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Tassad dokumentissa kuvataan Palvelutuottajan palveluihin saatavilla olevat palvelutasot ja niihin oleelli-
sesti liittyvat Palvelutuottajan prosessit seka kaytannot. Palvelutaso takaa Asiakkaalle toimitetun vakioidun
palvelun laatutason. Palvelutaso maaritelldan ja sovitaan palvelukohtaisesti Palvelutuottajan ja Asiakkaan
kesken. Palvelutasot ovat hinnoiteltu siten, ettd nopeamman tai laajemman palvelutason kustannus on
korkeampi kuin matalamman tai suppeamman tason.

Palvelutaso maarittaa seuraavat palvelun laatuun liittyvat palvelukohtaiset laatumaareet:
e Palveluaika (P), jolloin Palvelutuottajan palveluhenkilostd suorittaa sopimuksen piiriin kuuluvia teh-
tavia.
e Palveluiden saatavuus (S), joka kertoo palvelun saatavilla oloajan suhteen palvelukatkoihin
o Vasteaika (V) palveluhairion korjaamisen aloitukselle, seka tavoiteaika palveluhairion ratkaise-
miseksi

e Tavoitettavuus (T), joka vastaa siihen kuinka hyvin Palvelutuottaja on tavoitettavissa yhteydenot-
totilanteissa

Asiakkaan palveluihin sisaltyy ilman erillistd veloitusta peruspalvelutaso (perustaso). Korkeammat palve-
lutasot ovat saatavilla lisdpalveluna ja ovat aina lisamaksullisia.

Palvelutuottajan palvelutasot ovat osa Palvelutuottajan ja Asiakkaan kanssa sovittua palvelusopimusko-
konaisuutta. Tassa dokumentissa kuvattuja palvelutasoluokituksia kaytetaan Istekki Oy:n (mydhemmin
Palvelutuottaja) palveluissa.

2 Terminologia
2.1 Termit
Palvelutasomaarityksissd hyodynnetaan seuraavia termeja:

Palvelun asiakas, palvelujen kohteiden hallinnoija, jolla on oikeus maarit-
Asiakas taa palvelun kohteet ja naiden palvelutasotavoitteet palveluntuottajan tar-
joamien palvelutasoluokkien puitteissa.

Suunnittelematon IT-palvelun keskeytys tai IT-palvelun laadun laskemi-

Hairio (Incident) nen

Hairidtilanteen vakavuuden luokitteluun tarkoitettu luokitteluasteikko. Kriit-
Hairion Kriittisyysluokka tisyysluokittelu muodostaa jarjestysasteikon matalimman tason hairiosta
korkeimman tason hairioon.

Huoltoikkuna (Service Main- | Etukateen yllapitotoimintaan varattu katko laitteen, jarjestelman tai palve-
tenance Objective) lun kaytettavyydessa.

Saatavuudella tarkoitetaan kohteena olevan laitteen, palvelun paalla oloa

SEEIAWLLS helielslliny) ja kykya tuottaa sita palvelua, mita kohteelta edellytetaan.

Kayttaja, loppukayttajs Palvelun loppukayttdja, joka hyoddyntaa suoraan tai valillisesti palvelua.

Vrt. Asiakas
Laatua koskeva tekija ja sen yksikkd. Maare, jota kaytetdan laadun mittaa-
Laatumaare miseen. Esim. palveluaika (yksikko = aikavali tunteina ja minuutteina),

Saatavuus (yksikkd = Saatavuusprosentti), toimitusaika (yksikkd = kesto)

Hairiota vakavampi vikatilanne, jonka syyta ei yleensa ongelmankasitte-
lyn alkuvaiheessa tiedeta. Voi liittya useaan hairiéon, toistuviin hairidihin,
Ongelma (Problem) vak_gviin hairiGihin tai pit.kittyviin hairioihin. Qngglma}_t.\{?ic_i_aan tunnigtaa
myos ennalta ennen kuin ne tuottavat varsinaisia hairiéitd. Ongelmien rat-
kaiseminen kasitellaan usein erillisen ongelmanhallintaprosessin kautta.
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Palvelu on kuvattu erilliselld palvelukuvauksella, jonka mukaan Palvelun-
Palvelu D .
tuottaja toimittaa Asiakkaalle palvelua.
Palvelupyyntd on Asiakkaan tai Loppukayttajan tekema pyynto, ei kuiten-
Palvelupyynts kaan hairi6 tai ongelma. Palvelupyyntd voi olla esimerkiksi neuvontaa,

opastusta, tilaus tai pyynto toimittaa erikseen sovittuja palvelun osia en-
nalta maaritellyssa ajassa.

Palveluaika (Service Hours)

Palveluajalla tarkoitetaan aikaa, jolloin Palveluntuottajan palveluhenki-
I6std suorittaa sopimuksen piiriin kuuluvia tehtavia. Tietojarjestelmat ja
laitteistot ovat kaytettavissa muinakin aikoina, pois lukien sovitut huolto-
katkot ja ongelmatilanteet tuotantolaitteistoissa.

Palvelutuottaja

Palvelua tuottava taho, joka vastaa toiminnallaan ja prosesseillaan siita,
etta palvelussa saavutetaan yhdessa sovitut palvelutasotavoitteet ja etta
palvelun sisaltdé on sovitun mukainen. Palveluntuottaja = Toimittaja.

Palvelupiste (Service Desk,
Help desk)

Palvelupiste, tukikeskus. Yleensa keskitetty yhteydenottopiste, jonka teh-
tdvana on ottaa vastaan asiakkaan hairiot ja palvelupyynnét ja kaynnistaa
naiden kasittely.

Palvelutasoluokka (Service
Level Classification).

