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1 DOKUMENTIN TARKOITUS

Tama dokumentti on Kuntien Tiera Oy:n (jatkossa Tilaaja) ja verkkokauppatoimittajan
(jatkossa Toimittaja) valisen Puitesopimuksen palvelutasoliite. Tilaajaorganisaatio
tarkoittaa Tilaajan asiakasta.

Dokumentin kasitteet ja palvelutasojen, sanktioiden yms. luokitukset pohjautuvat JHS
174:n maarityksiin. Kyseessd on kuitenkin itsenainen dokumentti eika JHS 174:n
sisdltda voi kayttaa ohjeena tédman dokumentin tulkinnassa.

2 PALVELUTASOLIITTEEN RAJAUKSET JA TARKENNUKSET

Palveluun liittdvat maaritteet on kuvattu liitteessa Laitepalvelun hallintamallia koskevat
keskeiset ehdot (Liite 3.2.4). Laitepalvelu ja Taustapalvelut ovat kuvattu kyseisen liitteen
kappaleessa 5. Lahitukipalveluun liittyvat vaatimukset on kuvattu erillisessa liitteessa (liite
3.1.1).

Tama liite kuvaa seuraavien Toimittajan tarjoamien palveluiden palvelutasoluokitukset:
e Verkkokaupan ja Asiakaspalveluiden tarkempi sisdltdé on kuvattu yleiskuvauksissa
(Liite 1.1), vaatimusmaarittelyissa (Liite 1.2) ja RACI-matriisissa (Liite 1.6).
e Laitepalveluiden tarkempi sisaltd on kuvattu Vaatimusmaarittelyissa (Liite 3.2.1),
RACI-matriisissa (Liite 3.2.2) seka laitepalveluiden hallintamallissa (Liite 3.2.4).
e Taustapalvelut on kuvattu omalta osaltaan edelld mainituissa dokumenteissa.

Tilaaja ja Tilaajaorganisaation vaéliset sopimukset maarittavat mita palveluita Toimittajalta
tilataan. Toimittajan on oltava valmiina toimittamaan kaikkia tai vain osaa palveluista
Tilaajaorganisaatiolle.

3 PALVELUKOHTAISET PALVELUTASOLUOKAT

Palveluiden palvelutasoluokat mdaritetdan kappaleessa 4 kuvattujen laatumadrekohtaisten
palvelutasojen (P, V, H, T) luontevina, ennalta maaritettyind yhdistelmina.

Toimittajan tulee tukea ja hinnoitella palvelunsa seuraavien palvelutasojen mukaisesti.
Mikali Tilaajaorganisaation toiminta kuitenkin edellyttdd seuraavasta poikkeavia
palvelutasoja, Tilaajaorganisaatio, Tilaaja ja Toimittaja voivat erikseen sopia myds muiden
palvelutasojen yhdistelmien kayttdmista Tilaajaorganisaatiokohtaisina palvelutasoina.

Kaikki nelja (4) palveluiden paakategoriaa ovat osana palvelutasotavoitteita. Palveluiden
padkategoriat on kuvattu Liitteen 3.2.4 kappaleessa 5.

e tp = tydpaiva (maanantai - perjantai), arkipyhat poislukien
e vko = tydviikko (maanantai - perjantai, 5 tp), arkipyhat poislukien
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Reagointi- toimitus- ja ratkaisuajan laskennassa sovelletaan seuraavaa laskentatapaa

e alle kuuden (6) tydpaivan ajanjaksot lasketaan siita hetkesta, kun pyyntd on tehty
o esim. ma klo 15 tehty pyyntd on ratkaistava ti klo 15 mennessa (case: 1tp)
e vahintdan kuusi (6) kestdvat ajanjaksot lasketaan viimeisen ty6paivan palveluajan
loppuun, esim. ma klo 9 tehty pyyntdé on ratkaistava palveluajalla viimeistaan
ensiviikon ti palveluajan paattymiseen mennessa (case:6tp).

3.1 Verkkokauppa

Palveluaika (Palveluaikamadreet kappale 4.1.1):
Verkkokauppa tulee olla Tilaajan ja Tilaajaorganisaatioiden kdytettavissa Palveluaikana P4,
suunniteltuja kdyttokatkoja lukuun ottamatta (liite 3.2.3, kpl 3 palveluajat).

