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Kunta

Tama palvelutasosopimus perustuu JHS -suositukseen 174 ICT-palve-
luiden palvelutasoluokitus.

1. Maaritykset

Tassa palvelutasosopimuksessa kaytetaan seuraavia maaritelmia.

hankinna

h\ 14

Asiakas

Tapauskohtaisesti yksittdinen kunta-alan organisaatio tai
palvelua omille asiakkailleen tuottava palvelukeskus tai
muu Kuntahankintojen asiakasmadritelman mukainen
organisaatio, joka on sitoutunut puitesopimuksen
kayttéon. Taho jonka kanssa Toimittaja solmii
asiakaskohtaisen palvelusopimuksen.

Hairié

Incident. Negatiivinen normaalista poikkeava teknisen
ratkaisun kdyttaytyminen, joka haittaa sovitun mukaista
kayttoa. Osa laajempaa kasitetta Vika.

Hairion kriittisyys-
luokka

Hairidtilanteen vakavuuden luokitteluun tarkoitettu
luokitteluasteikko. Kriittisyysluokittelu muodostaa
jarjestysasteikon matalimman tason hairiosta korkeimman
tason hairiéon.

Huoltoikkuna

Service Maintenance Objective. Etukateen varattu ylla-
pitotoimintaan varattu katko Palvelun kaytettavyydessa.
Huoltoikkunan aikanakin Palvelu saattaa olla kaytettavissa,
mutta tata ei taata. Suunnitellut yllapitotoimenpiteet
pyritdan keskittamaan huoltokatkoon.

Kaytettdvyys,
saatavuus

Availability. Kaytettavyydella tarkoitetaan Palvelun paalla
oloa ja kykya tuottaa sita palvelua, jota kohteelta
edellytetaan, sovitun toiminnon suoritus vaadittuna aikana.

Kaytettavyys lasketaan vahentamalla kayttdkatkojen aika
ideaalikaytettavyydesta palveluaikana.

Laskennallinen
sanktioluokka

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

Laskennallinen sanktioluokka = tarkastelukuukauden
poikkeamaluokka + toistuvuuskuukausien maara.
Toistuvuuskuukausien maara = kuinka monena
perakkadisena kuukautena kaytettavyydessa ja/tai
maksimikatkossa on ollut poikkeama - 1.

Esim. Palvelussa on ollut kaytettavyyspoikkeama 4
kuukautta perdkkain =» toistuvuuskuukausien maara = 3.

Maksimikatko

Pisin yksittdinen yhtamittainen palvelukatko, joka sallitaan
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Palvelun palvelutasotavoitteiden puitteissa palveluaikana
sovitulla tarkasteluvalilla. Esim. 2 tuntia yhden kalenteri-
kuukauden aikana.

Ongelma

Problem. Hairiota vakavampi vikatilanne, jonka syyta ei
yleensa ongelmankasittelyn alkuvaiheessa tiedeta. Voi
liittya useaan hairiddn, toistuviin hairiéihin, vakaviin
hairidihin tai pitkittyviin hadiridihin. Ongelmat voidaan
tunnistaa my&6s ennalta ennen kuin ne tuottavat varsinaisia
hairiéitd. Ongelmien ratkaiseminen kasitelldan usein
erillisen ongelmanhallintaprosessin kautta. Ongelma on
osa laajempaa kasitetta Vika.

Palveluaika

Sovittu aikavali, jolloin Asiakkaalle tuotetaan Palvelua.

Toimittaja

Puitesopimuksen toimittaja, joka vastaa toiminnallaan ja
prosesseillaan siitda, etta Palvelussa saavutetaan
sopimuksen mukaiset palvelutasotavoitteet ja ettd Palvelun
sisaltd on sovitun mukainen.

Poikkeama, laatu-
poikkeama

Maaritellyn palvelutasotavoitteen alitus maaritetylla
mittausmekanismilla ja sovitulla tarkasteluvalilla.