Tietyn laatumaareen luokiteltu laadullinen taso, joka on asiakkaan valitta-
vissa kyseiseen palveluun. Esim. palveluajan palvelutasoluokkia voivat
olla mm. "arkisin klo 8-16” ja "24/7 kaikkina vuoden paivina”.

Palvelutasosopimus  (SLA
Service Level Agreement)

Sopimuskokonaisuus Toimittajan ja asiakkaan valilla palvelun sisallosta

ja sen palvelutasosta (=palvelutasotavoite).

SLA kuvaa ja dokumentoi palvelutasotavoitteet ja yksiloi Toimittajan ja Asi-
akkaan vastuut.

Kaytanndssa Palvelutasosopimus toteutetaan usein erillisella palveluso-
pimuksella, jonka liitteind ovat palveluyhteenveto palvelun kohteittain so-
vituin palvelutasotavoittein, palvelukuvaukset seka maaritellyt palveluta-
soluokat

Palvelutasotavoite, sovittu
palvelutaso (Service Level
Target (SLT)

Sitoumus, joka on dokumentoitu palvelutasosopimuksessa. Palvelutaso-
tavoitteet pohjautuvat palvelutasovaatimuksiin, ja niita tarvitaan varmista-
maan, etta IT-palvelu voi saavuttaa liiketoiminnan tavoitteet.

Palvelutasovaatimukset
(SLR - Service Level Re-
quirement)

Palvelutasovaatimus tai — tarve. Erityisesti liketoiminnan tai substanssi-
toiminnan palvelutasotarve, johon palvelun palvelutasoluokitus ja erityi-
sesti palvelutasotavoitteet sovitetaan.

Poikkeama, laatupoikkeama

Maaritellyn palvelutasotavoitteen alitus maaritetylla mittausmekanismilla,
sovitulla tarkasteluvalilla.

Yksittainen hairid ei aina valttamatta aiheuta laatupoikkeamaa vaan mo-
net laatutavoitteet on maaritelty tietyn aikavalin keskiarvoiksi.

Ratkaisuaika

Aika hairién havaitsemisesta ja kirjaamisesta jonka aikana palveluntuotta-
jan tulee saada poistettua hairid tai muuten normalisoida palvelu.

Reagointiaika (Response
Time)

Aika, jonka kuluessa tapahtuman tai hairion havaitsemisesta ja kirjaami-
sesta tulee hairion korjaaminen tai tapahtuman kasittely aloittaa.

Tavoitettavuus

Tavoitettavuudella tarkoitetaan palveluntuottajan palvelupisteen kykya
vastata sovitussa ajassa sinne tuleviin palvelupyyntdihin. Tyypillisesti ta-
voitettavuus koskee puhelinpalvelua ja maaritetdan keskimaaraisena ta-
voitettavuutena.

4(16)
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Aika, jonka kuluessa palvelupyynndn jattamisesta tai tilauksesta tilattu
Toimitusaika palvelu/tehtava tulee toimittaa/toteuttaa. Vrt. ratkaisuaika, jonka kuluessa
hairid tulee poistaa.

Palvelun tarjoaja, joka on kokonaisvastuussa palvelun toimittamisesta

Toimittaja

Varallaololla tarkoitetaan aikaa, jolloin Palveluntuottaja tuottaa palvelupis-

Varallaolo tety6ta ja hairididen korjausta paivystys luontoisesti.

2.2 Lyhenteet
Palvelutasoluokittelussa kaytetaan seuraavia aikaa koskevia lyhenteita:

tp = tyopaiva, arkipaiva (ma-pe) klo 8-16. Tahan ei lasketa suomalaisen kalenterin virallisia kansallisia
vapaapaivia eika viikonloppuja).

h = tunti

min = minuutti

s = sekunti

ms = millisekunti, sekunnin tuhannesosa

3 Yleista

Kaikessa toiminnassa pyritdan ehkaisemaan hairididen syntymistatai toistumista. Laajat hairiét kasitelldan
palvelun seurantapalaverien yhteydessa laajavaikutteisen hairion kasittelyprosessin mukaisesti. Toistu-
vien hairididen osalta Toimittaja on velvollinen esittdmaan toimenpidesuunnitelman vian korjaamiseksi.
Taman tavoitteen saavuttamisen laatua seurataan ongelmanratkaisuprosessin toteutumisen kautta. Pal-
velun tulee tuottaa pysyvia ratkaisuja ongelmiin ITIL -ongelmanhallintaprosessin mukaisesti. Palvelun ke-
hittdmiseen liittyvat toimenpiteet kasitelladn palvelun laadunseurantapalavereissa ja tarvittaessa erillisissa
kehityspalavereissa. Kehitystoimenpiteiden maaraa ja laatua seurataan systemaattisesti.

3.1 Yleiset laatuvaatimukset

Palveluiden jarjestelmallinen mittaaminen on perusta Palvelun laadun seurannalle, arvioinnille ja kehitta-
miselle. Palveluottaja seuraa ja kehittda jatkuvasti tuottamiensa perustietotekniikan hallintapalveluiden
laatua asiakaskohtaisesti mittaamalla Palvelusopimuksessa maariteltyja Palvelutasoja, jotka asetetaan
Asiakkaan liketoiminnan vaatimusten ja niitd tukevien tavoitteiden mukaan.

3.2 Ammattitaito ja viranomaismaaraykset

Toimittaja tuottaa Palvelut tehtavan edellyttamalla ammattitaidolla kayttaen asianmukaisesti koulutettuja
ja riittavat tyotaidot omaavia henkiloita. Niiden henkiloiden, jotka mahdollisesti siirtyvat Asiakkaalta Toimit-
tajan palvelukseen, katsotaan tayttavan em. vaatimukset. Toimittaja vastaa siita, etta se suorittaa Palvelut
noudattaen niihin mahdollisesti liittyvia laki- ja viranomaismaarayksia.