3.2 Verkkokaupan asiakaspalvelupiste

Palveluaika (Palveluaikamé&areet kappale 4.1.1):
Toimittajan  Asiakaspalvelupiste  toimii  yhteydenottopisteena Tilaajalle tai
Tilaajaorganisaatiolle.

Palvelupyynnot:
e Tilauksiin liittyvissa tuote- ja tilausohjeistuksissa Palveluaikana (P1)
e Tilausten tilan tiedusteluissa Palveluaikana (P1)
Hairiot:
o Tilaajan paakayttajille vikailmoituksissa Palveluaikana (P1)
e Reklamaatioihin liittyen Palveluaikana (P1)

Hairiot Verkkokaupan toiminnassa

Mikali hairid tai ongelma havaitaan palveluajan lopussa ja korjaustoimet ovat kesken
palveluajan paattyessa, palveluntuottajan tulee mahdollisuuksien mukaan jatkaa
korjaustoimia myds palveluajan paatyttya, ellei Tilaajan kanssa toisin sovita (niin
sanottu "Best Effort” -menettely).

Toimittajan tulee kaikissa palveluvasteluokissa kaynnistda vian selvitys- ja
korjaamistoimenpiteet ilman aiheetonta viivastysta.

Hairiot palveluissa ja laitetoimituksessa toiminnassa
Hairiot palveluissa, kuten esimerkiksi:

e Vaarin esiasennettu tydasema

e Vaaraan osoitteeseen toimitettu tybasema

e Tilauksen sisallén vastainen toimittaminen

Toimittajan tulee kaikissa palveluvasteluokissa kdynnistaa vian selvitys- ja
korjaamistoimenpiteet ilman aiheetonta viivastysta eikd saa tahallaan viivyttda vian
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korjaamista palveluvasteen tavoiteaikaan saakka. Hairién vakavuuden maarittamiseen
sovelletaan prioriteettimatriisia (kpl 4.1.2).

Toimittajan yhteydenottopisteen palvelutasotavoitteet ovat:

Palvelupisteen tulee vastata vahintaan 80 %

Puhelut . .
uhelu sille tulevista puheluista 60 sekunnin kuluessa

e Aika lasketaan vain palveluaikana (P1)

Palvelupyynnét Toimittaja on kasitellyt 90 % tyopyynndista
sovittujen reagointi- ja ratkaisuaikojen
puitteissa

Hairiot Toimittaja on kasitellyt 90 % tyopyynndista
sovittujen reagointi- ja ratkaisuaikojen
puitteissa

Kriittiseksi luokitellut hairiét avataan puhelimitse. Palvelupisteen vastausaikoja tulee
voida seurata ja mitata seka palvelupisteeseen soitettuja maaria.

3.3 Laitepalvelut

3.3.1 Tilaustenkadsittelyn palvelutaso

Tilaustenkasittelyn palveluaika tarkoittaa valmiutta vastaanottaa tilaus. Tilaustenkasittelyn
kohdalla ratkaisuaika tarkoittaa tilausvahvistuksen saapumista Tilaajalle tai
Tilaajaorganisaatiolle, mikd siséltéa laitteen arvioidun toimitusajankohdan, eli koska tilattu
kokonaisuus on valmis toimitettavaksi (toimitusajankohtaa ei ole vield tarpeen sopia Tilaajan
tai Tilaajaorganisaation kanssa).

Projektitilauksia ja elinkaaritilauksia koskevat, suunnitelman mukaiset tilaukset perustuvat
yhteisesti neuvoteltuun tyéasemien uusimisaikatauluun, joten Toimittaja on paasaantoisesti
tehnyt niitd koskevat laitteiden saatavuustiedustelut ja alustavat resurssivaraukset jo ennen
tilauksen saapumista. N&in ollen tilauksen vahvistaminen ei paasaantdisesti enda edellyta
neuvotteluja. Liitteessa 3.2.4 kappale 5.1 Tilaustenhallinta pitda sisdlldan tarkemmat
maaritelman koskien projektitilauksia.

