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Ohje

Tama dokumentti julkaistaan tarjouspyyynnon liitteena ja liitetdan osaksi padsopimusta. Tarjouspyynnén
liite on Vaasan kaupungin oletusmalli, joka muokataan tarvittavilta osin hankinnan kohteen mukaisesti.
Muokattavat kohdat on merkitty keltaisella pohjavarilla ja kaikki ndma kohdat kdydaan sopimusosapuolten
kesken lapi ja muokataan lopullinen versio sopimukseen. Tama kappale poistetaan lopullisesta
sopimusversiosta.

1 Soveltaminen

(1.1) Tama palvelutasosopimus madrittelee toimittajan tilaajalle tuottamien palvelujen (kukin erikseen
"palvelu” ja yhdessa “palvelut”) palvelutasot.

(1.2) Tata palvelutasosopimusta sovelletaan palvelutuotantovaiheessa.

(1.3) Tassa palvelutasosopimuksessa noudatetaan ensisijaisesti nditd ehtoja ja toimittajan palvelukuvauksia
seka toissijaisesti toimittajan kulloinkin voimassa olevia yleisia sopimusehtoja, ellei jossain taman
palvelutasosopimuksen kohdassa ole erikseen toisin kirjallisesti sovittu.

(1.4) Toimittaja suorittaa palveluihin palvelukuvauksessa sisaltyvia tehtavia ainoastaan palvelun
palveluaikana.

(1.5) Sovitut palvelutasot mitataan toimittajan tyénohjausjarjestelman (tiketdintijarjestelman) tai
toimittajan muun tuotantoympariston tuottamien arvojen perusteella.

(1.6) Palvelutason laskentaan eivat vaikuta:

a. Tilaajan ja/tai toimittajan huoltoikkunat;

b. Laajavaikutteiset hairi6t, joiden juurisyy ei ole toimittajan aiheuttama;
Toimittajasta riippumattomat palvelutasopoikkeamat, jotka johtuvat tilaajan vastuulla olevan
tehtdvan suorittamatta jattamisestd, virheellisestd suorittamisesta tai tilaajan vastuulla olevan
ohjeistuksen virheellisyydesta.

(1.7) Toimittajan on viipymatta ilmoitettava tilaajalle tietoonsa tulleesta seikasta, joka saattaa estaa
palvelun sopimuksenmukaisen kayttamisen.

2 Maaritelmat

(2.1) Tassa palvelutasosopimuksessa noudatetaan JHS 212 ICT-palvelujen palvelutasonhallinta (SLM) -
suosituksen maaritelmia.

Palvelutasoluokituksessa kaytetaan lisdksi seuraavia aikaa koskevia lyhenteita:

*  tp=tyOpaiva, johon lasketaan arkipdivat ma-pe, arkipyhat pois lukien
* h=tunti
*  min = minuutti
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e s=sekunti

Aikamaaria arvioidaan palveluajan puitteissa jaljempana yksiloityja poikkeuksia lukuun ottamatta. Jos
esimerkiksi toimittajan toimitusaika edellyttaa asian toteuttamista yhden tyépaivan kuluessa ja
palvelupyyntd saapuu toimittajalle pe klo 14, tdman tulee toteuttaa ko. palvelupyyntd viimeistaan
seuraavan maanantain klo 14 mennessa. Vastaavasti mikali palvelupyynto tehdaan palveluajan jalkeen,
esim. maanantaina klo 18 palveluajan ollessa 8-16, taytyy palvelupyyntoé valmistua tiistaina klo 16
mennessa.

3 Asiakastuki ja yhteydenottokanavat
(3.1) Palveluilla on palvelupiste, johon palveluiden kdyttadja on yhteydessa hairididen ja palvelupyyntdjen
osalta.