3.3 Palveluaika on aikamaaraarvion perusta

Aikamaaria arvioidaan palveluajan puitteissa jaljiempana yksiloityja poikkeuksia lukuun ottamatta. Jos esi-
merkiksi palveluntuottajan toimitusaika edellyttda asian toteuttamista yhden tyopaivan kuluessa ja palve-
lupyyntd saapuu palveluntuottajalle pe klo 14, taman tulee toteuttaa ko. palvelupyyntd vimeistaan seuraa-
van maanantain klo 14 mennessa.

3.4 Operatiivisen palvelutason maarittaminen
Operatiiviset palvelutasomaaritykset muodostuvat yleisesta palvelun laatua maarittavasta laatumaareesta
asiakkaan valitsemaksi palvelutasotavoitteeksi alla kuvatun jasennysketjun kautta.
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Palvelutasotavoite
Asigkkaan valitsema tietvn kohteen palvelutaso

Palvelun palvelutasoluokka
.. Muodostetaan laatumairekohtaisista palvelutasoluokista

Laatuma&éareen palvelutasoluokka
Luokitellutlaatumzareet

mEmEmnaEn

Laatumaare
.. Laatuakuvaavatekija

Kuva 1 Laatumaareista palvelutasotavoitteisiin

Asiakas vahvistaa, etta Palvelusopimuksessa maaritettavat palvelutasot vastaavat Asiakkaan tarpeita ja
tavoitteita seka, etta Toimittajan Palveluihin liittyvien velvoitteiden tayttamisen arviointi perustuu Palvelu-
yhteenvedossa ja Palvelukuvauksissa mainittuihin tietoihin Asiakkaan palveluista.

3.5 Siirtymakauden vaikutus palvelutasojen soveltamiseen

Toimittaja vastaa siita, etta se tuottaessaan Palveluja tayttaa tai ylittdéd maaritellyt suoritustasot. Palvelu-
sopimuksen voimaantulopaivaa tai Palvelujen sovittua aloituspaivaa seuraa kolmen (3) kuukauden siirty-
makausi, jonka aikana Palveluottajan tuottamia Palveluja arvioidaan kuitenkin "parhaan kykynsa mukaan"
- periaatteella soveltamatta Palvelusopimuksessa maariteltyja palvelutasovaatimuksia. Ensimmaisten kol-
men kuukauden palvelutaso tarkastetaan Asiakkaan kanssa, jolloin voidaan tehda tarvittavat tismennyk-
set palvelutasoihin.

3.6 Palvelutasojen muuttaminen

Mikali osapuolet toteavat, etta todelliset tehtdvamaarat ja palvelutasot eivat vastaa alkuperaisessa Palve-
lusopimuksessa arvioituja tehtdavamaaria ja palvelutasoja, Toimittaja ja Asiakas voivat sopia palveluta-
sojen tasmentamisesta todellisia tehtavamaaria ja palvelutasoja vastaaviksi, seka naita taydennyksia vas-
taavista muutoksista Palvelun kustannuksiin.

3.7 Mittareiden muuttaminen
Toimittaja ja Asiakas voivat yhteisesti sopia mittareiden lisddmisestd, muuttamisesta ja poistamisesta.

3.8 Palveluiden priorisointi
Palvelut priorisoidaan palvelun kriittisyyden mukaisesti palvelutasoluokkiin. Palveluiden palvelutasoluok-
kia luodaan tarpeellinen maara.

3.9 Palvelutasotavoitteiden luomisen periaatteet

Palvelutasotavoitteet asetetaan palvelutasoluokittain ja jokainen palvelu kiinnitetdan yhteen palvelutaso-
luokkaan. Sopijapuolet sitoutuvat maarittelemaan palvelutasotavoitteet kaikille palveluille. Palvelutaso F
(raataldity) mukaiset palvelut maaritelladn Osapuolten kesken yhdessa.

3.10 Palvelutasojen mittaaminen ja raportointi
Toimittaja vastaa Palvelun laadusta Asiakkaalle. Toimittaja mittaa ja seuraa Palvelun laatua sopimuksessa
maariteltyjen palvelutasojen puitteissa ja raportoi siitd Asiakkaalle yhdessa sovituin valiajoin pidettavissa
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foorumeissa strategisella, taktisella ja operatiivisella tasolla. Asiakkaalla on erikseen pyydettdessa mah-
dollisuus tarkastella ja hyddyntaa mittaamisesta syntynytta dataa.

Operatiivisella tasolla Toimittaja tuottaa kuukausittain vakiomuotoiset raportit toteutuneesta Palvelun laa-
dusta. Raporttien pohjalta Toimittaja esittdd toimenpide-ehdotukset Palvelun tai Asiakkaan tietotekniik-
kaympariston kehittamiseksi.

3.11 Vakiomuotoiset operatiiviset palvelutasoraportit

Raportti el Palvelut, johon raportti liittyy

Asiakkaan palvelutasojen mit-
taamisen piiriin kuuluvat tietolii-
kenne, palvelin ja tietojarjestel-
mapalvelut
Asiakkaan palvelutasojen mit-
taamisen piiriin kuuluvat liiketoi-
mintapalvelut

Asiakkaan tietojarjestelmien,
Saatavuusraportti palvelinten ja tietolikenteen saa-
tavuus tarkastelujaksolla

Asiakkaan ilmoittamien hairioi-

Vasteaikaraportti den reagointi- ja ratkaisuajat

Toimittajan palvelupistepalvelun
tavoitettavuus ja palveluaika tar-
kastelujaksolla

Palvelupisteen tavoitettavuus ja
palveluaikaraportti

Asiakkaan palvelusopimukseen
kuuluva palvelupistepalvelu

4 Palvelutasoihin liittyvat prosessit ja kaytannot

4.1 Palvelupiste

Palvelupistepalvelu on Asiakkaan kayttéon tarkoitettu yhteydenottopiste palveluntuottajan ja Asiakkaan
loppukayttajien valilla. Palvelupiste kirjaa ja luokittelee loppukayttajan pyynnon toiminnanohjausjarjestel-
maan.

