LIITE 11 PALVELUTASOEHDOT



Johdanto

Tama liite kuvaa palvelussa sovellettavat palvelutasot ja asettaa niille sanktiot.

Palvelutaso

Palvelutaso maarittaa jatkuvan palvelun laatutason, poikkeamatilanteiden hoidon ja mahdollisen
puutteellisen laadun seuraamukset sopimuksen kohteena olevalle palvelulle.

Toimittaja seuraa palvelun laatua ja saatavuutta naissa palvelutasoehdoissa maariteltyjen mittareiden avulla.
Toimittaja seuraa sovittuja laatumittareita seka toimittaa Tilaajan erikseen sita pyytaessa kuukauden
palvelutasoraportin Tilaajan yhteyshenkilolle sahkoisesti. Laadun seurannalla varmistetaan se, etta palvelu
tayttda maaritellyt palvelutasotavoitteet ja vaatimukset. Mikali tavoitteita ei jonain hetkena saavuteta,
huomioidaan ne Toimittajan maksamina sanktioina tai hyvityksina.

Termit ja maéaritelmat

Tassa liitteessa hyddynnetdan seuraavia termeja:

Huoltoikkuna Etukateen varattu yllapitotoimintaan varattu katko
ohjelmistopalvelun kaytettavyydessa Esimerkiksi kuukauden
ensimmainen sunnuntai klo 02:00 — 04:00. Huoltoikkunan
aikanakin ohjelmistopalvelu saattaa olla kdytettavissa, mutta
tata ei taata. Suunnitellut yllapitotoimenpiteet pyritdan
keskittamaan huoltoikkunaan.

Kaytettavyys Availability. Kaytettavyydella tarkoitetaan sopimuksen kohteena
olevan ohjelmistopalvelun paalldoloa ja kykya tuottaa
sopimuksen mukaista palvelua.

Kaytettavyys lasketaan vahentamalla kayttokatkojen aika
palveluajasta palveluaikana.

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

Palveluaika Service Hours. Sovittu aikavali, jolloin Tilaajalle tai palvelun
kohteelle tuotetaan sopimuksen mukaista palvelua.
Toimittaja Palvelua tuottava taho, joka vastaa toiminnallaan ja

prosesseillaan siita, etta palvelussa saavutetaan yhdessa sovitut
palvelutasotavoitteet ja ettd palvelun sisalto on sovitun
mukainen.

Help Desk Palvelupiste, tukikeskus. Yleensa keskitetty yhteydenottopiste,
jonka tehtavana on ottaa vastaan tilaajan palvelupyynnot ja
kaynnistaa naiden kasittely.

Palvelutasoehdoissa kaytetaan lisaksi seuraavia aikaa koskevia lyhenteita:

*  tp=tyopaiva, vuoden kaikkina arkipaivana klo 8-16.
*  h=tunti

*  min = minuutti

e s= sekunti

Aikamaaria arvioidaan palveluajan puitteissa jaljempana yksiloityja poikkeuksia lukuun ottamatta.



5.1

5.2

5.3

Huoltoikkuna seka sovitut ja ennakoimattomat huoltokatkot

Huoltoikkuna

Toimittaja ilmoittaa Tilaajalle huoltoikkunan/huoltoikkunoiden ajankohdat etukateen. Huoltoikkuna on
lahtokohtaisesti palveluajan P1 ulkopuolella oleva, enintdan kuuden tunnin mittainen katko. Huoltoikkunoita
ei lasketa kaytettavyytta mitattaessa silta osin, kun niiden yhteenlaskettu kesto ei kuukauden
tarkastelujaksolla ylita edellda mainittua kuutta (6) tuntia.

Palvelutasot

Palveluaika (P)

Ks. palveluajan maaritelma edella. Palvelussa kaytetaan seuraavia palveluaikaluokituksia:

P1: Normaali tyoaika, klo 8:00 — 16:00 arkipaivisin
P4: Ymparivuorokautinen, 24 tuntia vuorokaudessa vuoden kaikkina paivina

Ohjelmistopalvelu on kaytettavissa 24 tuntia vuorokaudessa kaikkina viikonpaivina (P4).

Toimittajan tukipalvelun palveluaika on vahimmaistasoltaan vuoden kaikkina arkipaivina klo 8:00-16:00
Suomen aikaa (P1).

Kaytettavyys (K)

Ks. kaytettavyyden maaritelma edella. Ohjelmistopalvelun kaytettavyysvaatimus normaalina tydaikana (P1)
kello 8.00-16.00 on 98,00 % ja palveluaikana P4 92,00 %.

Maksimikatko palveluaikana P1 on 30 minuuttia.