Yksittainen hairié ei aina valttamatta aiheuta laatu-
poikkeamaa vaan monet laatutavoitteet on maaritelty
tietyn aikavalin keskiarvoiksi.

Ratkaisuaika

Aika hairion tai ongelman havaitsemisesta, jonka aikana
Toimittajan tulee saada poistettua hairio tai ongelma tai
muuten normalisoida palvelu.

Ratkaisukyky

Ratkaisukyvylla tarkoitetaan Toimittajan palvelupisteen
(Service desk, help desk) tai muun Asiakkaan
palvelupyynnon vastaanottavan tahon kykya ratkaista ko.
palvelupyyntd siirtdmatta / ohjaamatta palvelupyyntéa
eteenpain muille tukitasoille / palvelujonoille.

Reagointiaika

Response Time. Aika, jonka kuluessa tapahtuman tai
hairion havaitsemisesta tulee hairion korjaaminen tai
tapahtuman kasittely aloittaa. Reagointiaika riippuu hairién
kriittisyysluokasta. Hairidé voidaan havaita Asiakkaan
hairidilmoituksesta (tapahtuma) tai Toimittajan itsendisen
valvontahélytyksen tai muun havainnon (event
management) pohjalta.

Service Desk, Help
desk

Palvelupiste, tukikeskus. Toimittajan keskitetty
yhteydenottopiste, jonka tehtavana on ottaa vastaan
Asiakkaan palvelupyynnét ja kaynnistda naiden kasittely.

Tavoitettavuus

Tavoitettavuudella tarkoitetaan Toimittajan palvelupisteen
(Service desk, help desk) kykya vastata sovitussa ajassa
sinne tuleviin palvelupyyntéihin.
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Toimitusaika Aika, jonka kuluessa palvelupyynnén jattamisesta tai

tilauksesta tilattu palvelu/tehtava tulee
toimittaa/toteuttaa.
Vrt. ratkaisuaika, jonka kuluessa hdirid tai ongelma tulee

poistaa.

Vika Yleistermi maaritellysta ja sovitusta normaalitilasta
poikkeavalle tilalle. Vika voi olla joko hdirid (incident) tai
vakavampi ongelma (Problem).

Kokonaispalvelu Tarjouspyynnon liitteessa 4 ja 4.1 kuvattu seka liitteessa 5

hinnoiteltu palvelukokonaisuus.

Palvelutasoluokittelussa kaytetdaan lisaksi seuraavia aikaa koskevia
lyhenteita:

» tp = tyOpaiva, arkipaiva (mukaan ei lasketa suomalaisen
kalenterin virallisia kansallisia vapaapaivia eika viikonloppuja)

* h = tunti

* min = minuutti

» s = sekunti

* ms = millisekunti, sekunnin tuhannesosa

Aikamaaria arvioidaan palveluajan puitteissa jaljempana mahdollisesti
yksildityja poikkeuksia lukuun ottamatta. Jos esimerkiksi Toimittajan
toimitusaika edellyttda asian toteuttamista yhden tydpadivan kuluessa
ja palvelupyyntd saapuu Toimittajalle pe klo 14, taman tulee toteuttaa
ko. palvelupyynté viimeistdan seuraavan maanantain klo 14 men-
nessa.

HUOMI! Kaikki kellonajat ovat Suomen aikaa.
Toimittajalla on oikeus veloittaa erikseen palveluajan ulkopuolella teh-
tavasta hairion tai ongelman korjaustyosta, mikali Asiakas edellyttaa

tyon jatkamista sopimuksenmukaisen palveluajan paatyttya.

