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1 Liitteen tarkoitus

Tama on Tampereen kaupungin ja [Toimittajan] (jdljempdnd Tilaaja ja Toimittaja sekd yhdessé Sopi-
japuolet) valisen pysakointilupien hallintajarjestelmaa seka siihen liittyvia palveluita koskevan sopi-
muksen (jéljempdnd Sopimus) liite, joka maarittelee Ohjelmistopalvelun ja sen kdytdn tuen sisallon
seka niiden tuottamista koskevat palvelutasovaatimukset.

Tassa liitteessa esitettyja palvelutasovaatimuksia sovelletaan Ohjelmistopalvelun ja sen kdyton
tuen tuottamiseen heti Ohjelmistopalvelun tuotantokayton alettua.

1.1 Madritelmat

Tassa liitteessd noudatetaan seuraavia osittain mukautettuja julkishallinnon suosituksen JHS 212
(ICT-palveluiden palvelutasonhallinta) maaritelmia:

e Huoltoikkuna — Etukateen sovittu ajankohta, jolloin laitteen tai jarjestelman palvelun kay-
tossa voi olla huoltotoimista johtuva kayttokatko. Huoltoikkunan aikanakin palvelu tai laite
saattaa olla kdytettavissd, mutta tata ei taata. Suunnitellut yllapitotoimenpiteet pyritaan kes-
kittdmaan huoltoikkunaan.

e  Hairid — Suunnittelematon palvelun keskeytys tai palvelun laadun laskeminen.

e ICT-palvelu — Palvelutuottajan tuottama palvelu, joka muodostuu informaatioteknologiasta,
ihmisistd ja prosesseista.

e Kolmas osapuoli — Henkild, organisaatio tai muu osapuoli, joka ei ole osa palvelutuottajan
omaa organisaatiota eika sen asiakas, esimerkiksi ohjelmistotoimittaja tai laitteiston huolto-
yhtio.

o Kayttokatko — Aika, jolloin ICT-palvelu tai sen osa ei ole lainkaan saatavilla sovittuna palvelu-
aikana.

o Merkittavyys — Hairion suhteellinen tarkeys. Prioriteetti maaritellaan vaikutuksen ja kiireelli-
syyden pohjalta, ja sitd kdytetdan tunnistamaan, kuinka paljon aikaa on toimenpiteiden teke-
miseen.

e Palveluaika — Naissa palvelutasovaatimuksissa sovittu aikavali, jolloin Sopimuksen mukaisen
Ohjelmistopalvelun tulisi olla Tilaajan kaytettavissa.

e Palveluntuottaja — Organisaatio, joka tuottaa palveluja yhdelle tai usealle sisdiselle tai ulkoi-
selle asiakkaalle asiakkaan kanssa tehdyn sopimuksen perusteella. Palveluntuottajasta kayte-
taan myos termia Toimittaja.

e Palvelupiste — Keskitetty yhteydenottopiste palvelutuottajan ja kayttajien valilla. Tyypillinen
palvelupiste hallinnoi hairidita ja palvelupyynt6ja, ja hoitaa myds viestinnan palveluiden kayt-
tajien kanssa.

e Palvelupyynto — Kayttdjan muodollinen pyynto jonkin toimittamiseksi. Palvelupyynté voi olla
esimerkiksi pyynt6 saada tietoa tai neuvontaa tai salasanan resetointi. Palvelupyynt6ja hallit-
see palvelupyyntoprosessi tavallisesti yhdessa palvelupisteen kanssa.
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e Palvelutaso — Mitattu ja raportoitu yhden tai useamman palvelutasovaatimuksen saavutta-
minen tai saavuttamatta jaaminen.

e Palvelutasovaatimus — Vaatimus tietylle palvelutuotannon osa-alueelle. Palvelutasovaati-
mukset on kuvattu kunkin osa-alueen Palvelutasona I.

e Palvelutuotanto — Palvelun elinkaaren vaihe, jossa palvelu on tuotannossa ja sita hallinnoi-
daan tassa liitteessa maariteltyjen palvelutasotavoitteiden mukaisesti. Palvelutuotanto on
palveluntuottajan ja asiakkaan valinen interaktiivinen prosessi.

e Tukiaika — Naissa palvelutasovaatimuksissa sovittu aikavali, jolloin Toimittajan palvelupisteen
tulee olla tavoitettavissa. Toimittajan palvelupisteelld on velvollisuus suorittaa palveluihin
sisdltyvia tehtdvia ainoastaan sovittuna tukiaikana.

e Yhteydenotto — Tilaajan edustajan toimittama palvelupyynto taikka hairidilmoitus.