Tukipalvelun tavoitettavuus (T)

Toimittajan tulee tarjota osana palvelua tukipalvelu (Help Desk), johon Tilaajan organisaation kaikki kayttajat
voivat olla yhteydessa palveluaikana P1. Yhteydenottotavat ovat puhelin ja sdhkoposti. Lisaksi Toimittaja voi
tarjota Tilaajan kayttoon palveluportaalin, jonka kautta Tilaajan organisaation kayttajat voivat olla yhteydessa
Toimittajan tukipalveluun.

Toimittajan tulee vastata Tilaajan organisaation kayttajien yhteydenottoihin mahdollisimman nopeasti,
viimeistaan kuitenkin seuraavissa vasteajoissa:
* Puheluihin vastataan kohtuullisessa ajassa tai soitetaan takaisin viimeistaan 30 minuutin kuluessa.
* Sahkoposteihin vastataan keskimaarin viimeistaan sahkopostin lahetyspaivaa seuraavana
arkipaivana.

Ehdossa on kyse saavutettavuudesta ja tarkoitus on, etta palveluntarjoaja reagoi hankintayksikon
tukipalvelutarpeeseen. Ei ole tarkoituksena, etta kyseessa oleva asia valttamatta ratkaistaan 30 minuutin
kuluessa. Takaisinsoiton lisaksi hyvaksytaan esimerkiksi viesti, mikali palveluntarjoajalla on kaytossa
sahkaoinen tukipalvelu.

Kéaytettdvyyden mittaaminen

Ohjelmistopalvelun kaytettavyystasoa mitataan toteutuneella kaytettavyydella, jota verrataan sovitun
kaytettavyystason mukaiseen tavoitteeseen.

Kaytettavyyden tarkasteltava ajanjakso on pituudeltaan yksi kalenterikuukausi. Kaytettavyyden
maaritelmassa otetaan huomioon ohjelmistopalvelun pisin sallittu kumulatiivinen alhaallaoloaika



tarkasteltavan ajanjakson aikana. Prosentuaalinen lukuarvo kaytettavyydelle saadaan vahentamalla
ideaalikaytettavyyden lukuarvosta (100 %) mittaustulosten perusteella havaittu ohjelmistopalvelun
alhaallaoloaika prosentteina koko tarkasteluajanjakson ajalta.

Toteutunut kaytettavyystaso K lasketaan seuraavasti:

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

Pa, palveluaika minuutteina seurantajaksolla

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.

Kayttokatkon kesto lasketaan alkavaksi joko valvontajarjestelman halytyksesta, Toimittajan havainnosta tai
Tilaajan tekemasta vikailmoituksesta sen mukaan, mika ajankohta on aikaisin.

Toteutunutta kaytettavyystasoa laskettaessa katkoaikaan ei huomioida (Eh):

* Suunniteltujen ja Tilaajan kanssa sovittujen katkojen vaatima aika.

* Saannolliset huoltokatkot

* Katkoja, jotka aiheutuvat Toimittajan vaikutusvallan ulkopuolella olevan kolmannen osapuolen tai

Tilaajan toimista.

Sanktiot
Sanktioita aletaan soveltaa ensimmaisesta taydesta kalenterikuukaudesta lukien ohjelmistopalvelun
kaynnistamisen jalkeen. Kuukausittaiset sanktiot eivat kokonaisuudessaan voi ylittaa 100 % palvelun
kyseessa olevan kuukauden SaaS-palvelumaksuista.

Ohjelmistopalvelun laatupoikkeamiin sovelletaan alla kuvattua sanktiointimallia.

Kaytettavyyspoikkeamat sanktioidaan seuraavasti palveluaikana P1:

Sanktioluokka Kaytettavyys Hyvitys % palvelun
ko. kuukauden SaaS-palvelumaksusta
1 98,00 % tai yli Ei hyvitysta
2 97,00 % -97,99 % 10 %
3 95,00 % - 96,99 % 20 %
4 92,00 % -94,99 % 30 %
5 85,00 % -91,99 % 50 %

Jos ohjelmistopalvelun kaytettavyys laskee palveluaikana P1 alle 85 %:n, ei kyseessa olevan kuukauden SaaS-
palvelumaksua perita lainkaan (hyvitys on 100 %).

Jos ohjelmistopalvelussa on palveluaikana P1 yli 30 minuutin mittainen yhdenjaksoinen katko, Toimittaja
hyvittaa Tilaajalle 20 % palvelun kyseessa olevan kuukauden SaaS-palvelumaksusta kutakin tallaista katkoa
kohden.

Mikali kaytettavyys on toistuvasti (vahintdan kolme (3) kuukautta kuuden (6) kuukauden liukuvalla
tarkastelujaksolla) sanktioluokassa 3 tai sitd huonompi, Tilaajalla on oikeus irtisanoa sopimus paattymaan
valittomasti.