Palvelutasoa mitataan Asiakaskohtaisesti seka sanktiointi las-
ketaan Asiakaskohtaisesti.
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2. Palveluajat (P)
2.1. Palvelun palveluajat
Kokonaispalveluna tuotetun Asiakaspalveluratkaisun palveluaika:

P4 Ymparivuorokautinen 24 tuntia vuorokaudessa vuoden

kaikkina paivina
Kokonaispalveluna tuotetun Asiakaspalveluratkaisun tukipalvelun pal-
veluaika Asiakkaan kayttadjille seka loppukayttadjille suunnattu tukipal-
velu:

P1 Normaali tyoaika arkisin vahintaan 8 tuntia paivassa
valilla 07.00 - 17.00 (tdsmallinen
palveluaika sovitaan ennen
puitesopimuksen allekirjoitusta)

P2 Laajennettu tybaika klo 07.00 - 19.00 arkisin
(asiakaskohtaisesti sovittava
lisaveloituksellinen palvelu)

P3 Laajennettu palveluaika klo 07.00 - 21.00 arkisin seka 09.00
-18.00 lauantaisin ja sunnuntaisin
(asiakaskohtaisesti sovittava
lisaveloituksellinen palvelu)

P4 Ymparivuorokautinen 24 tuntia vuorokaudessa vuoden
kaikkina paivina
(asiakaskohtaisesti sovittava
lisaveloituksellinen palvelu)

2.2. Yleinen palveluaikaluokitus

P1 Normaali tydaika klo 08.00 - 16.00 arkisin

P2 Laajennettu tydaika klo 07.00 - 19.00 arkisin

P3 Laajennettu palveluaika klo 07.00 - 21.00 arkisin seka 09.00
-18.00 lauantaisin ja sunnuntaisin

P4 Ymparivuorokautinen 24 tuntia vuorokaudessa vuoden
kaikkina paivina
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Mikali hairidé tai ongelma havaitaan palveluajan lopussa ja korjaus-
toimet ovat kesken palveluajan paattyessa, Toimittajan tulee jatkaa

korjaustoimia myods palveluajan paatyttya vahintaan vakavaksi seka
kriittiseksi luokitelluista palvelupyynndissa.

3. Kaytettavyys (K)

3.1. Palvelun kadytettdvyys

Palveluna tuotetun Asiakapalveluratkaisun palvelutasovaatimukset
kaytettavyydelle:

K3 99,5 % kaytettavyys maksimikatko palveluaikana 2 tuntia

3.2. Yleinen kéytettdvyystasoluokitus

BEST parhaan kyvyn mukaan parhaan kyvyn mukaan

EFFORT

K1 97,0 % kaytettavyys maksimikatko palveluaikana 22
tuntia

K2 99,0 % kaytettavyys, maksimikatko palveluaikana 4
tuntia

K3 99,5 % kaytettavyys, maksimikatko palveluaikana 2
tuntia

K4 99,9 % kaytettavyys maksimikatko palveluaikana 30
min

K5 99,95 % kaytettavyys maksimikatko palveluaikana 15
min

3.3. Palvelun kéytettdvyyden sanktiointi

Palvelun kaytettavyys on sanktioitu alla olevan mukaisesti.

Sanktio- | Kaytettavyystavoitteen | tai | Maksimikatkon | = | Hyvitys %
luokka alitus ylitys % kyseisen
tavoitetasosta kohteen
kuukausi-
maksusta
1 0,01 - 0,24 % -yksikkéa | tai | Ei mitata =110 %
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2 0,25 - 0,5 % -yksikkoa tai |0-20% =20 %
3 0,51 - 1 % -yksikkoa tai |21 -50% =|30%
4 1,01 - 2 % -yksikkda tai | 51 - 100 % =140 %
5 Yli 2 % -yksikk6a tai | Yli 100 % =|50%
(kaytettavyys kuitenkin
yli 90 %)

Hyvityksen kohteeksi katsotaan asiakasorganisaatiokohtaisesti perus-
tettu asiointiymparistd ja siihen liittyvat kuukausiveloitukselliset kus-
tannukset peruspalvelun seka lisapalveluiden osalta pois lukien mah-
dollinen laajennettu tukipalvelu.