1.2 Toimittajan asiakasvastaava

Toimittaja on nimennyt Tilaajalle Asiakasvastaavan, joka vastaa Ohjelmistopalvelusta ja sen kayton
tuen hallinnoinnista Tilaajan suuntaan. Asiakasvastaavan vastuulla on varmistaa, etta Tilaajan palve-
lut on riittavasti resursoitu ja palvelun laatu on sovitun mukaista. Nimetylla Asiakasvastaavalla on
Toimittajan organisaatiossa riittavasti vaikutusvaltaa, jotta he voivat aidosti edustaa Toimittajaa Sopi-
japuolten valisessa jatkuvassa yhteistydssa.

Asiakasvastaavan vastuulla ovat tehtavat kuten palveluihin liittyvien Tilaajan Sopimukseen liittyvien
yhteydenottojen (esim. reklamaatioiden) kasittely, palvelutuotannon laadun valvonta ja jatkuva pa-
rantaminen, toteutuneiden palvelutasojen raportointi Tilaajalle, jne.

Tietoa nimetystd asiakasvastaavasta yllapidetdaan Sopijapuolten yhdessa sopimassa paikassa.
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2  Ohjelmistopalvelu

Toimittaja vastaa Sopimuksen kohteena olevan ohjelmistopalvelun tuottamisesta, konfiguroinnista ja
hallinnoinnista kokonaisuudessaan. Toimittajan vastuulle kuuluvat mm. seuraavat kokonaisuudet,
rajautumatta kuitenkaan vain niihin:

e Ohjelmistopalvelun kapasiteettipalvelut, kattaen kaiken sen ICT-infrastruktuurin ja sen hallin-
nan, joita ohjelmistopalvelun tuottaminen edellyttaa.

e Ohjelmistopalvelun kaytettavissa pitdminen julkisen tietoverkon valityksella.

e Ohjelmistopalvelun kdytossa pitamisen edellyttdmat ennakoivat ylla- ja kunnossapitotehta-
vat (esim. automaattiset tai manuaaliset lokien tyhjennykset, levytilan hallinta, jne.).

e Ohjelmistopalvelun uusien versioiden (automaattiset ja manuaaliset) asennukset.

e Ohjelmistopalvelun valvonta ja sen luomista halytyksistd nousevien hairididen kasittely ja rat-
kaisu.

e Ohjelmistopalveluihin liittyva ongelmien hallinta, kattaen hairididen juurisyyna olevien virhei-
den selvittdmisen ja korjaamisen taikka kiertdmisen ja ohjaamisen korjattavaksi osana ohjel-
mistopalvelun uutta versiota.

e Ohjelmistopalvelun sisallén varmuuskopioinnin, kopioiden toimivuuden saanndéllinen testaa-
misen sekd varmuuskopiosta palauttamisen mahdollisen katastrofin yhteydessa.

e Palvelutasojen toteutumisen seuraamisen ja raportoinnin sovitussa laajuudessa.

Tilaajan vastuulle tulee ohjelmistopalveluiden osalta jaada vain niiden kayttdon tarvittavat paatelait-
teet, niille asennetut ohjelmistot (ml. verkkoselaimet), seka Toimittajan ymparistoon yhteyden saa-
miseksi vaadittavat tietolilkenneyhteydet.

Tarkemmista ohjelmistopalvelukohtaisista palvelukuvauksista ja niiden laatimisesta on sovittu Sopi-
muksessa.

2.1 Ohjelmistopalvelun palveluaika seka huoltoikkunat

Ohjelmistopalvelun palveluaika, eli aika jolta palvelutasovaatimusten mukainen saatavuus mitataan,

on [tarkennetaan voittavan tarjoajan kanssa, vahintadn arkisin klo 8:00-16:00 Suomen aikaa]. Sel-

vyyden vuoksi todetaan, ettd Ohjelmistopalvelu tulee tuottaa 24/7 periaatteella, eika Toimittajan ole
sallittua katkaista palvelun tuottamista tarkoituksellisesti kuin ennakkoon sovittujen, huoltoikkunoi-

hin sijoittuvien palvelukatkojen ajaksi.