Tilaustenkasittelyn palvelutasot ovat sovellettavissa kaikille asiakkaille. Ratkaisuaika
lasketaan siitd hetkestd kun se on kirjautunut tydnohjausjarjestelmaan. Esim. Kirjaus
maanantaina klo 15:00, tilausvahvistus tulee toimittaa tiistaina klo 15:00 mennessa.

Palvelutaso Palveluaika Ratkaisuaika

Tilausvahvistus P1 V2
8:00 - 16:00 1tp
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3.3.2 Toimitusten palvelutaso

Toimitusten  palvelutasolla mitataan  esiasennuspalvelun, kuljetuspalvelun  seka
kayttépaikalle asennuspalvelun kokonaisuutta. Toimitusten palvelutasot ovat sovellettavissa
kaikille asiakkaille.

Toimitusaika tarkoittaa tilauksen toimittamista ja tilauksen kayttéonoton toteuttamista
sovittujen prosessien mukaisesti sovittuna toimitusajankohtana. Jos paikallinen asennus
sisaltyy tydaseman tilaukseen, tarkoittaa toimitusaika sitd hetked, kun paikallinen asennus
on valmis.

e Sovittu toimitusajankohta on se ajankohta, mika on merkitty koko toimituksen
valmistumiselle. Toimitusajankohta maaraytyy toimitusaikavaatimuksen mukaisesti.
Toimitusajankohta voidaan tilanteen vaatiessa sopia uudelleen ja vahvistaa puolin ja
toisin.

Toteutunut toimitusajankohta tarkoittaa hetkead, jolloin lopputulos luovutetaan Tilaajalle
tai Tilaajaorganisaatiolle tarkastettavaksi. Puutteellista toimitusta ei voi luovuttaa
tarkastettavaksi, ellei Tilaaja tai Tilaajaorganisaatio ole siihen nimenomaan suostunut.
Toimitusaika ilmoitetaan arkikalenteripadivina (maanantai - perjantai) tai
arkikalenteriviikkoina.

Palvelutaso Palveluaika Toimitusaika
toimitusten
tekemiselle

e Tarviketilaus P1 V3
e Puhelimet ja Tabletit
8:00 - 16:00 Normaali
1 vko

Korkea (“pikatoimitus™)

3tp
e Pienera (1-3kpl): P1 v4
e Tydasematilaus
(sis. optiot) 8:00 - 16:00 Normaali
e Oheis- ja pienverkko- 2 vko
tulostimet
Korkea
1 vko (“pikatoimitus”)
e Suurera (3-20 kpl): P1 V5 tai V6
e Tybasematilaus (sis. optiot)
isot erat 8:00 - 16:00 4 vko
e Oheis- ja pienverkko-
tulostimet

e Monitoimilaitteet

e Projektit tai P1 Sovitun suunnitelman
elinkaarenhallinta (20+ kpl) 8:00 - 16:00 mukaisesti
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Tybaseman “pikatoimituksella” tarkoitetaan aikaa, joka kuluu tydaseman tilauksen ja
toimituksen valilla. Ajasta vahentaen ajasta se aika, jonka tilaus on odottanut hyvaksyntaa
Asiakkaalta.
o Kiiretapaus edellyttaa aina, etta kiiretoimituksen kohteena olevat tydasemat ovat
palveluna hankittuja vakiomalleja.

3.3.3 Takuuhuoltopyyntdjen palvelutaso

Huoltopyyntdjen palvelutasovaatimus lasketaan siita hetkestd, kun Toimittajan, Tilaajan tai
Tilaajaorganisaation asiantuntija on todennut laitteen tarvitsevan laitehuoltoa ja tekee tata
koskevan huoltotilauksen. Toisin sanoen kysymyksessa ei ole vianselvityksen palvelutaso,
vaan vianselvitys on kaynnistynyt jo aikaisemmin.

