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1 Johdanto

Tamad liite kuvaa yleisimpien jatkuvien ICT-palvelujen suositellut palvelutasot. Tdhén liitteeseen on koottu
seuraavien palveluiden palvelutasoluokitukset

» Palvelinten kdyttopalvelut

* Tietoliikenteen peruspalvelut
o Kiyttdjatukipalvelut

e Tydasemapalvelut

Varsinaisten palvelutasoluokitusten liséksi tissd liitteessd on médritelty asiakas- ja kdyttdjatyytyvdisyyden
mittausta koskevat periaatteet.
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2 Palvelutasoluokitusten soveltamisala

Tissd liitteessd kuvattuja palvelinten kdyttdpalvelujen, tietoliikenteen peruspalvelujen, kiyttdjatukipalvelujen
ja tybasemapalvelujen palvelutasoluokituksia suositellaan kdytettdvissd kyseisissd palveluissa koko
julkishallinnossa. Samoin kéyttdji- ja asiakastyytyviisyysmittauksissa suositellaan kéytettdvén tissd
liitteessd kuvattuja periaatteita.

Julkishallinnon ICT-palveluita tuottavien organisaatioiden suositellaan hyodyntévin kyseisid palvelutasoja
omissa palveluissaan, joita se myy/tuottaa asiakkailleen. Jatkuvia ICT-palveluja hankkivien
organisaatioiden, tietohallintojen ja hankintayksikoiden suositellaan kdyttidvin tidssd kuvattuja palvelutasoja
tarjouspyynndissddn. Molempien suositellaan kédyttdvin tétd liitettd osana kyseisid ICT-palveluita koskevaa
sopimuskokonaisuutta.

Osaa laatumiireistd ja palvelutasoluokista voidaan mahdollisesti hyddyntédd harkitusti soveltaen myos
muissa, kuin tdssd médritetyissd palveluissa.

Palvelutasoluokituksen kiyttimisen ohjeistus on kuvattu ICT-palvelutasoluokitusta kuvaavassa JHS-
suosituksessa.

3 Termit ja méaritelmiit

ICT-palvelut jaetaan erillisiin palvelu- ja laatumééreisiin, joiden avulla palvelut voidaan sovittaa asiakkaan
toiminnan mahdollisesti muuttuviin tarpeisiin. Palvelutasoméérityksissd hyodynnetdin seuraavia termeja:

Asiakas Palvelun tilaaja, palvelujen kohteiden hallinnoija, jolla on
oikeus miirittdd palvelun kohteet ja ndiden
palvelutasotavoitteet palveluntuottajan tarjoamien
palvelutasoluokkien puitteissa.

Hiirio Incident. Negatiivinen normaalista poikkeava teknisen
ratkaisun kdyttaytyminen, joka haittaa sovitun mukaista
kiyttod. Osa laajempaa kisitettd Vika.

Hairion Kriittisyysluokka Hairiotilanteen vakavuuden luokitteluun tarkoitettu
luokitteluasteikko. Kriittisyysluokittelu muodostaa
jarjestysasteikon matalimman tason hiiriostd korkeimman tason
hiirioon.

Huoltoikkuna Service Maintenance Objective. Etukiteen varattu
ylldpitotoimintaan varattu katko laitteen tai jarjestelmén palvelun
kaytettivyydessi; esim. kuukauden ensimméinen sunnuntai klo
2.00 - 4.00. Huoltoikkunan aikanakin palvelu/laite saattaa olla
kiytettidvissd, mutta téiti ei taata. Suunnitellut ylldpitotoimenpiteet
pyritiddn keskittimidn huoltokatkoon.

Kiytettivyys, saatavuus Availability. Kaytettdvyydelld tarkoitetaan kohteena olevan
laitteen, palvelun péilldoloa ja kykyé tuottaa sitd palvelua, jota
kohteelta edellytetdédn, sovitun toiminnon suoritus vaadittuna
aikana.

Kaytettdavyys lasketaan vihentamalléd kéayttokatkojen aika
ideaalikidytettdvyydestd palveluaikana.

Tissd kdytettdvyys vastaa ITIL-termid availability, jolla
suosituksen laatimishetkelld on ITSMF-Finlandin termistosséd kaksi
rinnakkaista suomennosta: kiytettavyys ja saatavuus.
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Kaytettavyydelld ei tdssi siis tarkoiteta kiyttokelpoisuutta
(usability).