Toimittajan tukikanavat: [Lisda palvelussa sovitut yhteydenottotavat, lisda/poista riveja tarvittaessa)

Yhteydenottotapa Osoite/puhelinnumero
Puhelin +358 XXX XXX XXXX
Verkkolomake https://osoite.domain.fi
Sahkoposti n.n@domain.fi

(3.2) Palvelupisteen kaytossa on jarjestelma, johon palvelupyynnét ja hairiot kirjataan. Jarjestelma lahettaa
palvelupyynnon tai hdirion kasittelyn etenemisesta tietoa pyynnon tehneelle tai hairidsta ilmoittaneelle
taholle.

4. Huoltoikkunat

(4.1) Toimittajan huoltotoimenpiteista voi syntya katko palveluun. Huoltoikkunan aikana syntyva katko on
aina suunniteltu katko, eika sen aika vaikuta palvelutason laskentaan.

(4.2) Huoltoikkunat maaraytyvat allaolevan taulukon mukaisesti.

Huoltoikkuna Ajankohta Kuvaus

Yleinen huoltoikkuna [taytd tdhan] Kattaa kaikki toimittajan palvelut ja ymparistot.

Erityinen huoltoikkuna [taytd tdhan] Kattaa tietoturva- ja muut pdivitykset, jotka eivat
voi odottaa seuraavaa yleista huoltoikkunaa.

Alla olevilla kohdilla korvataan JIT 2015 — Erityisehtoja tietoverkon vilityksella toimitettavista palveluista
-sopimusehtojen kappaleen 12 kohta 1:

Toimittajalla on oikeus keskeyttda Ohjelmistopalvelun tuottaminen kohtuulliseksi ajaksi
maanantaista perjantaihin kello 18.00-7.00 seka lauantaina, sunnuntaina tai yleisena
vapaapadivana, jos se on tarpeen Ohjelmistopalvelun asennus-, muutos- tai huoltotoimenpiteiden
vuoksi eikd asennusta, muutosta tai huoltoa voida kohtuullisin kustannuksin toteuttaa ilman
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Ohjelmistopalvelun tuottamisen keskeyttamistd. Jos Toimittaja keskeyttda Ohjelmistopalvelun
tuottamisen tassa kohdassa mainitusta syystd, Toimittajan on

(a) ilmoitettava Ohjelmistopalvelun keskeyttamisesta ja keskeytyksen kestosta Tilaajalle
hyvissa ajoin etukdteen (vahintdan 10 arkipaivaa aikaisemmin) ja

(b) pyrittava siihen, ettd keskeytyksesta aiheutuvat haitat jadvat mahdollisimman vahaisiksi.

Edelld mainittuja keskeytyksia voi olla yhden kalenterikuukauden aikana enintdan 2 kpl, jotka voivat
kestoltaan olla enintdédn 4 tuntia / keskeytys. Taman ylittdvaltd osalta keskeytyksestd aiheutunut
palvelutason alitus lasketaan palvelun kayttdkatkoksi Palvelutasosopimuksen kaytettavyytta
laskettaessa.

Huoltoikkunaksi ei lasketa keskeyttdamistd, josta ei ole ilmoitettu etukdteen Tilaajalle vahintaan 10
tyopaivaa ennen keskeyttamisen alkua, vaan téllainen keskeyttdminen katsotaan aina palvelutason
alitukseksi. Selvyyden vuoksi todetaan, ettd mikali toimittajalla on sdanndllinen, esim. kuukausittain
toistuva huoltoikkuna, tasta ei joka kerta tarvitse ilmoittaa erikseen, mikali Toimittaja on
ilmoittanut saanndllisesta huoltoikkunasta kirjallisesti etukateen. Saannéllisten huoltoikkunoiden
ilmoitus tulee toistaa vahintaan kerran kalenterivuodessa kalenterivuoden aluksi ja useammin,
mikali saannollista huoltoikkunaa muutetaan.