Jos kaytettavyys laskee alle 90,0 %, ei palvelun kuukausimaksua pe-
rita lainkaan (hyvitys on 100 %).

3.4. Palvelun kaytettdvyyden laskeminen

Kaytettdvyyden tarkasteltava ajanjakso Tavon pituudeltaan yksi
kuukausi. Kaytettavyytta mitataan asiakaskohtaisesti.

Kaytettavyyden mittaamiseen sovelletaan ITU-T Y.1540 -standardissa
kuvattua kaytettavyyden mittaustapaa. Keskeiset periaatteet on
koottu alle.

Kaytettdvyyden maaritelmassa otetaan huomioon palvelun pisin
sallittu kumulatiivinen alhaalla olon aika tarkasteltavan ajanjakson
aikana. Prosentuaalinen lukuarvo kaytettavyydelle saadaan
vahentamalla ideaalikaytettdvyyden lukuarvosta (100 %)
mittaustulosten perusteella havaittu palvelun alhaalla olon aika
prosentteina koko tarkasteluajanjakson ajalta.

Toteutunut kaytettdavyystaso K lasketaan seuraavasti:

K= (Pa-Ka+ Eh) /Pa * 100 %

Pa = palveluaika

Ka = katkojen yhteenlaskettu kesto palveluaikana.

Eh = se yhteenlaskettu katkoihin palveluaikana kuluva aika, jota ei
huomioida toteutunutta kaytettavyystasoa laskettaessa:

= Suunniteltujen ja Kuntahankintojen tai Asiakkaan kanssa
sovittujen katkojen vaatima aika.

»  Saanndlliset vaatimuksien mukaiset huoltokatkot

= Katkoja, jotka aiheutuvat Toimittajan vaikutusvallan
ulkopuolella olevan kolmannen osapuolen tai Asiakkaan
toimista.
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3.5. Toistuvien poikkeamien kiristyva sanktiointi

4.1.

Mikali kaytettavyydessa on poikkeamia toistuvasti perakkaisina
tarkastelukuukausina, viimeisimman tarkastelukuukauden
laskennallinen sanktioluokka, joka maaraa toteutuvat sanktiot,
maaritetaan 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 kaytettavyyspoikkeama 4
kuukautta perakkain = toistuvuuskuukausien maara = 3).

Mikali kaytettavyydessa on toistuvasti (vahintaan 4 kuukautta kuuden
kuukauden liukuvalla tarkastelujaksolla) yli 0,51% poikkeamia,
Kuntahankinnoilla seka Asiakkaalla on oikeus paattaa sopimus
valittdmasti tai maarittamallaan hetkella.

Palveluvaste (V)

Palveluissa kaytetaan palveluvasteluokkia (Best effort-V4), joissa
reagointiajat ja ratkaisuajat riippuvat hairién kriittisyydesta.

Palvelun reagointi- ja ratkaisuaika

Toimittajan tulee palveluaikana aloittaa hairioén tai vian korjaaminen
tai palvelupyynnoén toteuttaminen seuraavan reagointiajan puitteissa:

Reagointiaika Kriittinen Vakava Matala
V3 30 min 2h 6 h

Palvelutaso Palvelun toimittaja on reagoinut 90 % vikatilanteista ylla
kuvatun reagointiajan puitteissa.

Toimittajan tulee palveluaikana korjata vika ja palauttaa Palvelun
normaali toimintakyky tai saattaa palvelupyyntd toteutetuksi
seuraavien ratkaisuaikojen puitteissa:

Ratkaisuaika Kriittinen Vakava Matala

v4 3h 6 h 1tp
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Palvelutaso Palvelun toimittaja on ratkaissut 90 % vikatilanteista ylla
kuvatun ratkaisuajan puitteissa.