Kiyttaja Palvelun loppukiyttiji, joka hyodyntdd suoraan tai vilillisesti
palvelua. Vrt. Asiakas
Laatuméiire Laatua koskeva tekija ja sen yksikko. Méire, jota kédytetddn laadun

mittaamiseen. Esim. palveluaika (yksikko = aikavili tunteina ja
minuutteina), kéytettivyys (yksikko = kdytettdvyysprosentti),
toimitusaika (yksikko = kesto)

Laskennallinen sanktioluokka

Mikdili kéytettdvyydesséd on poikkeamia toistuvasti perdkkdisind
tarkastelukuukausina, viimeisimmain tarkastelukuukauden
laskennallinen sanktioluokka, joka miérad toteutuvat sanktiot,
méidritetddin seuraavalla kaavalla:

laskennallinen sanktioluokka = tarkastelukuukauden
poikkeamaluokka + toistuvuuskuukausien maara.
Toistuvuuskuukausien midrd = kuinka monena perdkkiisena
kuukautena kiytettdvyydessd ja/tai maksimikatkossa on ollut
poikkeama — 1. (esim. Palvelussa on ollut kidytettivyyspoikkeama
4 kuukautta perakkdin =¥ toistuvuuskuukausien médrd = 3).

Maksimikatko

Pisin yksittdinen yhtdmittainen palvelukatko, joka sallitaan
palvelun palvelutasotavoitteiden puitteissa palveluaikana sovitulla
tarkasteluvililld. Esim. 2 tuntia yhden kalenterikuukauden aikana.
Huom. timad yksittdisen katkon enimmdispituus on miiritelty tdssi
suosituksessa aina pienemméksi kuin kaikkien palvelukatkojen
kumulatiivinen kesto.

OLA - Operations Level
Agreement

Tietohallinnon tai ICT-palveluntuottajan sisdinen
palvelutasotavoite (ITIL, sisdinen hankintasopimus). Esim. eri
osastojen vilisten palvelujen sovittu palvelutasotavoite tai palvelun
osana olevien palvelukomponenttien palvelutasotavoite. IT
palveluntuottaja voi kutsua myds alihankkijoidensa kanssa
sovittuja palvelutasotavoitteita nimelld OLA oman tarjottavan
palvelunsa kannalta.

Ongelma

Problem. Héiriotd vakavampi vikatilanne, jonka syytd ei yleensd
ongelmankdsittelyn alkuvaiheessa tiedetd. Voi liittyd useaan
hiirioon, toistuviin hiiridihin, vakaviin hiiriihin tai pitkittyviin
hiiriéihin. Ongelmat voidaan tunnistaa myos ennalta ennen kuin ne
tuottavat varsinaisia hdirioitd. Ongelmien ratkaiseminen kisitellddan
usein erillisen ongelmanhallintaprosessin kautta. Ongelma on osa
laajempaa késitettd Vika.

Palveluaika

Service Hours. Sovittu aikavili, jolloin asiakkaalle tai palvelun
kohteelle tuotetaan palvelukuvauksen mukaista palvelua.
Esimerkiksi arkisin klo 8-16.

Palveluntuottaja

Palvelua tuottava taho, joka vastaa toiminnallaan ja prosesseillaan
siitd, ettd palvelussa saavutetaan yhdessi sovitus
palvelutasotavoitteet ja ettd palvelun sisdltd on sovitun mukainen.
Liitteessd palveluntuottajasta kdytetdédn myos termid toimittaja.

Palvelutasoluokka

Service Level Classification. Tietyn laatumaéreen luokiteltu
laadullinen taso, joka on asiakkaan valittavissa kyseiseen
palveluun. Esim. palveluajan palvelutasoluokkia voivat olla mm.
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“arkisin klo 8-16” ja ”24/7 kaikkina vuoden pdivind”. Joskus timi
Iyhennetién muotoon palvelutaso, jossa tdssid suosituksessa
tarkoitetaan juuri palvelutasoluokkaa.

