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1 Johdanto

Tassa dokumentissa on esitetty LMJ:n itse tai alihankkijoiden avustuksella
tuottaman matkustajainformaatiojarjestelman keskeisten palvelukohteiden
palvelutasomaaritykset ja vaatimukset seké sanktiot.

Palvelutasosanktioita aletaan soveltaa kaupunkikohtaisesta kayttoonotosta 1 kk
kuluttua. Palvelun katsotaan kaynnistyneen, kun Tilaajan tilaaman
jarjestelmakokonaisuus tai -osio on hyvaksytysti vastaanotettu.
Jarjestelmaosioiden toimitukseen liittyvissa hairidissa seka viivastyksissa
kaytettéavat sanktiot on maaritelty taman dokumentin kohdassa 7.3.

2 Tuki- ja yllapitopalvelun sisalto

2.1 Palvelun sisalto ja rajaus

Palvelun kohde, sisélto ja rajaus on kuvattu sopimuksessa.

2.2 Palvelutasomittarit.

Palvelusopimuksen kohteena olevaan palveluun sovellettavia

Palvelutasomittareita ovat:
e Palveluaika
o Kaytettavyys
e Tavoitettavuus
e Ratkaisukyky

e Ratkaisuaika (palveluvaste)
¢ Reagointiaika (palveluvaste)

3 Termit ja maaritelmat

Palvelutasomaarityksissa hyddynnetaan seuraavia termeja:

Tilaaja

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

Hairio

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

Hairion kriittisyysluokka

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

Huoltoikkuna

Service Maintenance Objective. Etukateen
varattu yllapitotoimintaan varattu katko
laitteen tai jarjestelman palvelun
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kaytettavyydessa; esim. kuukauden
ensimmainen sunnuntai klo 2.00 - 4.00.
Huoltoikkunan aikanakin palvelu/laite saattaa
olla kaytettavissd, mutta tata ei taata.
Suunnitellut yllapitotoimenpiteet pyritdan
keskittamaan huoltokatkoon.

Kaytettavyys, saatavuus

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

Kéaytettavyys lasketaan vahentamalla
kayttokatkojen aika ideaalikaytettavyydesta
palveluaikana kalenterikuukaudessa.

Tassa kaytettavyys vastaa ITIL-termia
availability, jolla suosituksen laatimishetkella
on ITSMF-Finlandin termistdssa kaksi
rinnakkaista suomennosta: kaytettavyys ja
saatavuus. Kaytettavyydella ei tassa siis
tarkoiteta kayttokelpoisuutta (usability).

Kayttaja Palvelun loppukayttaja, joka hyddyntaa
suoraan tai valillisesti palvelua, ei kuitenkaan
matkustaja vrt. tilaaja

Laatumaéaare Laatua koskeva tekija ja sen yksikkd. Maare,

jota kaytetdan laadun mittaamiseen. Esim.
palveluaika (yksikko = aikavali tunteina ja
minuutteina), kaytettavyys (yksikko =
kaytettavyysprosentti), toimitusaika (yksikkd =
kesto)

Laskennallinen
sanktioluokka

Mikali kaytettdvyydessa on poikkeamia
toistuvasti perakkaisina 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
kaytettavyyspoikkeama 4 kuukautta perakkain
=> toistuvuuskuukausien maara = 3).

Maksimikatko

Pisin yksittdinen yhtamittainen palvelukatko,
joka sallitaan palvelun palvelutasotavoitteiden
puitteissa palveluaikana sovitulla
tarkasteluvalilla. Esim. 2 tuntia yhden
kalenterikuukauden aikana.

Huom. tdma yksittdisen katkon
enimmaispituus on maéaritelty tdsséa
suosituksessa aina pienemmaksi kuin
kaikkien palvelukatkojen kumulatiivinen kesto.
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Matkustaja

Joukkoliikenteen kayttaja. Matkustajille
suunnatut palvelu kuten yhteydenottoihin
vastaaminen, neuvonta ja
matkustajatutkimukset eivat sisally Palveluun.