Toimittajalla on oikeus keskeyttda Ohjelmistopalvelun tuottaminen &killiseen tietoturvauhkaan
liittyvan vahinkojen minimoinnin, korjauksen tai pdivityksen johdosta milloin tahansa. Tallaisen
keskeytyksen pituus voi olla enintdén 4 tuntia / keskeytys ja niita voi olla enintdan 1 kpl
kalenterikuukauden aikana. Taman ylittavalta osalta tallaisen keskeytyksen aiheuttamat
kayttokatkot lasketaan palvelun kdyttokatkoksi Palvelutasosopimuksen kaytettavyytta laskettaessa.

Toimittajan tulee jokaisen tietoturvauhkaan liittyvan katkon yhteydessa toimittaa Tilaajalle
kirjallisesti selvitys katkon syysta (ml. tietoturvauhkan ja/tai haavoittuvuuden luonne) ja pituudesta,
korjaustoimenpiteista sekd mahdollisista riskeista henkildtietojen tietoturvaloukkaukselle.

5. Palvelutasot

Tassa dokumentissa madritetaan Vaasan kaupungin yleiset palvelutasot. Tarjouspyynndssa Vaasan
kaupunki maarittelee hankinnan kohteen palvelutason.

5.1 Palveluaika

(5.1.1) Sopimukseen sisaltyvien jarjestelmapalveluiden palveluaika on 24 tuntia vuorokaudessa vuoden
kaikkina paivina. Mahdolliset toimittajasta riippumattomat poikkeukset sovitaan erikseen
palvelusopimuksessa.

(5.1.2) Toimittaja on velvollinen vastaamaan palvelupyyntdihin ja hairidihin tukipalvelun palveluaikana.
Sopimukseen sisaltyvien tukipalveluiden palveluaika maaraytyy seuraavan taulukon mukaisesti.
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Tukipalvelun palveluaika

Kriittinen Arkisin kello 7:00 - 22:00 Suomen aikaa
Tarkea Arkisin kello 7:00 - 18:00 Suomen aikaa
Normaali Arkisin kello 8:00 - 16:00 Suomen aikaa
Vahainen Arkisin kello 8:00 - 16:00 Suomen aikaa

Mahdolliset muut tarjottavat palveluajat sovitaan erikseen palvelusopimuksessa.

5.2 Saatavuus

(5.2.1) ICT-palvelun saatavuus kuvataan prosenttina palveluajasta. Saatavuusprosentti kuvaa
vahimmaistavoitetta, jolla ICT-palvelu on kdytettavissa sovittuna tarkasteluaikana. ICT-palvelun saatavuutta
seurataan kuukausi- ja vuositasolla hairidnhallintaprosessin tuottaman tiedon avulla.

(5.2.2) ICT-palvelun saatavuutta koskevat palvelutasotavoitteet maaraytyvat niiden
liiketoimintakriittisyyden perusteella seuraavasti:

ICT-palvelun liiketoimintakriittisyys Saatavuus palveluaikana poislukien ennalta sovitut huoltokatkot
Kriittinen 99,9%, maksimikatko palveluaikana 30min

Tarkea 99,8%, maksimikatko palveluaikana 1 tuntia

Normaali 99,5%, maksimikatko palveluaikana 2 tuntia

Vahainen 97,0%, maksimikatko palveluaikana 24 tuntia

(5.2.3) ICT-palvelun saatavuutta mitataan lisaksi kdyttokatkojen maara / kk. limoitetut maarat ovat
maksimeja, pienempi arvo parempi.

Suorituskykymittari Tavoite
Katkojen max. lukumaara / kk 4 kpl
Sovittujen huoltokatkojen max lukumaara | 2 kpl

/ kk

5.3 Reagointiaika

(5.3.1) Tukipalvelun tavoitettavuuden eli reagointiajan tavoitearvot maaraytyvat seuraavan taulukon
mukaisesti. Toimittajan vastauksena ei huomioida automaattiviestia (esimerkiksi: “Kiitos, viestisi on
vastaanotettu ja olemme sinuun yhteydessa ldhiaikoina”.)