Palvelutasotavoite, sovittu
palvelutaso

Service Level Target (SLT) tai Service Level Objective (SLO).
Sovittu palvelutaso — asiakkaan tiettyyn palvelukohteeseen (esim.
palvelin, tukipalvelu) palvelusopimukseen valitsema tietyn
laatumééreen tietty asiakkaan omaan toiminnalliseen tarpeeseen
sovitettu palvelutasoluokka, joka sitoo toimittajaa. Tdmd voi
vaihdella palvelukohteittain ja ajallisesti. Esim. sdhkdpostialustan
kiyttopalvelun palveluajan palvelutasotavoite on P3

Sovitusta palvelutasotavoitteesta kéaytetddn myos englanninkielistad
termid SLT = Service Level Target tai SLO = Service Level
Objective.

Poikkeama, laatupoikkeama

Madritellyn palvelutasotavoitteen alitus mééritetylld
mittausmekanismilla, sovitulla tarkasteluvililla.

Yksittdinen hiirio ei aina vilttimittd aiheuta laatupoikkeamaa vaan
monet laatutavoitteet on médritelty tietyn aikavélin keskiarvoiksi.

Ratkaisuaika

Aika hiirion tai ongelman havaitsemisesta, jonka aikana
toimittajan tulee saada poistettua hiirio tai ongelma tai muuten
normalisoida palvelu.

Ratkaisukyky

Ratkaisukyvylld tarkoitetaan palvelupisteen (Service desk, help
desk) tai muun asiakkaan palvelupyynnon vastaanottavan tahon
kykyai ratkaista ko. palvelupyynto siirtdmaéttd / ohjaamatta
palvelupyynt6d eteenpdin muille tukitasoille / palvelujonoille.

Reagointiaika

Response Time. Aika, jonka kuluessa tapahtuman tai héirion
havaitsemisesta tulee hiirion korjaaminen tai tapahtuman kisittely
aloittaa. Reagointiaika riippuu yleensa héirion kriittisyysluokasta.
Haiiri6 voidaan havaita joko asiakkaan hédiridilmoituksesta
(tapahtuma) tai toimittajan itsendisen valvontahdlytyksen tai muun
havainnon (event management) pohjalta

Huom. ITIL-termistossé tistd kiytetddn myos nimitystéd vasteaika.
Koska ITIL-suomennoksessa samaa vasteaikatermié kaytetddn
my0s kuvaamaan ratkaisun suorituskykyd, vadrinymmarryksen
vélttamiseksi suositellaan kéytettidviksi palvelutasojen yhteydessi
termid reagointiaika.

Service Desk, Help desk

Palvelupiste, tukikeskus. Yleensd keskitetty yhteydenottopiste,
jonka tehtivind on ottaa vastaan asiakkaan palvelupyynnét ja
kdynnistdd ndiden kasittely. Asiakkaan palvelupyynnot
vastaanottavaa palvelupistettd toimii samalla myos ns. 1.
tukitasona.

SLA - Service Level Agreement,
palvelutasosopimus

Sopimus ICT-palvelutuottajan ja asiakkaan vililld tietyn ICT-
palvelun sisillostd ja sen palvelutasosta (=palvelutasotavoite). SLA
kuvaa ICT-palvelun, dokumentoi palvelutasotavoitteet ja yksiloi
ICT-palvelutuottajan ja asiakkaan vastuut.

Kiytinnossd palvelutasosopimus toteutetaan usein erilliselld
palvelusopimuksella, jonka liitteind ovat palvelukuvaukset seké
midritellyt palvelutasoluokat ja palvelun kohteittain sovitut
palvelutasotavoitteet.
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SLR - Service Level
Requirement

Palvelutasovaatimus tai —tarve. Erityisesti liiketoiminnan tai
substanssitoiminnan palvelutasotarve, johon ICT-palvelujen
palvelutasoluokitus ja erityisesti palvelutasotavoitteet sovitetaan.

Tavoitettavuus

Tavoitettavuudella tarkoitetaan palveluntuottajan palvelupisteen
(Service desk, help desk) kykyi vastata sovitussa ajassa sinne
tuleviin palvelupyyntoihin. Tyypillisesti tavoitettavuus koskee

puhelinpalvelua ja miéritetddn keskimdiriisend tavoitettavuutena.

Toimitusaika

Aika, jonka kuluessa palvelupyynnon jéittdmisesti tai tilauksesta
tilattu palvelu/tehtivi tulee toimittaa/toteuttaa.
Vrt. ratkaisuaika, jonka kuluessa hiirio tai ongelma tulee poistaa.