Ongelma

Problem. Hairitta vakavampi vikatilanne,
jonka syyta ei yleensa ongelmankasittelyn
alkuvaiheessa tiedeté. Vol liittya useaan
hairioon, toistuviin hairidihin, vakaviin
hairidihin tai pitkittyviin hairidihin. Ongelmat
voidaan tunnistaa myds ennalta ennen kuin
ne tuottavat varsinaisia hairiéita. Ongelmien
ratkaiseminen kasitelldédn usein erillisen
ongelmanhallintaprosessin kautta. Ongelma
on osa laajempaa kasitetta Vika.

Palveluaika

Service Hours. Sovittu aikavali, jolloin
Tilaajalle tai palvelun kohteelle tuotetaan
palvelukuvauksen mukaista palvelua.
Esimerkiksi arkisin klo 8-16.

Palveluntuottaja

Palvelua tuottava taho, joka vastaa
toiminnallaan ja prosesseillaan siita, etta
palvelussa saavutetaan yhdessa sovitus
palvelutasotavoitteet ja etta palvelun sisalté
on sovitun mukainen. Liitteessa
palveluntuottajasta kaytetaan myos termia
toimittaja.

Palvelutasoluokka

Service Level Classification. Tietyn
laatumaareen luokiteltu laadullinen taso, joka
on Tilaajan valittavissa kyseiseen palveluun.
Esim. palveluajan palvelutasoluokkia voivat
olla mm. "arkisin klo 8-16” ja "24/7 kaikkina
vuoden paivind”. Joskus tama lyhennetaan
muotoon palvelutaso, jossa tassa
suosituksessa tarkoitetaan juuri
palvelutasoluokkaa.

Palvelutasotavoite,
sovittu palvelutaso

Service Level Target (SLT) tai Service Level
Objective (SLO). Sovittu palvelutaso —
Tilaajan tiettyyn palvelukohteeseen (esim.
palvelin, tukipalvelu) palvelusopimukseen
valitsema tietyn laatumaareen tietty Tilaajan
omaan toiminnalliseen tarpeeseen sovitettu
palvelutasoluokka, joka sitoo toimittajaa.
Tama voi vaihdella palvelukohteittain ja
ajallisesti. Esim. séahkopostialustan
kayttdpalvelun palveluajan palvelutasotavoite
on P3

Sovitusta palvelutasotavoitteesta kaytetaan
myds englanninkielisté termid SLT = Service
Level Target tai SLO = Service Level
Obijective.

Poikkeama,
laatupoikkeama

Maaritellyn palvelutasotavoitteen alitus
maaritetyllda mittausmekanismilla, sovitulla
tarkasteluvalilla.
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Yksittdinen hairio ei aina valttamattéa aiheuta
laatupoikkeamaa vaan monet laatutavoitteet
on méaaritelty tietyn aikavélin keskiarvoiksi.

Ratkaisuaika

Aika hairion tai ongelman havaitsemisesta,
jonka aikana toimittajan tulee saada poistettua
héiri6 tai ongelma tai muuten normalisoida
palvelu.

Ratkaisukyky

Ratkaisukyvylla tarkoitetaan palvelupisteen
(Service desk, help desk) tai muun Tilaajan
palvelupyynnon vastaanottavan tahon kykya
ratkaista ko. palvelupyynt6 siirtamatta /
ohjaamatta palvelupyyntda eteenpain muille
tukitasoille / palvelujonaille.

Reagointiaika

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

Huom. ITIL-termistossa tasta kaytetddn myos
nimitysta vasteaika. Koska ITIL-
suomennoksessa samaa vasteaikatermia
kaytetdan myos kuvaamaan ratkaisun
suorituskykya, vaarinymmarryksen
valttdmiseksi suositellaan kaytettavaksi
palvelutasojen yhteydessa termia
reagointiaika.

Service Desk, Help Desk

Palvelupiste, tukikeskus. Yleensé& keskitetty
yhteydenottopiste, jonka tehtavanéa on ottaa
vastaan Tilaajan palvelupyynnét ja kaynnistaa
naiden kasittely. Tilaajan palvelupyynnot
vastaanottavaa palvelupistetta toimii samalla
myos ns. 1. tukitasona.