Yhteydenottotapa Reagointiaika
Puhelin 5 min

Chat 10 min
Verkkolomake 60 min
Sahkoposti 60 min

Palvelupyynt6jen maksimi reagointiaika on 1 htp.
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5.4 Hairion ratkaisuaika

(5.4.1) Ratkaisuaika koskee sovittulla tavalla tulleita yhteydenottaja tai automaattisen valvontajarjestelman
kuatta tulleita ilmoituksia. Ratkaisuajan laskenta kaynnistyy, kun tukipyynto on otettu vastaan ja paattyy,
kun palvelun saatavuus on palautunut normaalille tasolle, tai hairidlle on keksitty véliaikainen ratkaisu
(workaround). Normaali huoltoikkuna (18:00-07:00) ei pade kriittisissa ja vakavissa ongelmatilanteissa,
ongelmat pyritdan korjaamaan mahdollisimman nopeasti.

Ellei palvelu- tai tehtdvdkohtaisesti ole muuta sovittu, kullekin hairiélle tulee méaaritella sen prioriteetti, joka
maardytyy seuraavan matriisin mukaisesti:

Prioriteetti | Ratkaisuaika Kuvaus Vaikutus organisaation
toimintaan
Kriittinen 4h Palvelun tai jarjestelman kaytt6 on Merkittava

jumiutunut, erittain hidas tai kdytto on
estynyt. Asiakkaan liiketoiminta estyy tai
virhe kohdistuu sovelluksen kriittiseksi
katsottuun toimintoon ja estda toiminnon
kdyton. Kayton estaminen voi tarkoittaa
myds toiminnon virheellistad toimintaa.

Kriittiset virheet luetaan aina
kayttokatkoiksi jarjestelman kaytettavyytta
mitattaessa.

Vakava 1tp Ha&irio tai virhe estaa Jarjestelman osan Merkittava osalle
kayttamisen, sovelluksen suorituskyky on kayttajista, vahadinen
merkittavasti alentunut tai virhe héiritsee | osalle kayttajista
merkittavasti kayttdjien toimintaa, eika
virheelle 16ydy kiertotieta.

Keskitaso 3tp Jarjestelman kdyttaminen tai kayttdjien Vahainen
(huoltoikkunan | toiminta on rajoittunut. Jarjestelma on
sisalld) kuitenkin padosin kaytettavissa ja kayttajat

pystyvat tydskentelemaan eika Asiakkaan
varsinainen toiminta hairiinny.

Virhe on kayttdjille annettavan
erityisohjeen avulla kierrettavissa
(ohjeistus Toimittajan vastuulla).

Matala Seuraava Virheen vaikutus on erittdin pieni. Virhe ei | Eivaikutusta
versiopaivitys / | estd Jarjestelman toimintaa, tai kdyttajien

\AAANY

Konsernihallinto
PL 3, 65101 Vaasa
Vaasanpuistikko 10, 3 krs
Puh +358 (0)6 3251111
etunimi.sukunimi@vaasa.fi



VANNSA.

sovittu tyoskentelya. Virhe on helposti
aikataulu kierrettavissa.

Toimittajan tulee kdynnistda vian selvitys- ja korjaamistoimenpiteet ilman aiheetonta viivastysta eika se saa
tahallaan viivyttaa vian korjaamista palveluvasteen tavoiteaikaan saakka.

Toimittajan on riittavalla tasolla mitattava ratkaisuaikaa ja kirjattava palvelutason alitukset siten, etta
niiden perusteella voidaan todeta / laskea palveluvasteen toteutuminen, esimerkiksi tiket6intijarjestelman
avulla.

Toteutunut palveluvaste V lasketaan seuraavasti:
V =(Tvm)/Vm * 100 %

Tvm, Tavoiteajassa (reagointi ja ratkaisu) palveluaikana kasiteltyjen vikatilanteiden maara
tarkastelujaksolla.

Vm, Vikatilanteiden kokonaismaadra palveluaikana tarkastelujaksolla.
Palveluvasteen seurantajakso on pituudeltaan yksi kalenterikuukausi.