Vika

Yleistermi madritellystd ja sovitusta normaalitilasta poikkeavalle
tilalle. Vika voi olla joko hiirid (incident) tai vakavampi ongelma
(Problem).

Palvelutasoluokittelussa kéytetdédn liséksi seuraavia aikaa koskevia lyhenteiti:

* tp = tyOpdivd, arkipdivi klo 8-16. Tédhin ei lasketa suomalaisen kalenterin virallisia kansallisia

vapaapdivid eikd viikonloppuja).

e h=tunti
*  min = minuutti
e s = sekunti

¢ ms = millisekunti, sekunnin tuhannesosa

Aikamiirid arvioidaan palveluajan puitteissa jaljempiné yksiloityjd poikkeuksia lukuun ottamatta. Jos

esimerkiksi toimittajan toimitusaika edellyttdd asian toteuttamista yhden tyopdivin kuluessa ja palvelupyynto
saapuu toimittajalle pe klo 14, timin tulee toteuttaa ko. palvelupyyntd viimeistddn seuraavan maanantain klo

14 mennessa.

4 Palvelutasoluokituksen muodostuminen

Jatkuvan ICT-palvelun palvelutasomédritykset muodostuvat yleisestd palvelun laatua madrittavésti

laatuméiireestd asiakkaan valitsemaksi palvelutasotavoitteeksi alla kuvatun jasennysketjun kautta.

Palvelutasotavoite
Asiakiaan valitsema tietyn kohteen palvelutaso

Palvelun palvelutasoluokka

Laatuméaareen palvelutasoluokka
. Luokitellutiaatumaarest

Laatumaare
... Laatuakuvaava tekija

Kuva 1 Laatumaédreistd palvelutasotavoitteisiin

Muodostetaan laatumairekohtaisista palvelutasol uokista
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Téssd suosituksessa midritelldin ensin laatuméédrekohtaiset palvelutasot, joista varsinaiset palvelukohtaiset
palvelutasoluokat muodostetaan ennalta mééritettyind yhdistelmina.

Kullekin palvelun kohteelle tulee madrittda yksilollinen palvelutasotavoite asiakastarpeiden mukaan. Asiakas
midrittdd palvelutasotavoitteet palvelutasotarpeiden ja —vaatimusten pohjalta siten, ettd ne ovat linjassa
litkketoiminnan tai palvelutoiminnan tarpeiden kanssa. Asiakkaan tulee voida muuttaa palvelun kohteen

palvelutasotavoitetta seki kohteittain ettd sopimuskauden eri aikoina yhdessi sovittavan
muutoksenhallintaprosessin mukaisesti. Minimiaika tietylle palvelutasotavoitteelle on yksi kuukausi.

S5 Laatumiirekohtaiset palvelutasot ja niiden mittaaminen

5.1 Yksittiisten laatuméiireiden palvelutasot

Seuraavassa on médritetty yksittdisten laatumééreiden palvelutasot. Ndiden mittaamisen periaatteet on
kuvattu luvussa 5.2.

Huomatkaa, ettd pieninumeroisemmat palvelutasot ovat heikompia kuin korkeampinumeroiset palvelutasot.
Tamai valinta on tehty siksi, ettd tulevaisuudessa on monien palvelutasojen kohdalla odotettavissa, ettd juuri
kaikkien kireimpiin luokkiin voi tulla uusia palvelutasoja. Tilloin viltytdin aikaisempien palvelutasojen
numeroinnin muuttamiselta.
5.1.1 Palveluaika (P)
Ks. palveluajan midritelmi edelld. Palveluissa kdytetdédn seuraavaa palveluaikaluokitusta (P1-P4):

P1: Normaali tydaika, klo 8:00 — 16:00 arkisin

P2: Laajennettu tyodaika, klo 7:00 — 19:00 arkisin

P3: Laajennettu palveluaika, klo 7:00 — 21:00 arkisin seké 9:00-18:00 lauantaisin ja
sunnuntaisin

P4: Ympirivuorokautinen, 24 tuntia vuorokaudessa vuoden kaikkina péivina
Mikdli hiiri6 tai ongelma havaitaan palveluajan lopussa ja korjaustoimet ovat kesken
palveluajan péittyessid, palveluntuottajan tulee jatkaa korjaustoimia myos palveluajan
paatyttya.