4.2 Heratteidenhallinta

Heratteidenhallinnasta vastaa Palvelutuottajan valvontajarjestelma. Herate on palvelun kannalta tapah-
tuma, josta valvontajarjestelma tekee halytyksen. Heratteet vaativat Palvelutuottajan toimenpiteita ja voi-
vat johtaa hairidn kirjaamiseen.

Palvelutuottajan valvontajarjestelman havaitessa poikkeaman asiakasjarjestelmissa, kirjaa Palvelutuot-
taja hairion toiminnanohjausjarjestelmaansa ja aloittaa poikkeaman syyn selvityksen. Palvelutuottaja sel-
vittda poikkeaman syyn, ratkaisun seka miten ehkaistaan vastaavan ongelman syntyminen jatkossa. Pal-
velutuottaja vastaa poikkeaman ja siihen liittyvan ratkaisun vaiheiden kirjaamisesta toiminnanohjausjar-
jestelmaansa.

4.3 Hairion- ja palvelupyyntdjenhallinta

Palveluntuottajan Palvelupiste hallinnoi palvelupyyntdja ja hairidilmoituksia, vastaten naihin pyyntdihin
liittyvasta viestinnasta loppukayttdjien kanssa. Hairidhallinnan avulla varmistetaan, etta kaikki hairiot kir-
jataan, priorisoidaan, luokitellaan, tutkitaan, ratkaistaan ja lopuksi suljetaan Asiakkaan kanssa sovitun
palvelutason mukaisesti.

Hairidluokkia on erilaisia ja palvelutasolaskelmat koskevat palvelun kayton estavia hairidita. Tallaisia ti-
lanteita ovat esimerkiksi kun palvelu ei toimi tai kun yhteys on poikki tai yhteys on toiminnan estavasti
viallinen.

Hairiot, joihin palvelutasolaskelmia ei sovelleta:
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- Asiakkaan ostama palvelukapasiteetti on liian pieni palveluun kohdistuvaan kuormaan tai vaatimuk-
siin nahden.

Asiakkaan on aina soitettava Palvelupisteeseen tehdessaan kriittisen hairidilmoituksen. Soitto tulee
tehda myos siina tapauksessa, etta hairidilmoitus on tehty sahkopostin valityksella tai Palveluntuottajan
itsepalveluportaalin kautta. Palveluntuottajalla on oikeus muuttaa hairion prioriteetti normaaliksi ilman
Asiakkaan hyvaksyntaa, mikali hairion kriittisen -luokan maaritelma ei tayty.

Asiakkaan tukipyynnot kirjataan palvelupyynndiksi Palveluntuottajan toiminnanohjausjarjestelmaan luoki-
teltuna tukipyynnon tehtavan ja kiireellisyyden mukaan. Palvelupyynnét pyritaan ratkaisemaan Palvelun-
tuottajan palvelupisteessa; mikali tama ei pyynnon luonteen tai ratkaisun keston johdosta ole mahdol-
lista, ohjataan tukipyyntd eteenpain tehtavan luonteen edellyttamille asiantuntijoille.

4.4 Ongelmanhallinta

Ongelmanhallinnassa selvitetdan ongelman perussyy, seka tarvittava ratkaisu ja ratkaisun toimeenpano
palvelunhallinnan prosessien mukaisesti. Ongelmanhallinnassa yllapidetaan tietoa ongelmista, valiaikai-
sista ja pysyvista ratkaisuista.

Ongelmanhallinnan tavoitteena on proaktiivisesti estaa hairididen ja ongelmien syntyminen ja niiden tois-
tuminen sekd minimoida hairididen vaikutukset.

4.5 Muutoksenhallinta

Muutoksenhallinnan tavoitteena on varmistaa, palveluihin kohdistuvat muutokset toteutetaan tehokkaasti
ja asiakaslahtoisesti. Muutospyyntd on pyyntd, jolla on suuri vaikutus palveluun ja joka tarvitsee hyvak-
synnan ennen tuotantoon ottamista. Muutospyynnoksi luokitellaan kaikki ne pyynnét, jotka eivat kuulu tai
joita ei ole kuvattu kyisen palvelun palvelukuvauksessa. Nama muutokset vaativat aina tilauksen, eivatka
ne kuulu jatkuvien palveluiden kuukausimaksuun.

4.6 Suunnitellut yllapitotyot ja valttamattomat korjaukset
Palveluntuottaja tekee suunnitellut yllapitoty6t (huoltoikkunat/huoltokatkot) tarvittaessa seuraavasti:

- H1: Kiriittiset ja korkean prioriteetin huollot ja jarjestelmapaivitykset kuukauden ensimmainen torstai
klo 22 - 04
- H2: Matalamman prioriteetin huollot ja jarjestelmapaivitykset joka torstai klo 17-21

Palveluntuottaja voi suorittaa palveluiden hatakorjauksia huoltoikkunan ulkopuolella esim.:
e Olemassa olevan vian korjaaminen tai tietoturvallisuuden sailyttdmiseksi tehtavat nopeat ohjel-
mistopaivitykset seka erikseen etukateen tiedotettavat maaraaikaishuollot.
o Katkokset, jotka johtuvat ylivoimaisesta esteestd, eli ns. Force Majeure -tapahtumista.
o Katkokset, joissa Asiakas on pyytanyt siitdmaan viankorjauksen myéhempaan ajankohtaan, tai
Asiakas ei toimita korjauksessa tarvittavia tietoja vian korjaamiseksi.