Toimittajalla on oikeus kohtuullisiin huoltoikkunoihin normaalin tydajan ulkopuolella, jollaiseksi kat-
sotaan arkisin 7-18. Huoltoikkunan aikana syntyva katko on aina suunniteltu katko, eika sen aika vai-
kuta palvelutason laskentaan. Toimittajan on kuitenkin velvollinen ilmoittamaan Tilaajalle suunnitel-
lusta katkosta etukateen. Huoltoikkunat maaraytyvat Ohjelmistopalvelun palvelukuvauksen mukai-
sesti.
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Ohjelmistopalvelun kayton tuki
Toimittajan tarjoaa Sopimuksen kohteena olevalle Ohjelmistopalvelulle kdytdn tukea, joka vastaa

e Ohjelmistopalveluun liittyvien yhteydenottojen kasittelysta ja ratkaisusta, seka
e Ohjelmistopalvelun kayttdon liittyvien kayttdohjeiden yllapidosta.

Em. tehtavakokonaisuuksien sisdltdé on kuvattu tarkemmin alla.

Yhteydenottojen kasittely ja ratkaisu

Toimittajalla on Ohjelmistopalvelun kdyton tukeen liittyen palvelupiste, johon kaikki Ohjelmistopal-
velun loppukayttadjat (mm. pysékéintilupien hakijat ja haltijat) ja nimetyt Tilaajan edustajat voivat olla
yhteydessa tehdakseen palvelupyynt6ja ja hairidilmoituksia.

Kayton tuen tukiaika, eli aika jona Toimittajan palvelupiste palvelee ja jolta palvelutasotavoitteiden
mukaiset Palvelupisteen reagointiajat ja tavoitettavuus mitataan, on [tarkennetaan voittavan tarjo-
ajan kanssa, vahintadn arkisin kello 8:00-16:00 Suomen aikaa].

Hairidilmoituksiin ja palvelupyyntdihin liittyvat vastuut rajautuvat Sopijapuolten vililld seuraavasti:

e Ohjelmistopalvelun kayton tukeen sisaltyy kaikkien hairidilmoitusten seka kaikkien sellaisten
palvelupyyntdjen kasittely, jotka koskevat Ohjelmistopalvelun toimintojen kayttoa (esim. lop-
pukayttdjien tahan liittyvat tukipyynnot; miten teen tdman asian jarjestelmalld).

e Siltd osin kuin yhteydenotto koskee itse pysdkointilupia (esim. mita lupaa voi hakea, miksi
lupaa ei voi saada, mitka ovat luvan edellytykset, jne.) ja niiden hallintaa (esim. voiko luvan
tietoja muuttaa, saako lupamaksusta tietyssd tilanteessa palautuksen, jne.) tulee kdyton
tuen ohjata ko. henkil6 asioimaan erikseen maariteltyjen Tilaajan palvelupisteiden kanssa.
Listaa Tilaajan palvelupisteista yllapidetaan Sopijapuolten erikseen sopimassa paikassa.

Palvelupyyntdjen kasittelyn ja ratkaisun osalta kdyton tuki kattaa kaikkien sellaisten Ohjelmistopalve-
lun hallintaan liittyvien tehtdvien suorittaminen, joita Tilaaja ei voi itse suorittaa Ohjelmistopalvelun
kayttoliittymassa (esim. pysdkéintilupa-alueiden, -lupatuotteiden ja hakemuksissa vaadittavien tieto-
jen muokkaaminen ja/tai lokitietojen toimittaminen, mikdli Tilaaja ei ole pddsyd ndihin Ohjelmisto-
palvelun kdyttéliittymdn avulla). Selvyyden vuoksi todetaan, ettei Toimittajalla ole oikeutta erilliseen
veloitukseen edellisen lauseen piiriin kuuluvien tehtavien osalta.

Kanavat, joilla palvelupisteeseen tulee vahintdaan voida olla yhteydessa ovat puhelin ja yksi muu sah-
kéinen kanava (esim. sdhkdposti, chat tai Ohjelmistopalvelun kayttoéliittymaan upotettu palvelupyyn-
télomake).

