissa erotettavissa muista palvelupyynnoista.

Tilaajan laatimiin muutospyyntoihin Toimittaja antaa tydomaaraarvion max. 7 tydopaivassa.

Hyvitys sovitun laatutason alittumisesta

Toimittaja vastaa Palvelun toimivuudesta. Jos Palvelu ei vastaa edella sovittua palvelutasoa, siina on virhe.
Tilaajalla on virheen johdosta oikeus saada hyvitysta kuukausikohtaisesta palvelumaksusta.

Palveluajan ja maksimikatkojen sanktiointi
Toimittajan tulee toteuttaa Palvelua sovittuna palveluaikana. Palveluaika perustuu ensisijaisesti Toimittajan

palvelunohjaus- ja palvelupyyntdjenhallintajarjestelman kirjauksiin seka Tilaajan havaitsemiin poikkeamiin,
jotka Tilaaja pystyy todentamaan. Palveluajan tarkasteltava ajanjakso on pituudeltaan yksi kalenterikuukausi:

Kaytettavyys tai Maksimikatkon ylitys % = Hyvitys% Palvelun
tavoitetasosta kuukausimaksusta

a.alle 98 % tai Ei mitata = 10 %

b. alle 97 % tai 0-30% = 20 %

c.alle 95,0 % tai 31-% = 30 %




Jos kaytettavyys laskee alle 90 %:iin, Palvelun kuukausimaksua ei perita lainkaan.

Jos sovittu kaytettavyyden laatutaso jaa saavuttamatta kahden (2) perakkaisen kuukauden aikana, Toimittaja on
velvollinen suorittamaan hyvityksen jalkimmaisen kuukauden osalta kaksinkertaisena. Mikali sovittu laatutaso
jaa saavuttamatta perakkain useamman kuin kahden (2) perakkaisen kuukauden ajan tai jos kuuden (6)
kuukauden liukuvan ajanjakson aikana sovittu laatutaso jada saavuttamatta kolmen tai useamman kuukauden
osalta, Toimittajan katsotaan rikkoneen olennaisesti sopimusvelvoitteitaan.

Olennaisen sopimusrikkomuksen katsotaan olevan olemassa myods silloin, jos Toimittaja on velvollinen
suorittamaan taulukon kohdan ¢ mukaisen hyvityksen kolmesti kuuden kuukauden liukuvan ajanjakson aikana
tai kuukausimaksu jatetaan perimatta kahdesti kuuden kuukauden liukuvan ajanjakson aikana. Sopimuksen
purkamisesta olennaisen virheen ja sopimusrikkomuksen perusteella on sovittu Sopimuksessa.

Palveluvasteiden sanktiointi

Palveluvasteen mittaamisen perustana on palvelupyyntdjen, kayttooikeuspyyntdjen, hairidilmoituksien,
palvelupyynnon toteuttamisen, hairididen kasittelyn seka naiden tapahtuma-aikojen kirjaaminen/tallentuminen
Toimittajan kayttamaan palvelupyyntojen hallintajarjestelmaan.

Toimittaja yllapitaa hallintajarjestelméassaan tietoja palvelupyyntdjen ja hairiotilanteiden reagointi- ja
ratkaisuajoista. Hairiotilanteen havaitsemisen alkuaikaa verrataan korjaustyon aloittamisen ajankohtaan, mista
maaraytyy reagointiaika. Toimittaja vertaa naita sovittujen palveluvasteen vaste- ja ratkaisuaikoihin ja keraa
mahdolliset poikkeamat yhteen. Toimittaja raportoi poikkeamat seka keskimaaraisen reagointi- ja ratkaisuajan
kuukausittaisessa laaturaportoinnissaan.

Toimittajan tulee tarjota Tilaajalle nakyma palvelun laatumittaristoon (ml. reagointiajat, ratkaisuajat,
kaytettavyys) seka vahintaan katseluoikeudet palvelupyyntdihin ja hairidilmoituksiin ja niiden tietoihin.

Ratkaisukyky mitataan Toimittajan palvelupyyntdjen hallintajarjestelman kirjausten avulla.

Mikali Toimittaja ei pysy edella sovittujen reagointi- ja ratkaisuaikojen puitteissa, Tilaajalla on oikeus saada
hyvitysta kuukausimaksusta seuraavan taulukon mukaisesti:

Reagointiajan ylitys % Tai Ratkaisuajan ylitys % Hyvitys % ko. kohteen
tavoiteajasta tavoiteajasta kk-maksusta

0,1-20 Tai 0,1-25 5

21-50 Tai 25,1-60 10

51-100 Tai 60,1-100 15

Yli 100 Tai Yli 100 20

Mikali reagointi- ja ratkaisuajoissa on toistuvasti (vahintaan kuusi kuukautta kahdentoista kuukauden liukuvalla
tarkastelujaksolla) yli 25 % poikkeamia, on kyse olennaisesta sopimusrikkomuksesta, jolloin purkuoikeus
maaraytyy sopimuksen mukaisesti.