Lisaksi Palveluntuottaja voi muuttaa palvelua, mikali muutos on tarpeen tietoturvan yllapitamiseksi tai
pakottavan viranomaismaarayksen tai lainsaadannon vuoksi. Palveluntuottaja iimoittaa palvelua koske-
vista muutoksista etukateen aina, kun se on mahdollista.

4.7 Hairio ja huoltotiedottaminen

Tiedotusprosessin tarkoituksena on tiedottaa asiakasta laajoista hairidista ja muutoksista ja sovituista
huoltotoista. Tiedotuskanavana toimii paaasiallisesti sahkoposti. Lisdksi asiakaskohtaisesti sovittaessa
hairidilmoituksia on mahdollista toimittaa tekstiviesti-ilmoituksina, seka mahdollisina soittosarjoina. Pal-
veluntuottaja tiedottaa asiakasta asiakkaan ilmoittamiin sahkdpostijakelulistoihin. Asiakkaan vastuulla on
iimoittaa Palveluntuottajalle kaytettavat jakelulistat ja yhteyshenkildiden muuttuessa paivitettava itse kay-
tettavat jakelulistat tai ilmoittaa tarvittavista muutoksista Palvelutuottajan palvelupisteelle.
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5 Palvelutasot

Palvelutasolle asetetaan seuraavat palvelutavoitteet:

I

Saatavuus
Palveluvaste
Tavoitettavuus

Asiakaspalaute

Palveluraportointi

Palvelutason ku-
vaus

Kuvaa palvelun hairi-
ottd myyden tarkaste-
lujaksolla

Kuvaa palveluvasteen
toteutumisen tarkas-
telujaksolla

Kuvaa palvelupisteen
tavoitettavuuden tar-
kastelujaksolla

Asiakkaan kokema
laatu yksittéisesta
palvelutapahtumasta
Kuvaa miten hyvin
palveluraportointi on
toimitettu sovitussa
ajassa

Laskenta

Laskenta kuvataan
kohdassa 6.2

Laskenta kuvataan
kohdassa 6.3

Laskenta kuvataan
kohdassa 6.4

Siirtymavaiheessa
olemassa olevalla
kaytannolla
Sovitusta maaraajasta
myOhassa toimitettu-
jen palveluraporttien
yhteenlaskettu kappa-
lemaara

Tavoite

Tavoite riippuu palvelusta.
Tavoite kuvataan kohdassa
6.2 tai palvelutasoliitteessa
tai palvelukuvauksessa
Tavoite riippuu palvelusta.
Tavoite kuvataan kohdassa
6.3 tai palvelutasoliitteessa
tai palvelukuvauksessa
Tavoite riippuu palvelusta.
Tavoite kuvataan kohdassa
6.4 tai palvelutasoliitteessa
tai palvelukuvauksessa
Siirtymavaiheessa olemassa
olevalla kaytédnnolla

Tavoite kuvattava sopimuk-
sen allekirjoittamista seuraa-
vien 6 kk kuluessa

Jakso ‘
Kalenterikuu-

kausi

Kalenterikuu-
kausi

Kalenterikuu-
kausi

Kalenterikuu-
kausi

Kalenterikuu-
kausi
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6 Palvelutason yleiset laatumaareet ja laskemisen periaatteet

Tassa kappaleessa kuvataan operatiivisten palvelutasojen yleiset laatumaareet, mittaaminen seka pal-
velutasot. Yleisestd mallista poikkeavat laatumaareet, mittaaminen seka palvelutasot kuvataan palvelu-
kuvauksissa.

6.1 Palveluaika (P)

Palveluajalla tarkoitetaan aikaa, jolloin Palveluntuottajan palveluhenkildstd suorittaa sopimuksen piiriin
kuuluvia tehtavia. Tietojarjestelmat ja laitteistot ovat kaytettavissa muinakin aikoina, pois lukien sovitut
huoltokatkot ja ongelmatilanteet tuotantolaitteistoissa. Palveluaikana aloitettu kriittiseksi luokiteltu tyo py-
ritdan saattamaan loppuun Asiakkaan erillisella suostumuksella vaikka tyo menisi yli normaalien palvelu-
aikojen. Palveluajan ulkopuolella suoritettu tyo veloitetaan ylitydkorvauksineen ja lisineen toteutuneen
mukaan erikseen.

Toimittajan palveluissa kaytetdan seuraavaa palveluaikaluokitusta (P1-P4):
Taso Palveluaika Selite

P1 Normaali tydaika, klo 07:00 — 16:00 arkisin

Laajennettu palveluaika

P2 Laajennettu tydaika, klo 07:00 — 22:00 arkisin e
toimitetaan varallaolona.
Laajennettu palveluaika, klo 07:00 — 22:00 arkisin klo 07:00 — | Laajennettu palveluaika

P3 . Lo . e
16:00 lauantaisin, sunnuntaisin ja juhlapyhina toimitetaan varallaolona.
P4 Ymparivuorokautinen, 24 tuntia vuorokaudessa vuoden kaik- | Laajennettu palveluaika
kina paivina toimitetaan varallaolona.

Toimittajan tulee toteuttaa palvelua sovittuna palveluaikana. Palveluajan mittaaminen ja sen toteutumi-
nen perustuu ensisijaisesti Toimittajan palvelunohjaus-, palvelupyyntdjenhallinta- ja/tai tydajanseuranta-
jarjestelman kirjauksiin, seka asiakkaan havaitsemiin poikkeamiin, jotka han pystyy todentamaan.

