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1 SANKTIOT

Asiakkaan kanssa sovittuja sanktioita aletaan soveltaa palvelutasojen seurantajakson jalkeen asiakkaalle
tuotantoon siirretyissa palvelutasoissa ja palveluissa asiakkaan kanssa sovitun mukaisesti. Sanktiot eivat
kokonaisuudessaan voi ylittda 25 % kyseisen palvelun kuukausimaksusta.

Asiakkaan palvelusopimukseen kuuluvien palveluiden laatupoikkeamiin hairionhallinnan osalta sovelletaan
alla kuvattua sanktiointimallia.

Toimittajan peruspalvelutasossa eli palvelutaso A:ssa eivat sanktioinnit ole kaytdssa.
1.1 Loppukayttdjapalveluiden sanktiointi
Loppukayttajdpalveluiden sanktioitavia kohteita ovat tavoitettavuuden (T) palvelutasoluokituksen maarittavat

tavoitetasot. Loppukayttajapalveluiden sanktiointia noudatetaan loppukayttajan tukipalvelun palvelusopimuk-
sen mukaisesti. Muissa palveluissa tavoitettavuutta ei sovelleta.

Tavoitettavuusvaatimuksen (T) Hyvitys %
alitusluokat kohteena olevan palvelun kuukausimaksusta

Tavoitettavuusvaatimus alittuu 0,1 59
— 10%-yksikkda °

Tavoitettavuusvaatimus alittuu 10,1 10 %
— 20%-yksikkoa °

Tavoitettavuusvaatimus alittuu 20,1

— 30%-yksikko 15 %

Tavoitettavuusvaatimus alittuu yli 30%-yksikkda 20 %

Edellisen lisaksi palveluntuottajan tulee raportoida palvelupyyntéjen keskimaaraiset kasittelyajat
palvelupyyntdtyypeittain.

1.2 Palveluvasteen sanktiointi
Palvelutuottajan kaikissa palveluissa kaytetaan yhta palveluvasteen (V) ylitykseen liittyvaa sanktioasteikkoa.

Mikali Palvelutuottaja ei ratkaise hairiditd sovitun ratkaisuajan puitteissa, asiakas on oikeutettu seuraaviin
hyvityksiin:

Hyvitys % kyseisen palvelun

Ratkaisuajan ylitysluokat kuukausimaksusta

10,1 — 20% vyli tavoiteajan 5%
21 — 50% yli tavoiteajan 10 %
51 — 100% yli tavoiteajan 15%

Tavoitetasona on, etta Palvelutuottaja kasittelee 90 % hairidista kuvattujen reagointi- ja ratkaisuaikojen puit-
teissa, mikali Palveluntuottaja alittaa taman sovitun 90 %:n tason astuvat sanktiot voimaan.

1.3 Saatavuuden sanktiointi

Palvelutuottajan ja Asiakkaan palvelusopimukseen kuuluvien konesali- ja palvelinpalveluiden, tietoliikenne-
palveluiden, sovellusten hallintapalveluiden ja tietojarjestelmapalveluiden saatavuuden (S) poikkeamista on
yksi sanktioasteikko. Mikali palveluntuottaja ei kykene toimittamaan Asiakkaalle palveluita sovitulla saata-
vuustasolla, on asiakas oikeutettu seuraaviin hyvityksiin:

Saatavuustavoitteen alitusluokat Hyvitys % kyseisen palvelun kuukausimaksusta
0,01 — 0,24 % -yksikkoa 2%
0,25 — 0,5 % -yksikk6a 5%
0,51 — 1 % -yksikk6a 10 %
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1,01 — 2 % -yksikkda 15 %
Yli 2 % -yksikkda 20 %

Toistuvien poikkeamien kiristyva sanktiointi

Mikali saatavuudessa on poikkeamia toistuvasti perakkaisina tarkastelukuukausina, viimeisimman tarkastelu-
kuukauden laskennallinen sanktioluokka, joka maaraa toteutuvat sanktiot, maaritetdan seuraavalla kaa-
valla:

laskennallinen sanktioluokka = tarkastelukuukauden poikkeamaluokka + toistuvuuskuukausien-
maara.

Toistuvuuskuukausien maara = kuinka monena perakkaisena kuukautena saatavuudessa on ollut poik-
keama — 1. (esim. Palvelussa on ollut saatavuuspoikkeama 4 kuukautta perdkkain - toistuvuuskuukausien
maara = 3).

1.4 Sanktiohyvitykset

Sanktiokaytanto otetaan kayttoon palvelutason kayttéonottoa seuraavan kuuden kuukauden koejakson jal-
keen.

Mahdollisia sanktiohyvityksia ei makseta automaattisesti, vaan Asiakkaan tulee vaatia sanktiohyvitysta erik-
seen. Vaade sanktiohyvityksen maksamisesta tulee esittda kuukauden sisalla palvelutasoraportin toimittami-
sesta.

Sanktiohyvitys lasketaan sanktiohyvityksen kohteena olevan palvelun Asiakkaan maksamasta palvelumak-
susta kyseisena seurantajaksona.

Sanktiohyvityksen suuruus lasketaan sanktion aiheuttaneen palvelun (osan) palvelumaksusta mutta sank-
tiolaskennassa ei huomioida saman palvelun palvelumaksuja siltéd osin kuin palvelutasolupaukset ovat toteu-
tuneet.

Sanktiohyvitys vieddan sanktiohyvityksen alaisen palvelun seuraavaan mahdolliseen laskutussopimuksen
laskutusjaksoon.
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