SLA - Service Level
Agreement,
palvelutasosopimus

Sopimus ICT-palvelutuottajan ja Tilaajan
valilla tietyn ICT-palvelun sisallosta ja sen
palvelutasosta (=palvelutasotavoite). SLA
kuvaa ICT-palvelun, dokumentoi
palvelutasotavoitteet ja yksiloi ICT-
palvelutuottajan ja Tilaajan vastuut.
Kaytéanndssa palvelutasosopimus toteutetaan
usein erillisella palvelusopimuksella, jonka
liitteind ovat palvelukuvaukset seka maaritellyt
palvelutasoluokat ja palvelun kohteittain
sovitut palvelutasotavoitteet.

SLR - Service Level
Requirement

Palvelutasovaatimus tai —tarve. Erityisesti
liketoiminnan tai substanssitoiminnan
palvelutasotarve, johon ICT-palvelujen
palvelutasoluokitus ja erityisesti
palvelutasotavoitteet sovitetaan.
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Tavoitettavuus Tavoitettavuudella tarkoitetaan
palveluntuottajan palvelupisteen (Service
desk, help desk) kykya vastata sovitussa
ajassa sinne tuleviin palvelupyyntgihin.
Tyypillisesti tavoitettavuus koskee
puhelinpalvelua ja maaritetaan
keskimaaraisena tavoitettavuutena.

Toimitusaika Aika, jonka kuluessa palvelupyynnén
jattamisesta tai tilauksesta tilattu
palvelu/tehtava tulee toimittaa/toteuttaa.
Vrt. ratkaisuaika, jonka kuluessa hairio tai
ongelma tulee poistaa.

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

Palvelutasoluokittelussa kaytetdan liséksi seuraavia aikaa koskevia lyhenteita:
o tp =tybpaiva, arkipdiva klo 8-16. Tahan ei lasketa suomalaisen
kalenterin virallisia kansallisia vapaapaivia eika viikonloppuja.
e h=tunti
Aikamaaria arvioidaan palveluajan puitteissa jaljempana yksiloityja poikkeuksia
lukuun ottamatta. Jos esimerkiksi toimittajan toimitusaika edellyttédé asian
toteuttamista yhden tydpaivan kuluessa ja palvelupyyntd saapuu toimittajalle
perjantaina klo 14, tdman tulee toteuttaa ko. palvelupyyntd viimeistdan seuraavan
maanantain klo 14 mennessa.
4 Palvelutasot ja niiden mittaaminen
4.1 Yksittaisten laatumaareiden palvelutasot
Seuraavassa on maaritetty yksittaisten laatumaareiden palvelutasot. Naiden
mittaamisen periaatteet on kuvattu luvussa 4.2.
4.1.1 Palveluaika (P)
4.1.1.1 Normaali palvelutaso
Palvelutuki (Service Desk) on kaytettavissa arkisin 7-19
Palvelutuki kykenee Tilaajatuen liséksi ratkaisemaan perushairidtilanteet:
o Kaynnistamaan palvelimet tarvittaessa

e Kaynnistdmaan palveluita

e Lisddmé&an puuttuvia aineistoja jarjestelman relaatioihin
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Asiantuntijatuki arkisin 8 — 16.
Palveluaika (Pa) 24/7/365
4.1.1.2 Laajennettu palvelutaso

Palvelutuki (Service Desk) seké asiantuntijatuki on kaytettavissa arkisin 7-21, la &
su 9-18

Palvelutuki kykenee asiakastuen liséksi ratkaisemaan perushaéirittilanteet:
o Kaynnistdmaan palvelimet tarvittaessa
e Kaynnistdmaan palveluita ylos
e Lisd@amaan puuttuvia aineistoja jarjestelméan relaatioihin
Palveluaika (Pa) 24/7/365
4.1.1.3 Kriittinen palvelutaso
Palvelutuki (Service Desk) seké asiantuntijatuki on kaytettavissa 24/7
Palvelutuki kykenee asiakastuen liséksi ratkaisemaan perushéiridtilanteet:
o Kaynnistamaan palvelimet tarvittaessa
e Kaynnistdmaan palveluita ylos
e Lisdamaan puuttuvia aineistoja jarjestelman relaatioihin
Palveluaika (Pa) 24/7/365
4.1.2 Palvelun kieli
Tukipalveluiden (Service Desk) kieli on suomi tai englanti.
4.1.3 Kaytettavyys (K)
4.1.3.1 Kaytettavyys tuotannossa
Palvelun on oltava kaytettavissa 24/7/365 99,50 % toimintavarmuudella kohdan
4.2.2 mukaisesti.
Maksimikatko enintdan 30 minuuttia. Maksimikatkon ylittava aika lasketaan
kaytettavyyttd mitattaessa kaksinkertaisena. Esimerkiksi 60 minuutin kayttdkatko
tarkoittaa kaytettavyytta laskettaessa 90 minuutin kayttékatkoa (30 min +(30 min
*2).
Palvelun kaytettavyyden laskentaan ei vaikuta tilaajan valitsema palvelutaso,