5.1.2 Kaytettivyys (K)

Ks. kdytettivyyden méadritelméa edelld. Palveluissa kédytetddn seuraavia kaytettavyystasoja (K1-KS5):
K1: 97,0% kaytettavyys, maksimikatko palveluaikana 24 tuntia
K2: 99,0% kiytettivyys, maksimikatko palveluaikana 4 tuntia
K3: 99,5% kiytettivyys, maksimikatko palveluaikana 2 tuntia

K4: 99,9% kiytettivyys, maksimikatko palveluaikana 30 min

KS: 99,95% kiytettiavyys, maksimikatko palveluaikana 15 min
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Niiden liséksi voidaan poikkeustapauksissa kayttid vield kiytettdvyystasoa ’parhaan kyvyn
mukaan” (best-effort), missi kiytettdvyydelle ei aseteta tavoitetasoa.

Kumulatiivinen palvelukatkojen kestojen summa tarkasteluvililld voi olla palveluaikana
suurempi kuin ylld kuvattu yksittdisen palvelukatkon enimmaéispituus (maksimikatko).

Kiytettdvyysluokkaa K5 kéytetdin vain kriittisissi tietoliikennepalveluissa.

On syytd huomata, ettd korkean kiytettivyyden palvelutasot voivat edellyttdd myos korkean
kiytettavyyden laitealustaa, esimerkiksi monennettua tai muuten vikasietoista ymparistod.

5.1.3 Palveluvaste (V)

Palveluissa kiytetiin seuraavia palveluvasteluokkia (V1-V4), joissa reagointiajat ja ratkaisuajat riippuvat
hiirion kriittisyydesté:

Reagointiajat

Ks. reagointiajan médritelmé edelld. Palveluntuottajan tulee palveluaikana aloittaa hdirion tai vian
korjaaminen seuraavien reagointiaikojen puitteissa riippuen palveluvasteluokasta V:

reagointiaika | V1 V2 V3 V4
Kriittinen 4h 2h 30 min 15 min
Vakava 1tp 4h 2h 30 min
Matala 2 tp 1tp 6h 4h

Ratkaisuajat

Ks. ratkaisuajan médritelméa edelléd. Palveluntuottajan tulee palveluaikana korjata vika ja palauttaa normaali
toimintakyky (tapahtumat) seuraavien ratkaisuaikojen puitteissa riippuen palveluvasteluokasta V:

ratkaisuaika V1 V2 V3 V4
Kriittinen 2tp 1tp 4h 3h
Vakava 3tp 2tp 1tp 6h
Matala 5tp 3tp 2tp 1tp

Edellisten lisdksi voidaan poikkeustapauksissa kdyttdi vield palveluvastetta ’parhaan kyvyn mukaan”™ (best-
effort), missi palveluvasteelle ei aseteta tavoitetasoa.

Toimittajan tulee kaikissa palveluvasteluokissa kdynnistid vian selvitys- ja korjaamistoimenpiteet ilman
aiheetonta viivéstysti eikd se saa tahallaan viivyttdd vian korjaamista palveluvasteen tavoiteaikaan saakka.

Tavoitetaso: Toimittaja on kisitellyt 90% vikatilanteista ylla kuvattujen reagointi- ja ratkaisuaikojen
puitteissa.
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Hdirioluokitus
Palveluvasteessa kaytetddn seuraavaa héirioluokitusta:

Kriittinen: Kdyttokatko; palvelun kohteena olevan palvelimen, alustan tai sovelluksen suorituskyky ja/tai
palvelut ovat hiiriintyneet kiyttokelvottomaksi, sovellus, prosessi tai palvelin on pysdhtynyt, palvelut ovat
niin epédvakaita, ettei normaaleja operaatioita voida suorittaa. Mikéli hiirio koskee laajaa kayttidjdjoukkoa tai
kokonaista toimintoa (esim. laskutus,) hiirio luokitellaan kriittiseksi.

Vakava: Hiiri6 haittaa merkittivisti palvelun kdytettavyytti, laitteisto, sovellus tai alusta ovat toistuvasti
epdvakaita tai eivit vastaa normaalisti palvelupyyntéihin.

Matala: Hairi6 on satunnainen eiki olennaisesti haittaa kiyttod, hiirio koskee harvoin kéytettivia
erityispalveluja ja/tai voidaan kiertdd. Muu tilanne, joka ei vaaranna asiakkaan toimintaa.