Palvelutaso Palveluaika Tavoitettavuus Toimitusaika
toimitusten toimituksiin liittyville
tekemiselle asioinneille
Huoltopyynto P1 T2 v3
8:00 - 16:00 1tp 1 vko

Takuuhuoltopyyntdjen alla kuvatut erityiskaytannot ovat sovellettavissa Tilaajan erikseen
ilmoittamille asiakkaille:

o Mikali takuuhuolto oletetaan kestavan kohtuuttomasti, tulee toimittajan ilmoittaa siita
Tilaajalle ja sopia korvaavan vuokralaitteen toimittamisesta kayttopaikalle niissa
Tilaajaorganisaatioissa, joihin tilataan myds muita palveluita kuten esiasennusta tai
kayttdpaikalle asennusta. Tilaajaorganisaation kadyttoonottoprojektissa sovitaan
tédman pohjalta tarkemmin vuokralaitepalvelun kaytdsta.

o Takuuhuoltopyyntdjen maaraa on pystyttava mittaamaan niissa
Tilaajaorganisaatioissa, joihin tilataan my6s muita palveluita kuten esiasennusta tai
kayttopaikalle asennusta osana kokonaisvaltaista laadunvarmennusta. Toimittaja
raportoi takuuhuoltopyyntdjen maarat sekda mihin laitteeseen ja malliin
takuupyynnét kohdistuvat, raportointijakson ajalta.

o Mikali Tilaajaorganisaatioon myydaan pelkkia laitteita ilman palveluita, ei
takuuhuoltopyyntéjen maaraa tarvitse raportoida erikseen vaan Tilaajaorganisaatiot
ohjataan olemaan yhteydessa suoraan takuuhuollon jarjestajaan. Toimittaja
yllépitaa ajantasaista listaa takuuhuoltoja jérjestavista tahoista Verkkokaupassa
siten, ettd se on Tilaajaorganisaatioille helposti saatavissa.

o Toimittaja on vastuullinen selvittdva taho, mikali takuuhuoltopyynndssa on
Tilaajaorganisaation ja takuuhuoltoa jarjestavdan tahon valilla epaselvyytta (liite

3.2.4, kappale 5, Takuuhuoltopyynnoét)
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3.3.4 Romutukseen liittyvat palvelutasot

Laitenoudot

Laitteiden noudolla tarkoitetaan aikaa, joka kuluu laitteen noutotilauksen kirjautumisesta
siihen, etta laite on Toimittajan logistiikassa. Laitenoutojen sanktiointi ei koske projekteja ja
elinkaarivaihtoja, laitemaarat yli suureratilauksen rajan. Naista sovitaan tapauskohtaisesti
erikseen.

Palvelutaso Palveluaika Tilauksen Toimitusaika
tilausten ja | vahvistaminen
toimitusten asiakkaan pyytamalle
tekemiselle romutukselle
Laitenouto P1 T2 v4
8:00 - 16:00 1tp 2 vko
Omaisuudenhallinnan muutokset ja tietoturvallinen poistaminen
Karenssiaika on Tilaajaorganisaatiokohtainen ja sité voidaan tarkentaa erikseen

kayttéonotossa. Tassa dokumentissa mainittu karenssiaika on pisin Tilaajaorganisaatiolle
tarjottava karenssiaika.

o Tybaseman fyysisessda poistossa sovelletaan karenssiaikaa (vakiona 1vko).
Karenssiajan aikana Toimittaja on velvollinen sdilyttamaan tydasemia sen tahden, jos
Tilaajaorganisaatiolta on jaanyt jotain tietoa poistettavaan tybasemaan. Fyysinen
poisto toteutetaan vastan sovitun karenssiajan jalkeen tybasemavaihdosta.

Palvelutaso Palveluaika Tilauksen Toimitusaika
tilausten ja | vahvistaminen
toimitusten asiakkaan pyytamadlle
tekemiselle romutukselle
Tydaseman P1 T2 v3
tietoturvallinen 8:00 - 16:00 1tp 1 vko
poisto (riippuen karenssiajasta)

3.3.5 Omaisuudenhallintaan liittyvat palvelutasot

Tybaseman omaisuudenhallinta-tiedot on paivitettava viipymatta Toimittajan puolesta niiden
tydasemien osalta, jotka ovat osana Tilaajan omaisuudenhallintaa.