vaan kaytettavyyslaskenta ja katkojen laskenta perustuu aina
ymparivuorokautiseen laskentaan.
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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.

4.1.3.2 Kaytettavyys testiymparistossa
Testiympériston tulee kestaa vahintdan 10 % tuotantopalvelimen kuormasta.

Testiymparistdn prosessointikestot saavat olla enintdan kolminkertaisia suhteessa
tuotantoymparistoon.

Palvelun kaytettavyyden laskentaan ei vaikuta tilaajan valitsema palvelutaso,
vaan kaytettavyyslaskenta ja katkojen laskenta perustuu aina
ymparivuorokautiseen laskentaan.

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

4.1.4 Palveluvaste (V) ja Ratkaisukyky (R)

Palvelutasoissa, palveluvasteissa seka hairidluokituksissa noudatetaan yleisesti JHS174 -
suosituksen mukaisia vaatimuksia siltd osin, mitéa tdssa dokumentissa ei ole mainittu.

4.1.4.1 Palvelutaso

e Kiriittinen hairioé
o Reagointi 15 min
o Ratkaisu 3 h

e Vakava hairio
o Reagointi 30 min
o Ratkaisu 6 h

e Matala héairid
o Reagointi4 h
o Ratkaisu 2 tyopaivaa

4.1.4.2 Hairioluokitus

Palveluvasteessa kaytetaan seuraavaa hairidluokitusta:

e Kiiittinen
o Kayttokatko; palvelun kohteena  olevan palvelimen, toimittajan
verkkoliikennekomponenttien, alustan tai sovelluksen suorituskyky ja/tai
palvelut ovat héiriintyneet kayttokelvottomaksi, sovellus, prosessi tai palvelin on
pysahtynyt, palvelut ovat niin epavakaita, ettei normaaleja operaatioita voida
suorittaa. Mikali hairié koskee laajaa kayttdjajoukkoa tai kokonaista toimintoa
(esim. taustajarjestelman kayttoliittyma), hairio luokitellaan kriittiseksi.
e Vakava
o Hairio haittaa merkittavasti palvelun kaytettavyyttd, laitteisto, toimittajan
verkkoliikennekomponentit, sovellus tai alusta ovat toistuvasti epavakaita tai
eivat vastaa normaalisti palvelupyyntdihin
e Matala
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o Hairid on satunnainen eika olennaisesti haittaa kayttdéa, hairié koskee harvoin
kaytettavia erityispalveluja ja/tai voidaan kiertdd. Muu tilanne, joka ei vaaranna
asiakkaan toimintaa.

Tilaaja ja Toimittaja paattavat yhdessa palvelupyynnon lopullisen hairidluokan.
Menettelytapa sovitaan ennen palvelun kayttdonottoa.

Testiympéariston héiriot luokitellaan matalan hairidluokituksen aikarajojen
perusteella. Matalan hairidluokituksen reagointi- ja ratkaisuajat ylittava aika
lasketaan tuotantoympariston kaytettavyyslaskennan perusteella.

4.1.5 Tavoitettavuus (T)
Ks. tavoitettavuuden maéritelméa edella.
Tavoitettavuuden palvelutasoluokkaa ei ole maaritelty

Puheluun vastaamisen vasteaikaan ei anneta numeerista vaatimusta, mutta
vasteajan tulee olla palvelun luonteeseen néhden riittdvan lyhyt.

Ratkaisukyvyn palvelutasoluokkaa ei ole maaritelty.
4.2 Laatumaareiden mittaaminen
4.2.1 Palveluaika

Palveluntuottajan tulee toteuttaa palvelua sovittuna palveluaikana. Palveluaika
perustuu ensisijaisesti palveluntuottajan palvelunohjaus-,
palvelupyyntdjenhallinta- ja/tai tydajanseurantajarjestelman kirjauksiin seka
Tilaajan havaitsemiin poikkeamiin, jonka hén pystyy todentamaan.