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

4.2. Yleinen reagointiaikaluokitus

Reagointiaika Best effort Vi V2 V3 v4

Kriittinen Parhaan kyvyn 4h 2h 30 min | 15 min
mukaan

Vakava Parhaan kyvyn 1tp 4 h 2 h 30 min
mukaan

Matala Parhaan kyvyn 2tp 1tp 6 h 4 h
mukaan

4.3. Yleinen ratkaisuaikaluokitus

Ratkaisuaika Best effort \"A | V2 V3 V4

Kriittinen Parhaan kyvyn 2tp 1tp 4 h 3h
mukaan
Parhaan kyvyn

Vakava mukaan 3tp 2tp 1tp 6 h

Matala Parhaan kyvyn 5tp 3tp 2tp 1tp
mukaan

4.4. Palveluvasteen laskeminen

Palveluvasteen mittaamisen perustana on palvelun palvelupyyntdjen,
hairidilmoituksien, palvelupyynnén toteuttamisen, hairididen kasittelyn
seka naiden tapahtuma-aikojen kirjaaminen/tallentuminen Toimittajan
kayttamaan palvelupyyntdjen hallintajarjestelmaan
(tiketdintijarjestelma).

Palvelun toimittaja pitda palvelupyyntéjen hallintajarjestelmansa
avulla kirjaa palvelupyyntéjen ja hairiétilanteiden reagointi-, ratkaisu-
ja toimitusajoista. Hairidtilanteen havaitsemisen alkuaikaa verrataan
korjaustydn aloittamisen aikaleimaan, mista maaraytyy reagointiaika.
Palvelun toimittaja vertaa naita sovittujen palveluvasteen vaste- ja
ratkaisuaikoihin ja keraa mahdolliset poikkeamat yhteen.

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

Kaytettavyyden tarkasteltava ajanjakso on pituudeltaan yksi
kalenterikuukausi.

4.5. Palvelun palveluvasteen sanktiointi

Mikali Palvelun toimittaja ei ole kasitellyt tarkastelujaksolla vahintaan
90 % vikatilanteista sovittujen reagointi- ja ratkaisuaikojen puitteissa
(tavoiteaika) sanktioidaan alitukset seuraavasti.

h\ 14

Palveluvasteen alitus -% Hyvitys % ko. palvelun
vahimmaisvaatimuksesta 90 % kuukausimaksusta

0,1 -20% 5%

21-50% 15 %

51-100 % 30 %

Y1i 100 % 45 %

4.6.

Mikali palveluvasteen tavoite 90% tavoiteajassa ei tayty vikamaaran
(Vm) ollessa 5 kpl tai vdhemman, sovelletaan ensimmaista
sanktiotasoa (hyvitys 5% kuukausimaksusta).

Palveluvastetta tarkastellaan seka sanktioidaan
asiakaskohtaisesti. Ko. palvelulla tarkoitetaan asiakkaan tilaamaa
kuukausiveloitteista ratkaisukokonaisuutta (kokonaispalvelu).

Héairié- ja palvelupyyntéluokitus

Palveluvasteessa kaytetdaan seuraavaa hairiéluokitusta.

Kriittinen | Kayttokatko; Palvelun suorituskyky ja/tai Palvelu kokonaisuudessaan

on hairiintynyt kayttdkelvottomaksi tai Palvelu on niin epdvakaa,

ettei normaaleja operaatioita voida suorittaa. Mikali hairié koskee
laajaa kayttdjajoukkoa tai kokonaista toimintoa hairié luokitellaan
kriittiseksi.

Kokonaispalvelussa normaalia Asiakkaan tai loppukadyttajan
asiointitapahtumaa haittaavat kiireelliset palvelupyynnét.

Vakava Hairid haittaa merkittavasti Palvelun keskeisten toiminnallisuuksien

kaytettavyyttd, Palvelu on toistuvasti epdvakaa tai ei vastaa
normaalisti.