Tarkemmat kanavakohtaiset yhteystiedot on dokumentoitu Sopijapuolten yhdessa sopimaan paik-
kaan. Tilaajan paakayttajille tulee tarjota loppukayttdjista erilliset yhteystiedot (esim. suora yhteys
erikseen nimetylle asiakaspalvelijalle).

Toimittajan palvelupisteelld on kadytdssaan tiketointiin ja toiminnanohjaukseen kayttéva valine ja/tai
toimintamalli, jolla palvelupyyntdja ja hairidilmoituksia hallitaan.
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Toimittajan palvelupisteen kielind toimii suomen kieli. Toimittaja vastaa siitd, etta palvelupisteessa
on koko palveluajan tavoitettavissa sujuvan kirjallisen ja suullisen suomen kielen taidon omaavia asi-
antuntijoita.

3.1.1. [Asukaslupien myontamisen edellytysten todentaminen

Silta osin kuin Ohjelmistopalvelu ei valiaikaisesti toteuta asukaslupien mydntamisen edellytysten au-
tomaattista todentamista perustuen Suomi.fi-tunnistautumiseen, on ko. lupien mydntamisen edelly-
tysten luotettava todentaminen Toimittajan vastuulla.

Toimittaja suorittaa todentamisen Tilaajan hyvdaksymalla menetelmalld, jota koskeva kuvaus on esi-
tetty osana Toimittajan Sopimuksen kohdetta koskevaa tarjousta. Selvyyden vuoksi todetaan, ettei
Toimittajalla ole oikeutta erilliseen veloitukseen todentamisen osalta.

Tdmd kohta poistetaan, mikdli Suomi.fi-tunnistautumiseen liittyvét vaatimukset toteutuvat jo toimi-
tuksessa]

Kayttoohjeiden yllapito

Toimittaja vastaa kayton tuen osana Ohjelmistopalvelun kdyttéohjeiden yllapidosta, ml. niiden paivit-
tdmisestd aina Ohjelmistopalvelun paivittyessa. Toimittajan vastuulla on lisdksi ohjeiden saatavilla
pitdminen siten, etta ne ovat luettavissa verkkoselaimella.

Ohjeiden siséallosta ja kattavuudesta on sovittu seuraavasti:

e Kéayttoohjeiden tulee sisdltda ohjeet siihen, miten Ohjelmistopalvelun asiointiin tarjoamia
toimintoja kaytetdan pysakointilupaa koskevien hakemusten tekemiseen ja myonnettyjen
lupien hallintaan.

o Siltad osin kuin Ohjelmistopalvelun terminologia ei vastaa Ohjelmistopalvelun Sopi-
muksen mukaista kayttotarkoitusta (esim. pysdkdintilupa-alueita vaikkapa kutsutaan
yksityisiksi sopimusalueiksi), tulee kdyttdohjeissa avata se, miten sita kdytetaan Sopi-
muksen mukaiseen kayttotarkoitukseen.

Ohjeissa ei esim. voida ohjeistaa kdyttdjdd valitsemaan yksityistd sopimusaluetta, vaan niissé
tulee ohjeistaa kdyttdjdd mdadrittdmddn haluttu pysékéintilupa-alue valitsemalla sitd vas-
taava yksityinen sopimusalue.

e Kayttoohjeiden tulee sisdltaa ohjetta havainnollistava kuvankaappaus kustakin niissa ohjeis-
tetusta vaiheesta. Ts. ne eivat voi olla vain tekstimuotoiset.

e Kayttoohjeiden ei tarvitse, mutta ne voivat, sisaltaa tietoja eri lupien myéntamisen ehdoista
taikka ennen luvan hakemista suoritettavista toimenpiteistd. Vastuu ndiden tietojen yllapita-
misesta ja julkaisemisesta esim. omalla verkkosivullaan on Tilaajalla.