Palveluajan tarkasteltava ajanjakso on pituudeltaan yksi kalenterikuukausi.

4.2.2 Kaytettavyys (availability)

Kaytettavyyden tarkasteltava ajanjakso Tav on pituudeltaan yksi kuukausi.

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

Kaytettavyyden maaritelmasséa otetaan huomioon palvelun pisin sallittu
kumulatiivinen alhaallaoloaika tarkasteltavan ajanjakson (kalenterikuukauden)
aikana. Prosentuaalinen lukuarvo kaytettéavyydelle saadaan vahentamalla
ideaalikaytettavyyden lukuarvosta (100 %) mittaustulosten perusteella havaittu
palvelun alhaallaoloaika prosentteina koko tarkasteluajanjakson ajalta.
Esimerkiksi kaytettavyysluokassa "normaali palvelutaso” kumulatiivinen
alhaallaoloaika tarkasteltavan ajanjakson aikana saa olla korkeintaan 0,05 %,
jotta saavutettaisiin kaytettavyyslukema 99,95 % (100-0,05=99,95 %).
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Monennetuissa ymparistdissa kaytettavyysmittaus kohdistetaan koko
ymparistoon, talldin yhden laitteen alhaallaolo ei valttamatta vaikuta mitattuun
ympéristdn kaytettavyyteen, jos monennus muuten toimii.

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 kaytettavyystasoa laskettaessa katkoaikaan ei huomioida (Eh):

e Suunniteltujen ja Tilaajan kanssa sovittujen katkojen vaatima aika.

e Saanndlliset huoltokatkot, erikseen sovitut ja Tilaajan erillispyynndsta
tehdyt palvelinjarjestelméan uudelleenkdynnistykset tai kayttokatkot.

e Yhdessa sovittuihin varusohjelmistopaivityksiin tai
tietoturvapaivityksiin kuluva aika.

e Huollon tilaamisen ja huollon valmistumisen valista aikaa, mikali
huoltopalvelu on Tilaajan vastuulla. Tama 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.
4.2.3 Palveluvaste

Palveluvasteen mittaamisen perustana on palvelun palvelupyyntéjen,
hairidilmoituksien, palvelupyynndn toteuttamisen, hairididen kasittelyn seka
naiden tapahtuma-aikojen kirfjaaminen/tallentuminen palveluntuottajan
kayttamaan palvelupyyntojen hallintajarjestelmaan (tiketointijarjestelma).

Palveluntuottaja pitéaa palvelupyyntdjen hallintajéarjestelmansa avulla kirjaa
palvelupyyntdjen ja héiridtilanteiden reagointi-, ratkaisu- ja toimitusajoista.
Hairidtilanteen havaitsemisen alkuaikaa verrataan korjaustydn aloittamisen
aikaleimaan, mistéd maaraytyy reagointiaika. Palveluntuottaja vertaa naita
sovittujen palveluvasteen vaste- ja ratkaisuaikoihin ja kerdé mahdolliset
poikkeamat yhteen. Palveluntuottaja raportoi poikkeamat seké keskiméaéaraisen
vaste- ja ratkaisuajan kuukausittaisessa laaturaportoinnissaan. Mikéli
palveluvaste ei tdytd maaritettyja arvoja, on tilaaja oikeutettu hyvityksiin, jotka on
maaritetty tarkemmin luvussa sanktiot.

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

Vm, Vikatilanteiden kokonaismaéra palveluaikana tarkastelujaksolla.
Kaytettavyyden tarkasteltava ajanjakso on pituudeltaan yksi kalenterikuukausi.

Toimittaja hyvéksyttaé valitun tiketointijarjestelmén Tilaajalla ja Tilaajan
valitsemilla edustajilla ja mahdollisilla ulkopuolisilla auditoijilla tulee olla
tarkasteluoikeus kaikkiin tiketteihin ja niihin liittyviin kirjauksiin ilman mitaan
rajoituksia.