Kokonaispalvelussa Asiakkaan tai loppukayttajan asiointitapahtumaa
haittaamattomat ei kiireelliset yksittaiset palvelupyynnét

Matala Hairié on satunnainen eika olennaisesti haittaa kayttda, hairid koskee

vain toisinaan kadytettdvia palveluja (kuten raportointi) ja/tai voidaan
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valiaikaisesti kiertda ilman kohtuutonta haittaa Asiakkaan
toiminnalle.

Kokonaispalvelussa Asiakkaan tai loppukayttajan asiointitapahtumaa
haittaamattomat ei kiireelliset palvelupyynnét.

5. Tavoitettavuus (T)

Palveluissa kaytetaan tavoitettavuusluokitusta (T1-T4).

5.1. Palvelun tavoitettavuus

T1 Palvelupisteen tulee vastata vdéhintdaan 80 % sille tulevista puheluista 2
min kuluessa.

80 % verkkopalvelun kautta saapuneista palvelupyynndéista tulee ottaa
kasittelyyn neljan tunnin kuluessa palvelupyynnén lahettadmisesta (aika
lasketaan vain palveluaikana ja palvelupyynnén saapumisesta
Toimittajan verkkopalveluun).

5.2. Yleinen tavoitettavuusaikaluokitus

Best Parhaan kyvyn mukaan
Effort
T1 Palvelupisteen tulee vastata vdahintdan 80 % sille tulevista puheluista 2

min kuluessa.

80 % verkkopalvelun kautta saapuneista palvelupyynndista tulee ottaa
kasittelyyn neljan tunnin kuluessa palvelupyynnén lahettadmisesta (aika
lasketaan vain palveluaikana ja palvelupyynndén saapumisesta
Toimittajan verkkopalveluun).

T2 Palvelupisteen tulee vastata vahintaan 80 % sille tulevista puheluista 1
min kuluessa

80 % verkkopalvelun kautta saapuneista palvelupyynndista tulee ottaa
kasittelyyn tunnin kuluessa palvelupyynnén ldhettamisesta (aika
lasketaan vain palveluaikana ja sahkopostin saapumisesta Toimittajan
postipalvelimelle).

T3 Palvelupisteen tulee vastata vahintaan 80 % sille tulevista puheluista 45
sekunnin kuluessa

80 % sahkopostilla tai verkkopalvelun kautta saapuneista palvelu-
pyynnoista tulee ottaa kasittelyyn 30 min kuluessa palvelupyynnon
[ahettamisestd (aika lasketaan vain palveluaikana ja sahkdpostin
saapumisesta Toimittajan postipalvelimelle).

T4 Palvelupisteen tulee vastata vdéhintdan 80 % sille tulevista puheluista 30
sekunnin kuluessa

80 % sahkopostilla tai verkkopalvelun kautta saapuneista
palvelupyynnéista tulee ottaa kasittelyyn 15 min kuluessa
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palvelupyynnén Iahettamisestd (aika lasketaan vain palveluaikana ja
sdahkdpostin saapumisesta Toimittajan postipalvelimelle).

5.3. Tavoitettavuuden laskeminen

Sahkdpostilla tai muilla sahkdisella valineilla (esim. palvelupyyntdjen
hallintajarjestelman itsepalveluliittymalld) lahetetyn palvelupyynndén
"kasittelyyn ottaminen” tarkoittaa edella kuvatussa luokittelussa sita,
etta tukihenkild ottaa aktiivisesti omaan ty6jonoonsa ja vastuulleen
kyseisen palvelupyynnon, lukee palvelupyynnoén ja aloittaa siihen
liittyvat kasittelytoimet. Automaattista siirtoa palvelujonoon tai
vapaalle tukihenkildlle ei viela katsota palvelupyynnén kasittelyyn
ottamisena vaan vasta palvelupyynnén vastaanottamisena.

Tavoitettavuus koskee koko palvelupistetta.