6.2 Saatavuus (S)
Saatavuudella tarkoitetaan kyseisen palvelun saatavilla olevaa palveluaikaa. Saatavuutta mitataan ku-
mulatiivisena palvelukatkojen summana sovitulta tarkasteluvalilta.

Palveluissa kaytetdan seuraavia yksittdisen palvelun Saatavuustasoja (S1-S5):

Taso Palvelun saatavuustaso
S1 97,00 % saatavuus
S2 98,00 % saatavuus
S3 99,00 % saatavuus
S4 99,50 % saatavuus
S5 99,90 % saatavuus

On syyta huomata, etta korkean saatavuuden palvelutasot voivat edellyttdd myos korkean saatavuuden
laitealustaa, esimerkiksi monennettua tai muuten vikasietoista ymparistoa ja erityista asiantuntijuutta.
Sovittaessa korkean tason saatavuutta palvelukohtaisesti taytyy koko palvelun toimitusketju ottaa huomi-
oon maaritettdessa palvelutasoa.

Saatavuuden tarkasteltava ajanjakso Tavon pituudeltaan yksi kuukausi.

Saatavuuden maaritelmassa otetaan huomioon palvelun pisin sallittu kumulatiivinen alhaalla oloaika tar-
kasteltavan ajanjakson aikana. Prosentuaalinen lukuarvo saatavuudelle saadaan vahentamalla ideaali-
kaytettavyyden lukuarvosta (100 %) mittaustulosten perusteella havaittu palvelun alhaalla oloaika
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prosentteina koko tarkasteluajanjakson ajalta. Esimerkiksi saatavuusluokassa "S4” kumulatiivinen al-
haalla oloaika tarkasteltavan ajanjakson aikana saa olla korkeintaan 0,50 %, jotta saavutettaisiin Saata-
vuuslukema 99,50 % (100-0,50=99,50 %).

Monennetuissa ymparistoissa saatavuusmittaus kohdistetaan koko ymparistoon, talléin yhden laitteen
alhaalla olo ei valttdmatta vaikuta mitattuun ympariston saatavuuteen, jos monennus muuten toimii.

Toteutunut saatavuustaso 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 asiakkaan tai Palveluntuottajan
vaikutusvallan ulkopuolella olevien kolmansien osapuolten vastuulla olevista seikoista tai suunnitelluista
ja sovituista katkoista palveluaikana.

Toteutunutta saatavuustasoa laskettaessa katkoaikaan ei huomioida (Ka):

e Saannolliset/suunnitellut huoltokatkot, erikseen sovitut ja asiakkaan erillispyynndsta tehdyt
palvelinjarjestelman uudelleenkaynnistykset tai kayttokatkot.

e Yhdessa sovittuihin varusohjelmistopaivityksiin tai tietoturvapaivityksiin kuluva aika.

e Huollon tilaamisen ja huollon valmistumisen valista aikaa, mikali huoltopalvelu on Asiakkaan
vastuulla.

o Katkoja, jotka aiheutuvat Palveluntuottajan vaikutusvallan ulkopuolella olevan kolmannen
osapuolen tai Asiakkaan toimista
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6.3 Palveluvaste (V)

6.3.1 Palveluvasteet hairion selvityksessa
Palveluissa kaytetaan seuraavia palveluvasteluokkia (V1-V4), joissa reagointiajat ja ratkaisuajat riippuvat
hairion kriittisyydesta.

PALVELUVASTE hiirion selvityksessa
V1 V2 V3 V4
Hairion Ratkaisu- Ratkaisu- Rat-
i~ei_ | Reagoin- 3 Reagoin- ; Reagoint- | Ratkaisu- Reagoin- | kaisu-

prlor! tiaika aika (ta- tiaika aika (ta- aika aika (tavoite) | tiaika aika (ta-
teetti voite) voite) voite)
Kriitti- 4 h 2tp 2h 1tp 30 min 4 h 15 min 3h
nen

Va- 1tp 3tp 4 h 2tp 2h 11tp 30 min 6h
kava

Matala 2tp 5tp 1tp 3tp 6h 21tp 4 h 1tp

Palveluvaste kuvaa aikaa, jossa Palveluntuottajan on reagoitava palvelun toimittamiseen liittyviin hairioi-
hin seka tavoitteellista ratkaisuaikaa palvelun palauttamiseksi hairiottomaan tilaan. Reagointiaika sisaltyy
ratkaisuaikaan.

Toimittajan tavoite on kasitellda vahintaan 90 % kirjatuista hairidista ylla kuvattujen reagointi- ja ratkaisuai-
kojen puitteissa.

Palveluvasteen mittaamisen perustana on palvelun hairidilmoituksien, toteuttamisen, hairididen kasitte-
lyn seka naiden tapahtuma-aikojen kirjaaminen/tallentuminen palveluntuottajan kayttamaan toiminnan-

ohjausjarjestelmaan.

Palveluntuottaja pitda toiminnanohjausjarjestelmansa avulla kirjaa palvelupyyntdjen ja hairidtilanteiden
reagointi-, ratkaisu- ja toimitusajoista. Hairidtilanteen havaitsemisen ja kirfjaamisen alkuaikaa verrataan
hairion kasittelytyon aloittamisen aikaleimaan, mista maaraytyy reagointiaika. Palveluntuottaja vertaa
naita sovittujen palveluvasteen vaste- ja ratkaisuaikoihin ja kerdd mahdolliset poikkeamat yhteen.