4.2 .4 Tavoitettavuus

Tukipuheluiden tavoitettavuus mitataan palveluntuottajan puhelinjarjestelman
raporttien mukaisesti, sahkopostien aikaleimojen, palvelupyyntdjen
hallintajarjestelmén aikaleimoista tai sosiaalisen median kanavan aikaleimojen
perusteella. Toimittajan tulee maarittad Tilaajan tukipuheluita varten oma
soittosarja tai muuten varmistaa, etta se pystyy mittaamaan tavoitettavuutta
tilaajakohtaisesti. 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 maéara / sdhkdisten palvelupyyntdjen maara
palveluaikana tarkastelujaksolla.

Toteutuneessa tavoitettavuudessa ei huomioida:

e puheluita, joissa soittaja on katkaissut puhelun alle 20 sekunnin
kuluessa. Nama vahennetaan maarasta Pm.

e muutoin kuin puhelimitse tai sovituilla sahkadisilla viestimilla
saapuneita palvelupyyntéja (esim. paperilomakkeet, fax).

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

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

4.2.5 Ratkaisukyky

Ratkaisukyky mitataan palveluntuottajan palvelupyyntdjen hallintajarjestelmén
kirjausten avulla. Toteutunut ratkaisukyky lasketaan kaavalla

R = (Rpm)/Pm * 100 %
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Rpm, Niiden palveluaikana tulleiden palvelupyyntdjen maara kyseisella
tarkastelujaksolla, jotka on saatu ratkaistua siiné tukipisteessd, joka
palvelupyynnon otti vastaan.

Pm, Palvelupyynttjen maara palveluaikana kyseisella tarkastelujaksolla.

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

Palvelupyyntd katsotaan ratkaistuksi, kun sen kasittely paattyy, sitd koskeva
palvelupyyntokirjaus (tiketti) suljetaan, palvelupyyntda ei késittele enda mikéan
taho eika palvelupyyntta avata endé uudestaan. Tikettid ei katsota suljetuksi, jos
palvelupiste on ohjannut sen eteenpdin toiselle palvelujonolle tai taholle ja
palvelupyynnén kasittely on viela tosiasiallisesti kesken.

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

Tavoitettavuuden tarkasteltava ajanjakso on pituudeltaan yksi kalenterikuukausi.
Service Desk palvelun kayttdéonoton yhteydessa maaritellaan tarkemmin yhdessa
mitka tehtavat otetaan mukaan ratkaisuasteen laskennassa. Toimittajan
ratkaisuasteen laskennan ulkopuolelle jaavat mm.

e Jarjestelman ulkopuoliseen tietoliikenteeseen liittyvat yhteydenotot

Lisdksi on sovittava mm. kuinka palvelutasovaatimusten tayttymista
tarkasteltaessa kasitellaan useampi samaa hairiotilannetta koskeva yhteydenotto.

5 Palvelutason raportointi

Jarjestelmatoimittaja tuottaa Toimittajalle raportointimahdollisuuden, jolla saadaan
kuukausi ja vuosikohtainen raportointi toteutuneista palveluntasoista. Raportointi
kaydaan tarvittaessa lapi Tilaajien edustajien kanssa sovitussa muodossa.

6 Palvelutasotavoitteet

6.1 Palvelun huoltoikkuna

7 Sanktiot

Kuukaudessa Toimittaja saa 3 kpl 1 tunnin kestoista huoltokatkoa, jotka
suoritetaan ma-to valisinad 6iné klo 01-05 vélisend aikana. Toimittaja ilmoittaa
huoltokatkosta Tilaajalle 7 paivaa ennen.

Sanktiot eivat kokonaisuudessaan voi ylittda tuotantovalmiissa ymparistéssa
100% palvelun kuukausihinnasta.
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Palveluiden laatupoikkeamiin sovelletaan alla kuvattua sanktiointimallia.

7.1 Palvelun kaytettavyyden sanktiointi

Palvelun kaytettavyyden sanktioitava kohde on kaytettavyyden
palvelutasoluokituksen maarittava tavoitetaso.