Tybasemien poistoihin liittyvat omaisuudenhallintatoimenpiteet on toteutettava viipymatta

sen jalkeen,

kun
omaisuudenhallinnan paivittdmisessa mm.
Tilaajaorganisaation

Tilaajaorganisaatioiden

Toimittaja saa poistettavan tydaseman haltuunsa. Viiveet
tybasemapoistojen yhteydessa vaikuttavat

tybasemamaara- ja lisenssien tilastoihin vaaristavasti.
omista omaisuudenhallinnanpaivitysprosessista sovitaan

kayttéonottoprojekteissa.
o Muutokset on rajattu siten, etté ne eivat koske muita kuin Toimittajan kasittelemia

laitteita.
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Omaisuudenhallinnan palvelutasot ovat sovellettavissa kaikille asiakkaille.

Palvelutaso Palveluaika Muutos toteutettava
toimitusten
tekemiselle

Tydaseman omaisuuden- P1 V2
hallinnan muutokset 8:00 - 16:00 1tp
muutoshetkesta (esim.

tietoturvallinen
poistaminen)

3.4 Taustapalvelut
3.4.1 Reklamaatioiden kasittelyaika

Toimittaja kasittelee hairiot ja palvelupyynnoét sovitusti. Reklamaation kasittelyaika
tarkoittaa sitéd aikaa, jonka puitteissa saadaan kirjallinen vaste tapahtuman kulusta ja
selvityksesta koskien reklamaatiota. Hairié tai palvelupyyntd kasitelldan silti sovitun
ajanjakson sisalla riippumatta reklamaatiovasteen ratkaisuaikaa.

Reklamaation Palveluaika Ratkaisuaika
kriittisyys

Reklamaation P1 V3
kirjallinen vaste 8:00 - 16:00 1vko

3.4.2 Palvelutasojen raportointiajat

Toimittaja raportoi tuottamiensa palveluiden palvelutasojen toteuman mittausjakson
ajalta. Mittausjakso on yksi (1) kuukausi. Trendiraportoinnin liukuva jakso on 12 kk
(mitataan 12 edellistd palvelukuukautta). Jokaisessa palvelutasoraportissa on myds
kyseisen vuoden edellisten kuukausien tulokset sekd Trendiraporttivertaus edellisien
vuosien tilanteeseen (jos mahdollista).

Toimittaja raportoi Tilaajan ja Tilaajaorganisaation kanssa sovitulla tavalla
kuukausittain. Raportoinnin tarkennukset toteutetaan kayttédnoton yhteydessa.
Viitteelliset tiedot I6ytyvat Palvelunhallinta liitteesta.

Raporttitavoitteet ovat sovellettavissa kaikille asiakkaille.

3.5 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyydelléd tarkoitetaan Tilaajaorganisaatioiden vastuuasiantuntijoiden
kuvaamaa tyytyvaisyyttda Palveluntuottajan palveluun ja palveluyhteisty6hon.
Mittaukset suoritetaan Palveluntuottajan maarittdmien ja tilaajan hyvaksymien
menetelmien mukaisesti.

Asiakastyytyvadisyys mitataan Toimittajan ja Tilaajan valisessé sopimuksessa
kuvattavin valiajoin, oletusarvoisesti kerran (1) vuodessa.
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Asiakastyytyvaisyys mitataan asteikolla 1-5 seuraavasti:

e 1
o 2

Erittain heikko
Heikko

e 3 = Tyydyttava
e 4 = Hyva
e 5 = Erinomainen.

Asiakastyytyvaisyysmittauksen tavoitetaso on 4.

Asiakastyytyvdisyysmittauksessa arvioidaan seuraavat osa-alueet:

e Kokonaistyytyvaisyys palveluntuottajan palveluun tarkastelujaksolla
e Palveluihin liittyvien kehittamisprojektien laatu
e Palvelun soveltuminen asiakkaan tarpeisiin

e Toimittajan resurssien riittavyys

e Toimittajan asiantuntijoiden osaaminen
e Palveluyhteistydn sujuvuus
e Palvelun kustannustehokkuus

4 PALVELUTASOT JA NIIDEN MITTAAMINEN

Palvelun palvelutasomaaritykset muodostuvat vyleisistd palvelun laatua maarittavista
laatumaadreista Tilaajan valitsemaksi palvelutasotavoitteeksi.