Ohjeissa voidaan siten esim. vain ohjeistaa kéyttdjéd syéttémddn luvan hakemisen yhteydessd pyydet-
tdvdt tiedot ottamatta tarkemmin kantaa siihen, mitd ko. tiedot ovat.
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o Siltad osin kuin Toimittaja on omasta aloitteestaan sisallyttanyt kayttdohjeisiin tietoa
lupaehdoista ja/tai luvan hakemisen edellyttamista toimenpiteistd, on ndiden tieto-
jen ajantasaisuuden valvonta Toimittajan vastuulla.

o Kayttoohjeiden tulee olla lain digitaalisten palveluiden tarjoamisesta mukaisesti saa-
vutettavia, tarkoittaen kirjoitushetkella sitd, etta niiden tulee tayttda WCAG 2.1 -oh-
jeistuksen A- ja AA-tason kriteerit.

Sopijapuolet voivat sopia uusista ohjeiden sisaltda ja kattavuutta koskevista linjauksista edelld mai-
nittua listaa taydentavasti. Uusista linjauksista tulee sopia kirjallisesti.
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4  Palvelutasot
Palvelutasovaatimus on asetettu kahdelle osa-alueelle, jotka ovat Ohjelmistopalvelun saatavuus ja
Palvelupisteen reagointiaika Tilaajan paakayttdjien yhteydenotoille.
Lisdksi on asetettu palvelutasotavoite kahdelle osa-alueelle, joka on Palvelupisteen tavoitettavuus ja
Palvelupisteen reagointiaika loppukayttdjien palvelupyynnoille. Ndma ovat nimensa mukaisesti
luonteeltaan tavoitteellisia, eika niiden toteutumatta jaamiseen ole sidottu automaattisia seuraa-
muksia, kuten sopimussakkoja. Niiden laiminlydminen voi kuitenkin muodostaa sopimusrikkomuksen
muulla perusteella.
Toteutuneen palvelutason laskentaan eivat vaikuta:

e Kohdassa 2.1. mainitun mukaiseen huoltoikkunaan sijoittuvat kayttokatkot.

e laajavaikutteiset hairiot, joiden juurisyy ei ole Toimittajan aiheuttama (esim. yleisen tietover-
kon hdiriét).

e Palvelutasopoikkeamat, jotka johtuvat Tilaajan vastuulla olevan tehtavan suorittamatta jatta-
misestd, virheellisesta suorittamisesta tai Tilaajan vastuulla olevan ohjeistuksen virheellisyy-
desta.

e  Muut Tilaajan kirjallisesti hyvdaksymat poikkeamat, esim. muut kuin huoltoikkunaan sijoittu-
vat huoltokatkot.

Kunkin palvelutasovaatimuksen mittaaminen tehdaan kalenterikuukausittain.
Kukin palvelutasovaatimus ja -tavoite sekda muut sen mittaamiseen liittyvat seikat on kuvattu tarkem-
min omissa alakohdissaan alla.
4.1 Vaatimus: Ohjelmistopalvelun saatavuus
Ohjelmistopalvelun saatavuus mitataan prosenttina kohdassa 2.1 maaritellysta Ohjelmistopalvelun
palveluajasta, joka on [kuten ylld kohdassa 2.1]. Saatavuusprosentti kuvaa vahimmaistavoitetta, jona
Ohjelmistopalvelu on kaytettdvissa kuukaudessa.
Saatavuus lasketaan kaavalla Ohjelmistopalvelun saatavuus-% = (P-(T-S))*100/P, jossa
e P =madritelty palveluaika minuutteina mittausjaksolla
e T =madriteltyna palveluaikana toteutuneet kayttokatkot minuutteina mittausjaksolla
o S =ylla kohdassa 2 maaritellyista poikkeamista johtuvat kayttdkatkot, jotka eivat vaikuta
palvelutason laskentaan.
Ohjelmistopalvelun saatavuuden palvelutaso maardytyy osalta seuraavan taulukon mukaisesti siten,
ettd alhaisempana toteutunut kriteeri on maaraava.
Vaadittu palvelutaso on madritelty taulukossa palvelutasona . Toteutunut palvelutaso mitataan Toi-
mittajan valineiden tuottamien arvojen perusteella. Toimittajalla tulee siten olla kdytossaan riitta-
vat valvontaratkaisut Ohjelmistopalvelun saatavuuden luotettavaan mittaamiseen.
Tampereen kaupunki PL 487, 33101 Tampere Vaihde +358 3 565 611 etunimi.sukunimi@tampere.fi
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Palvelutaso 1. Toteutunut saatavuus-% 2. Maksimikatko

Palvelutaso | Tietojdrjestelman saatavuus-% on Pisin kayttokatko palveluaikana on
vahintaan 99,00 % korkeintaan 1 tunti

Palvelutaso Il Tietojdrjestelman saatavuus-% on alle | Pisin kdyttokatko palveluaikana on yli
99,00 %, mutta vahintdan 97,00 % 1 tunti, mutta korkeintaan 3 tuntia.