5.5 Palvelupyynnon ratkaisuaika

(5.5.1) Palvelupyynnén ratkaisuajan laskenta kdynnistyy, kun pyynto on otettu vastaan ja se paattyy, kun
sen kasittely paattyy, sitd koskeva palvelupyyntokirjaus (tiketti) suljetaan, palvelupyynt6a ei enaa kasittele
mikaan taho, eika palvelupyyntda avata uudestaan.

(5.5.2) Tikettia ei katsota suljetuksi, jos palvelupiste on ohjannut sen eteenpain toiselle palvelujonolle tai
taholle ja palvelupyynnon kasittely on viela tosiasiallisesti kesken.

(5.5.3) Palvelupyynnon palvelutasot ovat voimassa palveluajan puitteissa. Palvelupyynnon ratkaisuajan
laskenta kaynnistyy, kun pyynto on otettu vastaan ja se paattyy, kun sen kasittely paattyy, sita koskeva
palvelupyyntdtapahtuma (tiketti) suljetaan, palvelupyynt6a ei enaa kasittele mikaan taho, eika
palvelupyyntda avata uudestaan. Palvelupyyntétapahtumaa ei katsota suljetuksi, jos palvelupiste on
ohjannut sen eteenpadin toiselle palvelujonolle tai taholle ja palvelupyynnon kasittely on vield tosiasiallisesti
kesken.

Palvelupyynnot voivat olla sellaisia, joita asiakas ei voi jarjestelmassa itse tehda tai halutaan toimittajan
tekevan. Palvelupyynnon palvelutasoissa ei oteta kantaa palvelupyynnon maksullisuuteen.

Palvelupyynndn | Kuvaus / esimerkkeji Reagointiaika Ratkaisuaika
laajuus
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alle 1 htp Pieni palvelupyynté / muutostyd, esim. 1 htp 5tp

- Paakayttajatunnuksen perustaminen
asiakkaalle
- Olemassa olevan liittyman pieni muutostyo

yli 1 htp Keskisuuri tai suuri palvelupyynt6 / muutostyo, esim. 1 htlp Sovitaan erikseen

- Uuden liittymarajapinnan toteutus
- Uuden organisaation lisdys

6 Muutostenhallinta
(6.1) Toimittaja toteuttaa tuotantoymparistén muutokset joko standardi- tai normaalimuutosprosessin
mukaisesti.

(6.2) Standardimuutoksia (vakiomuutoksia) ovat pieniriskiset ja usein samankaltaisena toistuvat muutokset,
jotka eivat aiheuta palvelukatkoa.

(6.3) Muiden kuin standardimuutoksina toteutettavien muutosten toteutuksessa toimittaja noudattaa
normaalimuutosprosessia.

(6.4) Muutoksen kiireellisyys maaritelldan seuraavasti:

1. Hatdmuutos: palvelukatkosta tai tietoturvauhkasta toipumiseksi tai sen estamiseksi valittomasti
tehtdava muutos

2. Nopeutettu muutos: alle kahden viikon aikataululla kdytt66n otettava muutos

3. Toimituserdssa tai erikseen sovittuna pdivana: toimituserdssa tai erikseen sovittuna paivana yli
kahden viikon aikataululla kdyttdonotettava muutos.

(6.5) Hairionhallinnan ja muutostenhallinnan luokitukset ovat valjasti sidottuja toisiinsa. Havaittu hairio tai
sen uhka voi kdynnistaa kiireellisen muutoksen. Toisaalta vaikka hairio tayttaa prioriteetiltdan 1-tason
kriteerit, voidaan muutos silti tapauksesta riippuen toteuttaa jopa toimituseran yhteydessa. Edellytyksena
on, ettd toimintakyky on saatu tilapaisesti palautettua ja valitontd uhkaa hairion hallitsemattomasta
uusiutumisesta ei ole.