Tukipuheluiden tavoitettavuus mitataan Toimittajan puhelin-
jarjestelman raporttien mukaisesti. Toimittajan tulee maarittaa
asiakkaan tukipuheluita varten oma soittosarja tai muuten varmistaa,
etta se pystyy mittaamaan tavoitettavuutta asiakaskohtaisesti.
Sahkdisesti jatettyjen palvelupyyntéjen tavoitettavuus arvioidaan
palvelupyyntéjen hallintajarjestelman aikaleimoista.

Toteutunut tavoitettavuus lasketaan kaavalla
T=(Tpm) / Pm * 100 %

Tpm = Tavoiteajassa palveluaikana vastattujen puheluiden maara /
niiden sahkdisten palvelupyyntdjen maara, joiden kasittely
kaynnistettiin tavoiteajassa kyseisella tarkastelujaksolla.

Pm = Puheluiden maara / sahkoisten palvelupyyntdjen maara
palveluaikana tarkastelujaksolla.

Toteutuneessa tavoitettavuudessa ei huomioida:

= puheluita, joissa asiakas on katkaissut puhelun alle 2 minuutin
kuluessa. Nama vahennetaan maarasta Pm.

* muutoin kuin puhelimitse tai sovituilla sahkdisilla viestimilla
saapuneita palvelupyyntéja.

Tavoitettavuuden tarkasteltava ajanjakso on pituudeltaan yksi
kalenterikuukausi. Toimittajan tulee raportoida Asiakkaalle myds
niiden puheluiden prosentuaalinen osuus, joissa Asiakas on katkaissut
puhelun ennen Toimittajan palvelupisteen vastaamista.
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6.

Ratkaisukyky (R)

Palveluissa kaytetaan seuraavaa ratkaisukykyluokitusta (R1-R4).

6.1. Palvelun ratkaisukyky

h\ 14

Ratkaisuaika | R1 Hairid- ja neuvontatapauksista vahintaan

ratkeaa Toimittajan palvelupisteessa.

6.2. Yleinen ratkaisukykyluokitus

Best Effort Parhaan kyvyn

R1 ?oulg/jan Hairid- ja neuvontatapauksista vahintaan
ratkeaa palvelupyynnén vastaanottaneella

2 70 % tukitasolla

R3 80 % ’

R4 90 %

6.3. Ratkaisukyvyn laskeminen

Ratkaisukykyyn lasketaan vain niiden kohteiden tukipyynnét, jotka on

sovittu kuuluvaksi Toimittajan tukipalvelun piiriin. Ratkaisukykyyn ei
huomioida erillisveloituksellisia toimeksiantoja tai Asiakkaan tai
kolmannen osapuolen vastuulla olevia palvelupyyntdja.

Palvelupyynndn vastaanottavalla tukitasolla tarkoitetaan tassa
asiakasrajapinnassa olevaa Toimittajan teknisentuen tasoa, joka
aktiivisesti ottaa vastaan Asiakkaiden teknisten tukihenkildiden tai
kokonaispalvelussa myos Asiakkaan muun henkilokunnan
palvelupyyntéja.

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

R = (Rpm) / Pm * 100 %

Rpm = Niiden palveluaikana tulleiden palvelupyyntéjen maara
kyseiselld tarkastelujaksolla, jotka on saatu ratkaistua siina
tukipisteessa, joka palvelupyynndn otti vastaan.

Pm = Palvelupyyntéjen maara palveluaikana kyseisella
tarkastelujaksolla.

Ratkaisukykya ei mitata erillisveloituksellisille toimeksiannoille tai
erillisveloituksellisille tilauksille. Ratkaisukykyyn lasketaan vain ne

palvelupyynndt, jotka ovat kokonaisuudessaan Toimittajan vastuulla.