Toiminnanohjausjarjestelmassa tiketilla voi olla yksi vasteaikatavoite, joka maaraytyy tiketille kohdistetun
Asiakkaan ja palvelun mukaisesti. Nama vasteajat vastaavat Palveluntuottajan ja Asiakkaan yhdessa
sopimia vasteaikoja.

Toteutunut palveluvaste lasketaan kaavalla:

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

Toteutunutta palveluvastetta laskiessa Ratkaisuaikaan ei lasketa seuraavaa:

- Huollon tilaamisen ja huoltotdiden valmistumisen valista aikaa, mikali huolto ei kuulu Palveluntuottajan
vastuulle.

- Saanndlliset/suunnitellut huoltokatkot, erikseen sovitut ja asiakkaan erillispyynnosta tehdyt palvelinjar-
jestelman uudelleenkaynnistykset tai kayttokatkot.
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- Hairioita, jotka aiheutuvat Palveluntuottajan vaikutusvallan ulkopuolella olevan kolmannen osapuolen
tai Asiakkaan toimista

6.3.2 Hairion prioriteetin luokitus
Palveluvasteessa kaytetdan seuraavaa hairidluokitusta:

Kriittinen (koko palvelun kayttékatko):

Palvelu ei ole kaytettavissa yhdessa tai useammassa toimipaikassa. Hairid estaa tyonteon ja vaikuttaa
ensisijaisesti Asiakkaan tarkeaan liiketoimintaprosessiin tai kriittiseen jarjestelmaan ja laajaan jouk-
koon palvelun loppukayttajia. Hairiéta ei voida ohittaa milldan kiertotavalla. Potilasturvallisuuden nako-
kulma:

Hairid aiheuttaa vakavan potilaan henkea vaarantavan tilanteen

Vakava (haittaa merkittdvasti):

Palvelu ei kaytettavissa useilla loppukayttdjilla yhdessa paikassa.

Hairio vaikuttaa Asiakkaan liiketoimintaprosessiin siten, etta yrityksen toiminnot heikentyvat ja/tai vaikut-
laitteisto, sovellus tai alusta on toistuvasti epavakaa tai ei vastaa normaalisti palvelupyyntdihin. Valiaikai-
nen ratkaisu tai ratkaisu on saatavissa, mutta ratkaisu ei ole helppoa ottaa kayttéon. Potilasturvallisuu-
den nakokulma:

Hairio voi aiheuttaa potilaan terveytta vaarantavan tilanteen.

Matala:

Palvelu ei ole kaytettavissa yhdelle kayttajalle ja heikentaa asiakkaan toimintaan. Hairié vaikuttaa liiketoi-
mintaprosessiin siten, etta tietyt toiminnot eivat ole kaytettavissa loppukayttajalle tai jarjestelma ja/tai pal-
velu on huonontunut. Palvelun palveluntuottajalla on valiaikainen ratkaisu kaytettavissa Potilasturvalli-
suuden nakokulma:

Hairio ei vaikuta potilasturvallisuuteen.

6.3.3 Palveluvasteet palvelupyynnoissa

Palvelupyynnéissa ja tilauksissa voidaan soveltaa alla olevia palvelutasoja sisaltden kaikki tapahtumat,
joissa palvelupyynnon ratkaisu- tai reititysvastuu on toimittajalla. IMACD (asennus-, siirto-, lisdys-, muu-
tos- ja poistotoimenpiteet) koskevat Palvelutuottajan vakiokatalogissa olevia laitemalleja.

Alla esitetyt palvelupyyntdjen palveluvasteet patevat normaalina palveluaikana P1Normaali tydaika, klo
07:00 — 16:00 arkisin. Palvelutasolupausten toteutuminen edellyttda asiakkaalla kaytdssaan olevaa sah-
koista tilauskanavaa (itsepalveluportaali), josta tilaukset saadaan valitettya toimittajan toiminnanohjaus-
jarjestelmaan.

Mittauskohde Reagointi- | Ratkaisu- Tavoite- Rajaus
aika aika taso
Puhelun vastausaika <2min 80% Asiakkaalle osoitettuun palve-

lupisteen numeroon tulleet pu-
helut
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Uuden kayttajatunnuksen 5tp 90% AD toimialuepalvelut, yhden
luonti, normaali (AD) kayttajatunnuksen luonti
Uuden kayttajatunnusten 1tp 90% AD toimialuepalvelut, yhden
luonti, kiireellinen (AD) kayttajatunnuksen luonti
Kayttdoikeusmuutos (AD) 1tp 90% AD toimialuepalvelut, yhden
kayttajatunnuksen kayttéoi-
keusmuutos
Palomuuriavaus 5tp 80% Vakiomuotoinen palvelutuotta-
jan lomakkeella pyydetty palo-
muuriavaus
Tybasemalaitteen IMACD 10tp 90% Laitekatalogin vakiotydasema-
laitteet
Oheislaitteen IMACD 10tp 90% Laitekatalogin oheislaitteet
Turvatulostimen toimitus (1) 30tp 90% Laitekatalogin turvatulostimet
Turvatulostimen MACD 10tp 90% Laitekatalogin turvatulostimet
Mobiililaitteen IMACD 10tp 90% Tuotekatalogin vakiomobiililait-
teet
Palvelimen kapasiteettimuutos 1tp 90% Palvelimen levytilan kasvatus
6.4 Tavoitettavuus (T)
Palveluissa kaytetaan seuraavaa tavoitettavuustaso
Taso Kuvaus
T1 Palvelupisteen tulee vastata vahintaan 80 % sille tulevista
puheluista 2 min kuluessa
T Palvelupisteen tulee vastata vahintdan 80 % sille tulevista
puheluista 1 min kuluessa
T Palvelupisteen tulee vastata vahintdan 80 % sille tulevista
puheluista 45 sekunnin kuluessa
Palvelupisteen tulee vastata vahintdan 80 % sille tulevista
T4 ! .
puheluista 30 sekunnin kuluessa

Tukipuheluiden tavoitettavuus mitataan palveluntuottajan puhelinjarjestelman raporttien mukaisesti. Pal-
veluntuottajan tulee maarittaa asiakkaan tukipuheluita varten oma soittosarja tai muuten varmistaa, etta
se pystyy mittaamaan tavoitettavuutta asiakaskohtaisesti.