7 Valvonta, mittaaminen ja raportointi
(7.1) Toimittaja vastaa palvelutason tayttymisen valvonnasta.

(7.2) Toimittaja raportoi tilaajalle palvelutason toteutumisen sdanndllisesti vahintaan 3 kk valein.
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(7.3) Toimittaja raportoi tilaajalle merkittavista palvelutasojen hairidista, merkittavista palvelua koskevista
muutoksista ja kehittamistarpeista seka saatavilla olevista paivityksista. Toimittaja ilmoittaa tilaajalle myos
ilman aiheetonta viivastysta, jos sen tietoon tulee tietoturva-aukkoja palvelussa tai sen osissa.

(7.4) Toimittaja toimittaa tilaajalle palvelutasolaskennan perusteena kaytetyn mittaridatan seka
valvontajarjestelman tuottaman saatavuusdatan.

(7.5) Toimittaja toimittaa palvelutasoraportin mukana asiakkaalle laskelman palvelutasosanktioista.

8 Palvelutasopoikkeamat

(8.1) Palvelutasoa mitataan tdssa palvelutasosopimuksessa kuvatun mukaisesti. Palvelu poikkeaa sovitusta
silloin, kun palvelutaso on jonkin palvelun osalta heikompi kuin mita tdssa palvelutasosopimuksessa on
kuvattu. Talléin kyseessa on palvelutasopoikkeama.

(8.2) Toimittaja hyvittaa palvelumaksuista sanktioita tilaajan tdman palvelutasosopimuksen perusteella
tekemasta kirjallisesta vaatimuksesta.

9 Sanktiot
(9.1) Tilaajan on esitettava kirjallinen vaatimus sanktiosta yhden (1) kuukauden kuluessa siitd hetkesta, kun
palvelutasopoikkeama on ilmennyt.

(9.2) Tilaajan vaatimuksesta toimittaja sitoutuu tarkastamaan toimittajan valvontajarjestelman arvoista
esitetyn palvelutasopoikkeaman.

(9.3) Sanktiot palvelutasopoikkeamasta maaraytyvat allaolevan taulukon mukaisesti.

Mikali Toimittaja ei ole ratkaissut Vakavista ja Kriittisista virheistd johtuvia vikatilanteita sovittujen
ratkaisuaikojen puitteissa (tavoiteaika), sanktioidaan tavoiteajan ylitykset seuraavasti:

Tavoiteajan ylitys vian ratkaisussa Hyvitys % Palvelun kk-hinnasta
Vahintdan 1 tyopaiva 10%
Vahintdan 2 tyopaivaa 20%
Vahintdan 3 tyopaivaa 30%
Vahintaan 4 tyopaivaa 40 %
Vahintdan 5 tyopadivaa 50 %
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Mikali Ohjelmistopalvelussa on samanaikaisesti useampi vakava virhe, sanktiointia ei lasketa ndiden
virheiden osalta paallekkdin. Vakavat virheet katsotaan kayttokatkoiksi, mikali niiden tavoiteajan ylitys vian
ratkaisussa on vahintaan 10 tyopaivaa.

Esimerkit:

- Mikali Vakava virhe ratkeaa toisen tyépaivan aikana, niin sanktioita ei veloiteta.
- Mikali Vakava virhe ratkeaa kolmantena ratkaisupadivana, niin sanktioidaan 10% palvelun kk-
hinnasta.

Kriittiset virheet katsotaan aina kayttokatkoiksi. Keskitason ja Matalia virheita ei sanktioida.

Mikali kaytettavyystavoitetta ei saavuteta seurantajakson aikana, toimittaja hyvittda 1,0 % Palvelun
kokonaishinnasta (SaaS/kk-hinta) jokaista alkavaa 0,20 %-yksikk6a kohti, jolla kadytettavyystavoite
palveluajalle alitetaan. Hyvitys on kuitenkin enintddn 50 % tarkasteltavan ajanjakson Palvelun
kokonaishinnasta.

Mikali edellisen kappaleen tarkoittama hyvityksen enimmadaismaara saavutetaan kahtena perdkkaisena
seurantajaksona, on Tilaajalla oikeus purkaa Sopimus.
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