4.1 Laatumaadreet ja niiden mittaaminen

4.1.1 Palveluaika (P)

Maaritelma

Palveluaika on sovittu aikavali, jolloin Tilaajalle tai palvelun kohteelle tuotetaan
palvelukuvauksen mukaista palvelua. Toimittajan tulee toteuttaa palvelua sovittuna
palveluaikana. Tilaaja voi valita eri palveluille eri palveluajat.

Palveluajat ovat seuraavat:

Palveluajan Palveluajan kuvaus Palveluaika

lyhenne

P1 Palveluaika klo 8:00 - 16:00, Suomen aikaa

P2 Laajennettu palveluaika | klo 7:00 - 19:00, Suomen aikaa

P4 Ympérivuorokautinen Ymparivuorokautinen, 24 tuntia vuorokaudessa
P vuoden kaikkina paivina
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Mittaaminen

Palveluaika perustuu palveluntuottajan palvelunohjaus-, palvelupyyntdjenhallinta- ja
tybajanseurantajarjestelman kirjauksiin ja/tai asiakkaan palvelunohjaus-,
palvelupyyntéjenhallinta- ja tybajanseurantajarjestelman kirjauksiin.

Palveluajan tarkasteltava ajanjakso on pituudeltaan yksi (1) kalenterikuukausi.

4.1.2 Palveluvaste (V,H)

Maaritelma

Palveluissa kaytetdan seuraavia palveluvasteluokkia, joissa reagointiajat ja
ratkaisuajat  riippuvat asian kriittisyydesta.  Toimittajan tulee kaikissa
palveluvasteluokissa kaynnistda vian selvitys- ja korjaamistoimenpiteet ilman
aiheetonta viivastysta eika saa tahallaan viivyttda vian korjaamista palveluvasteen
tavoiteaikaan saakka.

Palvelupyynndn reagointi- ja ratkaisuajat

Palvelupyynnoét ovat pd&dasiassa laitetilauksia ja niihin liittyvia palveluita. Tilaaja
maadrittelee palvelupyynnén kriittisyyden (Normaali tai Korkea (ns. pikatoimitus)).
Tilaajalla on "avoin valtakirja” maaritelld palvelupyynndn kriittisyys.

Toimittajan tulee palveluaikana (P1) suorittaa tehtdava ratkaisuaikojen (V1-5) sisalla.
Tilaaja voi valita eri palveluille eri palveluvasteet.

kriittisyys Vi V2 V3 V4 V5 V6
Kiireellinen | 1h 1tp 2tp 3tp - -
Korkea 4h 1tp 2tp 1vko - -
- 1tp 1vko 2vko 3vko sovitun
Normaali aikataulun
mukaisesti

Hairion tai vikatilanteen reagointi- ja ratkaisuajat: Toimittajan tulee
palveluaikana (P1) aloittaa hairién tai vian korjaaminen tai hairiébn tai vian
korjaamiseen osallistuminen palveluvasteen reagointiaikojen puitteissa riippuen
palveluvasteluokasta V.

¢ mikali Toimittajalla tai sen alihankkijalla on Toimituksia tai Tilauksia haittaava
jarjestelmahairiod

o« mikali Tilaajalla on Tilaajaorganisaation tai Tilaajan oma jarjestelmahairié, mm.
integroitujen jarjestelmien tiedon lapikulun testausmielessa
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Tilaaja maarittelee hairidn tai vian vakavuuden (Normaali, Korkea, Kiireellinen):

Vaikutusalue
Kiireellisyys Organisaatio Ryhma Kayttaja
Kiireellinen (Estava) V2 (1tp) V3 (2tp) V3 (2tp)
Korkea (Haittaava) V3 (2tp) V3 (2tp) V4 (1vko)
Normaali (Hairitseva) V3 (1vko) V3 (1vko) V3 (1vko)

Mittaaminen

Toimittaja pitda palvelupyyntdjen hallintajérjestelméansa avulla kirjaa palvelupyyntéjen
reagointi-, ratkaisu- ja toimitusajoista. Palvelupyynnén ja hairididen havaitsemisen
alkuaikaa verrataan palvelupyynndén aloittamisen aikaleimaan, mistd maaraytyy
reagointiaika. Toimittaja vertaa naita sovittujen palveluvasteen vaste- ja ratkaisuaikoihin
ja kerad mahdolliset poikkeamat yhteen. Toimittaja raportoi poikkeamat seka
keskimaaraisen vaste- ja ratkaisuajan kuukausittaisessa laaturaportoinnissaan.