Palvelupyyntd katsotaan ratkaistuksi, kun sen kasittely paattyy, sita
koskeva palvelupyyntékirjaus ("tiketti”) suljetaan, palvelupyynt6a ei
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kasittele enaa mikaan taho eika palvelupyyntéa avata enaa
uudestaan. Tikettia ei katsota suljetuksi, jos palvelupiste on ohjannut
sen eteenpain toiselle palvelujonolle tai taholle ja palvelupyynndn
kasittely on vielad tosiasiallisesti kesken.

Ratkaisukyky mitataan seka puheluille etta mahdollisen
itsepalveluliittyman tai sahkdisen verkkopalvelun kautta jatetyille
palvelupyynndille. Ratkaisukykyyn lasketaan vain vastatut puhelut.
Toimittaja ei saa tarpeettomasti odotuttaa Asiakasta puhelimessa,
jotta se saisi keinotekoisesti ratkaisukykyaan paremmaksi.
Ratkaisukykyyn lasketaan maksimissaan 30 min puhelut.
Ratkaisukyvyn tarkasteltava ajanjakso on pituudeltaan yksi
kalenterikuukausi.

h\ 14

7. Palvelun Tavoitettavuuden ja Ratkaisukyvyn sanktiointi
Sanktioitavia kohteita ovat tavoitettavuuden ja ratkaisukyvyn
palvelutasoluokituksen maarittavat Palvelun tavoitetasot. Naiden
lisdksi Asiakkaalla on oikeus hyvitykseen, mikali palvelun sisalto ei
vastaa sovittua tai palvelua ei saada sovittuna palveluaikana.

Tavoitettavuusvaatimuksen tai | Ratkaisukyvyn (R) = | Hyvitys % ko.
(T) alitus alitus kohteen kuukausi-
maksusta
Tavoitettavuusvaatimus alittuu tai | Ratkaisukykytavoite = [10%
0,1 - 10 % -yksikkoa alittuu 0,1 - 10 % -
yksikkoa
Tavoitettavuusvaatimus alittuu tai | Ratkaisukykytavoite =120 %
10,1 - 20 % -yksikkoa alittuu 10,1 - 20 % -
yksikkoa
Tavoitettavuusvaatimus alittuu tai | Ratkaisukykytavoite = [30%
20,1 - 35 % -yksikkda alittuu 20,1 - 35 % -
yksikkoa
Tavoitettavuusvaatimus alittuu yli | tai | Ratkaisukykytavoite = 140 %
35 % -yksikkoa alittuu yli 35 % -
yksikkoa
Toimittajan tulee lisaksi raportoida palvelupyyntdjen keskimaaraiset
kasittelyajat palvelupyyntétyypeittdin.
8. Kayttokatkot

Toimittaja ilmoittaa Asiakkaan vastuuhenkilélle suunnitelluista
kayttokatkoista viimeistaan seuraavasti:

| Palvelutaso | K4
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Kriittisia tietoturvapaivityksia edella oleva aikaraja ei sido. Toimittaja

ja Asiakas voivat yhdessa sopia tapauskohtaisesti lyhyemmista
ajoista.

8.1. Palvelun suunnitelmalliset kdyttékatkot

Ellei muutoin ole sovittu, suunnitelmallisten Palvelun kayttékatkojen
enimmaismaara kalenterikuukaudessa on seuraava:

| Palvelutaso | K4 |

Suunnitelmalliset palvelukatkot ajoitetaan palveluajan ulkopuolelle,
ellei erikseen toisin sovita.

8.2. Yleinen ilmoitusvelvollisuusluokitus

Palvelutaso Ilmoitus ennen katkoa
Best Effort Parhaan kyvyn mukaan
K1 1 arkipaiva

K2 1 arkipaiva

K3 3 arkipaivaa

K4 5 arkipaivaa

K5 14 padivaa

8.3. Yleinen kayttékatkoluokitus

Palvelutaso Katkojen enimmaismaara /kk
Best Effort Parhaan kyvyn mukaan

K1 4

K2 4

K3 2

K4 1

K5 0,5 eli 1 katko 2kk:ssa