Toteutunut tavoitettavuus lasketaan kaavalla:
T=(Tpm)/Pm * 100 %
Tpm, Tavoiteajassa sovittuna palveluaikana (P) vastattujen puheluiden maara.

Pm, Puheluiden maara palveluaikana tarkastelujaksolla.

Toteutuneessa tavoitettavuudessa ei huomioida:

e Puheluita, joissa asiakas on katkaissut puhelun alle 5 sekunnin kuluessa. Nama vahennetaan
maarasta Pm.

e Muutoin kuin puhelimitse saapuneita palvelupyyntdja

Palveluntuottajan tulee raportoida asiakkaalle myds niiden puheluiden prosentuaalinen osuus, joissa
asiakas on katkaissut puhelun ennen palveluntuottajan palvelupisteen vastaamista. Tavoitettavuus
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mitataan joko Palvelupiste tasolla tai palvelujono tasolla (=Asiakkaan kayttssa oleva erillinen palvelunu-
mero).

6.5 Asiakas - ja loppukayttajatyytyvaisyys
Palveluihin littyvaa asiakas ja loppukayttajatyytyvaisyytta mitataan kerran vuodessa. Kysely toteutetaan
vakiomuotoisena web-kyselyna ja sen toteutuksesta vastaa Toimittaja. Mittauksen tulokset kaydaan lapi
Asiakkaan kanssa, jolle Toimittaja seka raportoi tulokset, ettéd ehdottaa mahdollisiin puutteisiin palve-
lussa liittyvat kehitysehdotukset tai korjaavat toimenpiteet. Mikali Asiakas ja Palveluottaja eivat muuta
sovi, asiakastyytyvaisyysmittauksessa arvioidaan seuraavat osa-alueet:

o Kokonaistyytyvaisyys toimittajan palveluun tarkastelu-

jaksolla.

e Jatkuvien palvelujen laatu.

o Palveluihin liittyvien kehittamisprojektien laatu.

e Palvelun soveltuminen asiakkaan tarpeisiin.

e Toimijan resurssien riittdvyys ja osaaminen.

e Palveluyhteistydn sujuvuus.

e Palvelun kustannustehokkuus.

Toimitettujen palvelupyyntdjen osalta tulee tehda palvelutyytyvaisyyskyselyita siten, ettad vastauksia saa-
daan vahintaan 10% kaikista palvelupyynndista. Nama kyselyt toteuttaa Palveluottajan Asiakaspalvelut.
Mikali asiakas ja Toimittaja eivat muuta sovi, kayttajatyytyvaisyyskyselyssa arvioidaan seuraavat osa-
alueet:

o Kokonaistyytyvaisyys toimittajan palveluun tarkastelujaksolla
o Toimittajan kyky ratkaista kayttajan tukipyyntoja

¢ Toimittajan osaaminen

e Toimittajan palvelulahtdisyys
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7 Palveluiden palvelutasot

Palveluiden palvelutasot maaritetdan edella kuvattujen laatumaarekohtaisten palvelutasojen P (Palvelu-
| aika), S (Saatavuus), V (Palveluvaste) ja T (Tavoitettavuus) luontevina, ennalta maaritettyina yhdistel-

mina.

Toimittaja tarjoaa palveluille tassa kappaleessa esitettyja palvelutasoja. Toimittaja tukee ja hinnoittelee

palvelunsa naiden palvelutasojen mukaisesti.

Palvelutaso F (raataloity) mukaiset palvelut ovat sellaisia joille ennalta maaratyt palvelutasojen yhdistel-
mat eivat toimi luontevasti. Raataloidyt palvelutasot maaritellaan erikseen palvelukuvauksessa ja ne voi-
vat muodostua muiden palvelutasojen komponenteista (ensisijainen) tai erikseen raataldidyistd kom-

ponenteista.

Palvelun palvelutaso Palveluvaste (V), Tavoitettavuus**

Palveluaika (P) hiirionselvitys | Saatavuus (S)* (T)

A (Perustaso) P1 Vi1 S1 ™

B (Korotettu) P2 V2 S2 T2

C (Laajennettu) P3 V2 S2 T2

D (Kriittinen)*** P4 V3 S3 T3

E (Erittdin kriittinen)™* P4 V4 S4-S5 T4

F (Raataldity)

* Saatavuutta mitataan palvelin-, tietolikenne- ja jarjestelmatasolla.

**Tavoitettavuutta mitataan ainoastaan loppukayttajapalveluiden osalta.

*** Korkean kriittisyyden palvelutasoja valittaessa on hyva huomioida muut litdnnaispalvelut ja niiden
komponenttien palvelutasot, jotta voidaan taata kriittinen palvelutaso palvelulle

8 Sanktiomalli

Sanktioituja palvelutasoja ovat seuraavat operatiivisen tason palvelutasot:
e saatavuus
e tavoitettavuus
e palveluvaste

Sanktiomalli kuvataan erillisessa Palvelutasonhallinta sanktioliite -dokumentissa. Dokumentissa kuvattu
sanktiomalli patee palvelulle, mikali muuta ei ole sovittu.