Kaytettavyys

Kaytettavyyspoikkeamat sanktioidaan seuraavasti:

90%)

Kaytettavyystavoitteen = | Hyvitys % kyseisen

alitus kohteen
kuukausimaksusta

0,01 — 0,24 %-yksikkda = |10%

0,25 — 0,5 %-yksikkda = | 20%

0,51 — 1 %-yksikkda = |30%

1,01 — 2 %-yksikk6a = |40%

Yli 2 %-yksikkda = |50%

(kaytettavyys kuitenkin yli

Maksimikatkon tavoitetason toteutumista seurataan. Maksimikatkon ylittava aika
lasketaan kaytettavyytta mitattaessa kaksinkertaisena. Esimerkiksi 60 minuutin
kayttokatko tarkoittaa kaytettavyytta laskettaessa 90 minuutin kayttokatkoa (30
min +(30 min *2).

Jos kaytettavyys laskee alle 90%, ei kyseisen palvelun kuukausihintaa perita
lainkaan (hyvitys on 100%).

Testiympariston kaytettdvyyden arvioinnissa minuutit lasketaan 50 % suhteessa
todellisiin sanktiorajat ylittaviin katkoihin.

Toistuvien poikkeamien kiristyva sanktiointi

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

laskennallinen sanktioluokka = tarkastelukuukauden poikkeamaluokka +
toistuvuuskuukausien maara.

Toistuvuuskuukausien maara = kuinka monena perakkaisena kuukautena
kaytettdvyydessa ja/tai maksimikatkossa on ollut poikkeama — 1. (esim.
Palvelussa on ollut kaytettavyyspoikkeama 4 kuukautta perékkain =
toistuvuuskuukausien maara = 3).

Mikali kaytettavyydessa on toistuvasti (vahintéén 4 kuukautta kuuden kuukauden
liukuvalla tarkastelujaksolla) yli 0,51% poikkeamia, Tilaajalla on oikeus paattaa
sopimus valittémasti.

Testiympéristdssa ei ole toistuvien sanktiorajat ylittavien kuukausien sanktiointia.

Palveluvaste
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Mikali palveluntuottaja ei aloita hairion korjaustoimenpiteita palveluvasteessa V
sovitun reagointiajan ja ratkaisuajan puitteissa, Tilaaja on oikeutettu seuraaviin

hyvityksiin:

Reagointi- ja ratkaisuajan
ylitys

Hyvitys % ko. kohteen
kuukausimaksusta

0,1 — 20% tavoiteajasta 5%
21 — 50% tavoiteajasta 15%
51 — 100% tavoiteajasta 30 %
Yli 100% tavoiteajasta 45 %
Yli 200% tavoiteajasta 100 %

7.2 Tukipalveluiden sanktiointi

Tukipalveluiden palvelutasotavoitteita (tavoitettavuus, ratkaisukyky) seurataan ja

ne raportoidaan.

Mikali palveluntuottajan tukipalveluiden tavoitettavuus ehdot eivat tayty,
alennetaan tukipalveluiden kuukausihinnasta seuraavien méaarityksien mukaisesti:

Asetettujen tavoitearvojen
alitus

Hyvitys % ko. kohteen
kuukausimaksusta

0,1 — 20% tavoiteajasta 25 %
21 — 50% tavoiteajasta 50 %
51 — 100% tavoiteajasta 100 %

7.3 Toimituksien sanktiointi

Jokaisesta toimittajan projekti- ja kayttéonottosuunnitelman

kayttoonottopaivamaara ylittavasta 14 paivasta, toimittaja tarjoaa kuukauden
yllapitoa maksutta mydhéastyneen kayttéonottoalueen osalta. Toimituksen
viivastyessa, toteutusprojektin hinnasta vahennetdaan 1 % per viikko ko.
kohdealueen toimituksen arvosta. Toteutusprojektilla tarkoitetaan Jarjestelméan
kehitysta ja tuotantokayttoa Jarjestelméan hyvaksymispaivamaaraan asti.
Jarjestelmatoimittajan ja Toimittajan erikseen sopimat jarjestelméosiot voidaan
toteuttaa hyvaksymispaivamaaran jalkeen.

Mikali perusosion toimitus viivastyy yli 4 kuukautta Toimittajan ilmoittamasta
toteutusaikataulusta, Tilaajalla on oikeus purkaa sopimus valittomasti.

8 Muutoshistoria

Versio Paivays Tekija Tarkastaja |Hyvaksyja Muutoshistoria
V1.0 5.4.2018 RA Sopimuksen liite
V1.1 11.5.2018 | RA Sopimuksen liite
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