Palvelutaso Il Tietojdrjestelman saatavuus-% on alle | Pisin kdyttokatko palveluaikana on yli

97,00 %, mutta vahintdan 95,00 %

3 tuntia, mutta korkeintaan 6 tuntia.

Palvelutaso IV

Tietojarjestelman saatavuus-% on alle
95,00 %, mutta vahintdan 90,00 %

Pisin kayttokatko palveluaikana on yli
6 tuntia.

Palvelutaso V

Tietojarjestelman saatavuus-% on alle
90,00 %*

Ei sovelleta

* Selvyyden vuoksi todettakoon, ettd saatavuuden ollessa Palvelutaso V mukainen, katsotaan Ohjelmisto-
palvelu niin epdvakaaksi, ettd se rinnastetaan siihen, ettei se olisi ollut kdytdssé ollenkaan.

4.2 Vaatimus: Palvelupisteen reagointiaika Tilaajan padkayttdjien yhteydenotoille

Tampereen kaupunki
Y-tunnus 0211675-2

Palvelupisteen reagointiajalla Tilaajan paakayttajien yhteydenotoille tarkoitetaan sita aikaa, joka Toi-
mittajalla kestaa aloittaa yhteydenoton kasittely palvelupisteen tukiaikana. Tavoite reagointiajalle
maardytyy sen mukaan, onko yhteydenotto héiridilmoitus vaiko palvelupyynto ja edelleen sen perus-
teella, mikd on hairién merkittavyys.

Reagointiajan laskenta kdynnistyy tukiaikana heti, kun yhteydenotto on vastaanotettu, esim. pu-
helu paattynyt tai sahkoposti saapunut Toimittajan palvelimelle. Tukiajan ulkopuolella vastaanotetun
yhteydenoton osalta reagointiaika kdynnistyy heti tukiajan alkaessa.

e Hdirididen osalta reagointiajan kdynnistymiseen ei vaikuta se, kdynnistyyké se kdyttdjén te-
kemdn hdiriéilmoituksen vaiko automaattisen valvonnan tekemdistd hdlytyksestd syntyvdn
hdiriéilmoituksen pohjalta.

Reagointiaika paattyy, kun Toimittaja on aloittanut palvelupyynndén tai hairidilmoituksen ratkaisun.

Reagointiaikatavoitteiden toteutumisen seuraamista varten hdirididen merkittavyys luokitellaan
oheisia maarittelyitd noudattaen. Mikali Toimittajan normaali luokittelu poikkeaa alla esitetyst3,
voivat Sopijapuolet erikseen sopia, mika oheisista luokista vastaa mitadkin Toimittajan mallin mu-
kaista luokkaa. Sopijapuolet voivat lisaksi yllapitaa tasta dokumentista erillista listaa tyypillisista, ku-
hunkin merkittavyysluokkaan kuuluvista hairiista.

e Kriittinen — Hairio, joka estda operatiivista toimintaa tai haittaa sitd merkittavasti; Ohjelmis-
topalvelu on hidastunut kayttokelvottomaksi tai kokonaan pysahtynyt taikka palvelut ovat
niin epavakaita, ettei normaaleja operaatioita voida suorittaa. Kriittisten hairiéiden reagoin-
tiaikatavoite on 2 tuntia.
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e Vakava — Hairio, joka haittaa operatiivista toimintaa kohtalaisesti; Olennaisia osia Ohjelmis-
topalvelusta on pois kaytosta tai hdirio muuten haittaa sen saatavuutta tai normaalia kayt-
toa. Vakavien hairididen reagointiaikatavoite on 4 tuntia.

e Vahainen — Hairio, jonka haitta operatiiviselle toiminnalle on vahainen, tai sita ei ole laisin-
kaan; Hairid on satunnainen, yksittdisia kayttdjid koskeva tai ei olennaisesti haittaa Ohjelmis-
topalvelun kadyttoa. Vahdisten hdirididen reagointiaikatavoite on viimeistdan seuraavana
arkipaivana.