V=(Tvm) / Pm * 100 %
e Tvm, Tavoiteajassa (reagointi ja ratkaisu) palveluaikana kasiteltyjen
palvelupyyntdjen maara tarkastelujaksolla.

e Pm, Palvelupyyntdjen kokonaismaadra palveluaikana tarkastelujaksolla.

Ratkaisuaikaa laskettaessa ei oteta huomioon sellaisia tapauksia, joiden ratkaiseminen
on palveluntuottajan vaikutuspiirin ulkopuolella. Esimerkkeja ovat sovitut
toimitusajankohdat normaalin madritellyn ratkaisuajan ulkopuolella tai laajat
tietoliikenteen runkoverkon ongelmat tai kayttéjarjestelmassa oleva virhe.

Kaytettdvyyden tarkasteltava ajanjakso on pituudeltaan yksi (1) kalenterikuukausi.

4.1.3 Tavoitettavuus (T)

Toimittajan tavoitettavuuden

l[aiminlyonti

kasitellddn Tuotantoryhmassa ja tarvittaessa

Ohjausryhmassa. Toimittajan yhteydenottopisteen Tavoitettavuutta mitataan sovitusti. Jatkuva
selvdsti havaittava laiminlydnti yhteydenotossa kasitelladn Tuotantoryhmassa ja tarvittaessa

Ohjausryhmassa. Laiminlydnnit

laatupoikkeamissa.

tavoitettavuudessa

otetaan

huomioon vakavissa



11(11)
AT(_: R Laitteiden ja ohjelmistojen verkkokauppa ja

[ahitukipalvelun toimittaminen
LIITE

4.2 Laatupoikkeamat

Kunkin palvelun kohdalla maaritelldan kolmitasoinen sanktiointi:

Laatupoikkeaman Maaritelméa Sanktio

vakavuus

Lieva laatupoikkeama Lieva laatupoikkeama on poikkeama, jonka 10 % kyseisen
vaikutus Asiakkaan liiketoimintaan oli palvelun
vahainen. kuukausihinnasta.

Merkittava laatupoikkeama | Merkittava laatupoikkeama on poikkeama, 20 % kyseisen
jonka vaikutus Asiakkaan liiketoimintaan oli palvelun
merkittava. kuukausihinnasta.

Vakava laatupoikkeama Vakava laatupoikkeama on poikkeama, joka | 30 % kyseisen
vakavasti haittaa Asiakkaan liiketoimintaa. palvelun

kuukausihinnasta.

Sanktiointi edellyttdd, ettd mittausjakson ajalla toimituksia on vahintdéan kymmenen. Mikali
toimitusmaarat jaavat alle kymmenen, sanktiotarkastelu tehdaan kyseessa olevan kuukauden ja
kahden seuraavan kuukauden yhteenlasketusta toimitusmaarasta.

Sanktio lasketaan kyseisen palvelun kuukausiveloituksesta siltd kuukaudelta, jona sanktion
alainen laatupoikkeama on tapahtunut. Sanktio hyvitetdan seuraavan kuukauden
palveluveloituksissa.

e Sanktiota ei makseta laitteistojen hinnoista, leasing-maksuista, huoltosopimuksista seka
lapilaskutetuista palveluista.

Mikali saman palvelun eri osissa tapahtuu laatupoikkeamia, lasketaan laatupoikkeamat yhteen

seuraavasti:
Laatupoikkeaman Maaritelméa
vakavuus
Lieva laatupoikkeama Korkein osapalvelun laatupoikkeama on “Lieva”

Merkittava laatupoikkeama | Korkein osapalvelun laatupoikkeama on "Merkittava” tai lievia
laatupoikkeamia on 3 tai enemman.

Vakava laatupoikkeama Korkein osapalvelun laatupoikkeama on "Vakava” tai merkittavia
laatupoikkeamia on 3 tai enemman.
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Laatupoikkeamat

Ratkaisuaika | Alle 95 % Lieva laatupoikkeama
Alle 85 % Merkittava laatupoikkeama
Alle 70 %

Vakava laatupoikkeama