Toimittajan tulisi toimia hairion ratkaisussa hairion merkittavyyden perusteella seuraavasti:

e Kriittinen tai vakava hairido — Korjaustoimet aloitetaan ja aloitettuja korjaustoimia jatketaan
taukoamatta vahintdaan Tukipalvelun palveluaikana. Taman edellyttamia henkilohalytyksia
tehddan tarvittaessa. Nimettyja Tilaajan edustajia tiedotetaan héiridselvityksen alkamisesta
ja paattymisesta seka sen ratkaisun etenemisesta vahintadn kolmen (3) tunnin valein tukiai-
kana.

o Huom. vaatimus tiedottamisesta voidaan henkil6kohtaisen viestinnén ohella toteut-
taa myeés erilliselld status-sivulla tai antamalla tilaajan edustajille pddsyn ITSM-jérjes-
telmddn tikettien tilanteen seuraamista varten.

e Vahadinen hairio — Korjaustoimet suoritetaan saatavilla olevin resurssein Toimittajan normaa-
lina tyoaikana. Mahdollisesta vahaisiin hairidihin liittyvasta tiedottamisesta sovitaan erik-
seen.

Tilaajan paakdyttajan tekemien palvelupyyntdjen osalta reagointiaikatavoite on viimeistadn seuraa-
vana arkipaivana pyynnon vastaanottamisen jalkeen. Pyynnon ratkaisu suoritetaan saatavilla olevin

resurssein Toimittajan normaalina tydaikana. Mikali kyseessa on muu kuin yhteydenoton tekemisen

aikana kasiteltava pyynto (esim. puhelun aikana annettava neuvonta) palvelupyynnon tekijaa tiedo-

tetaan sen kasittelyn alkamisesta ja sen ratkaisusta.

Toimittajan tulee kaikissa tapauksissa reagoida yhteydenottoihin ilman aiheetonta viivastysta, eika
niihin reagointia ole sallittua tahallaan viivyttaa esimerkiksi tavoiteaikaan saakka.

Palvelupisteen reagointiaika Tilaajan paakayttdjien yhteydenotoille palvelutaso maaraytyy seuraavan
taulukon mukaisesti siten, ettd alhaisempana toteutunut kriteeri on maaraava. Vaadittu palvelutaso
on madritelty taulukossa palvelutasona I|. Toteutunut palvelutaso mitataan Toimittajan valineiden
tuottamien arvojen perusteella. Toimittajalla tulee siten olla kdytossaan riittava kyvykkyys palvelu-
pisteen reagointiajan luotettavaan mittaamiseen.

Palvelutaso Hairioihin reagointi (* Palvelupyyntdihin reagointi (*
Palvelutaso | Reagointiaikatavoitteen kumulatiivi- Reagointiaikatavoitteen kumulatiivi-
nen ylitys korkeintaan 2 tuntia nen ylitys on korkeintaan 4 tuntia
Palvelutaso Il Reagointiaikatavoitteen kumulatiivi- Reagointiaikatavoitteen kumulatiivi-
nen ylitys on yli 2 tuntia, mutta kor- nen ylitys on yli 4 tuntia, mutta kor-
keintaan 4 tuntia keintaan 8 tuntia
Tampereen kaupunki PL 487, 33101 Tampere Vaihde +358 3 565 611 etunimi.sukunimi@tampere.fi
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Palvelutaso lll Reagointiaikatavoitteen kumulatiivi- Reagointiaikatavoitteen kumulatiivi-
nen ylitys on yli 4 tuntia, mutta kor- nen ylitys on yli 8 tuntia, mutta kor-
keintaan 8 tuntia keintaan 16 tuntia
Palvelutaso IV Reagointiaikatavoitteen kumulatiivi- Reagointiaikatavoitteen kumulatiivi-
nen ylitys on yli 8 tuntia nen ylitys on yli 16 tuntia

*) Kumulatiiviseen ylitykseen lasketaan kaikkien kuukauden aikana vastaanotettujen hdiridilmoitus-
ten ja palvelupyyntéjen reagointiaika siltd osin, kun se on ylittdnyt reagointiaikatavoitteen

Esimerkki taulukon soveltamisesta:

Palvelupisteen tukiaika on arkisin klo 8-16. Kuukauden aikana ei vastaanotettu hdiriéilmoituksia. Sen
aikana kuitenkin vastaanotettiin 5 Tilaajan pddkdyttdjén Ighettémdd palvelupyyntéd, joista

e Kolmeen reagoitiin tavoiteajassa,

e Yhteen reagoitiin 2. arkipdivénd vastaanottamisen jdlkeen tasan klo 13:00 (tavoitteen ylitys
8:00-13:00, eli yhteensd 5 tuntia) ja

e Toiseen 2. arkipdivdnd vastaanottamisen jdlkeen klo 17:05 eli tukiajan jo pddtyttyd (tavoit-
teen ylitys 8:00-16:00, eli yhteensd 8 tuntia).

Hdiriéiden reagointiaikatavoitteen kumulatiivinen ylitys on O tuntia, eli palvelutaso on I.

Palvelupyyntdjen reagointiaikatavoitteen kumulatiivinen ylitys on 5 + 8 = 13 tuntia, eli palvelutaso on
1.

Koska palvelutaso mddrdytyy alhaisempana toteutuneen kriteerin mukaan, on kyseisen kuukauden
palvelutaso Palvelupisteen reagointiaika Tilaajan pddkdyttdjien yhteydenotoille osalta lll.

4.3 Tavoite: Palvelupisteen tavoitettavuus

Tavoitettavuudella tarkoitetaan Tuki- ja yllapitopalveluiden palvelupisteen kykya vastata puhelimen
kautta tuleviin yhteydenottoihin sovitussa tavoiteajassa kohdassa 3.1 maariteltyna palvelupisteen
tukiaikana.

Sovittu tavoiteaika puheluihin vastaamiseen (ts. puhelun aloittamiseen tai ensimmdisen viestin ldhet-
tdmiseen) on korkeintaan kymmenen (10) minuuttia. Toimittajan vastauksena ei huomioida auto-
maattiviestia (esimerkiksi: “Kiitos, soittopyyntési vastaanotettu ja olemme sinuun yhteydessd ldhiai-
koina” tai “asiakaspalvelija palvelee sinua hetken kuluttua”).

Selvyyden vuoksi todetaan, etta tavoiteaika on sama seka loppukayttdjille etta Tilaajan paakayttijille.

Toimittajan tulee kaikissa tapauksissa reagoida puheluihin ilman aiheetonta viivastysta, eika niihin
reagointia ole sallittua tahallaan viivyttaa esimerkiksi tavoiteaikaan saakka.
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4.4 Tavoite: Palvelupisteen reagointiaika loppukayttajien palvelupyynnoille

Palvelupisteen reagointiajalla loppukayttajien palvelupyynnoille tarkoitetaan sitd aikaa, joka Toimit-
tajalla kestaa aloittaa loppukayttdjan [ahettdman palvelupyynnon kasittely palvelupisteen tukiaikana.

Reagointiajan laskenta kadynnistyy tukiaikana heti, kun loppukayttdjan palvelupyyntd on vastaan-
otettu, esim. puhelu paattynyt tai sahkoposti saapunut Toimittajan palvelimelle. Tukiajan ulkopuo-
lella vastaanotetun yhteydenoton osalta reagointiaika kdaynnistyy heti tukiajan alkaessa. Reagointi-
aika paattyy, kun Toimittaja on aloittanut palvelupyynnén ratkaisun.

Tilaajan paakayttajan tekemien palvelupyyntdjen osalta reagointiaikatavoite on viimeistaan 3. arki-
pdivana pyynnon vastaanottamisen jalkeen. Pyynnon ratkaisu suoritetaan saatavilla olevin resurssein
Toimittajan normaalina tyoaikana. Mikali kyseessa on muu kuin yhteydenoton tekemisen aikana kasi-
teltava pyynto (esim. puhelun aikana annettava neuvonta) palvelupyynnon tekijaa tiedotetaan sen
kasittelyn alkamisesta ja sen ratkaisusta.

Toimittajan tulee kaikissa tapauksissa reagoida myos loppukayttdjien palvelupyyntéihin ilman aihee-
tonta viivastysta, eika niihin reagointia ole sallittua tahallaan viivyttaa esimerkiksi tavoiteaikaan
saakka.
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