5.1.4 Tavoitettavuus (T)

Ks. tavoitettavuuden méaéritelméa edelld. Palveluissa kédytetddn seuraavaa tavoitettavuusluokitusta (T1-T4):

T1 * Palvelupisteen tulee vastata vihintddn 80% sille tulevista
puheluista 2 min kuluessa

*  80% sidhkopostilla tai verkkopalvelun kautta saapuneista
palvelupyynndéisti tulee ottaa késittelyyn neljin tunnin kuluessa
palvelupyynnon ldhettdmisesté (aika lasketaan vain palveluaikana
ja sdhkopostin saapumisesta palveluntuottajan postipalvelimelle).

T2 » Palvelupisteen tulee vastata vihintiddn 80% sille tulevista
puheluista 1 min kuluessa

*  80% sihkopostilla tai verkkopalvelun kautta saapuneista
palvelupyynnoistd tulee ottaa kisittelyyn tunnin kuluessa
palvelupyynnén ldhettdmisestéd (aika lasketaan vain palveluaikana
ja sdhkopostin saapumisesta palveluntuottajan postipalvelimelle).

T3 * Palvelupisteen tulee vastata vihintddn 80% sille tulevista
puheluista 45 sekunnin kuluessa

*  80% sidhkopostilla tai verkkopalvelun kautta saapuneista
palvelupyynndistd tulee ottaa késittelyyn 30 min kuluessa
palvelupyynnon ldhettdmisesté (aika lasketaan vain palveluaikana
ja sdhkopostin saapumisesta palveluntuottajan postipalvelimelle).

T4 » Palvelupisteen tulee vastata vihintiddn 80% sille tulevista
puheluista 30 sekunnin kuluessa

*  80% sidhkopostilla tai verkkopalvelun kautta saapuneista
palvelupyynndistd tulee ottaa késittelyyn 15 min kuluessa
palvelupyynnon ldhettdmisesté (aika lasketaan vain palveluaikana
ja sdhkopostin saapumisesta palveluntuottajan postipalvelimelle).

Naéiden liséksi voidaan poikkeustapauksissa kéyttda vield tavoitettavuustasoa ’parhaan kyvyn mukaan” (best-
effort), missi tavoitettavuudelle ei aseteta tavoitetasoa.

Sdhkopostilla tai muilla sdhkoiselld vilineilld (esim. palvelupyyntdjen hallintajérjestelmin
itsepalveluliittymailld) ldhetetyn palvelupyynnon “késittelyyn ottaminen” tarkoittaa edelld kuvatussa
luokittelussa sitd, ettd tukihenkil6 ottaa aktiivisesti omaan tydjonoonsa ja vastuulleen kyseisen
palvelupyynnon, lukee palvelupyynnon ja aloittaa siihen liittyvit kdsittelytoimet. Automaattista siirtoa
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palvelujonoon tai vapaalle tukihenkildlle ei vield katsota palvelupyynnén kisittelyyn ottamisena vaan vasta
palvelupyynnén vastaanottamisena.

Tavoitettavuus koskee koko kyseistd palvelupistetti.
5.1.5 Ratkaisukyky (R)
Ks. ratkaisukyvyn médritelmé edelld. Palveluissa kdytetddn seuraavaa ratkaisukykyluokitusta (R1-R4):

* R1: 60% hiirio- ja neuvontatapauksista ratkeaa palvelupyynnon vastaanottaneella tukitasolla.
* R2:70% hiirio- ja neuvontatapauksista ratkeaa palvelupyynnon vastaanottaneella tukitasolla.
* R3: 80% hiirio- ja neuvontatapauksista ratkeaa palvelupyynnon vastaanottaneella tukitasolla.
* R4: 90% hiirio- ja neuvontatapauksista ratkeaa palvelupyynnon vastaanottaneella tukitasolla.

Naéiden liséksi voidaan poikkeustapauksissa kéyttdd vield ratkaisukykyluokkaa parhaan kyvyn mukaan”
(best-effort), missa ratkaisukyvylle ei aseteta tavoitetasoa.

Ratkaisukykyyn lasketaan vain niiden kohteiden neuvontapyynnét, jotka on sovittu kuuluvaksi toimittajan
neuvontapalvelun piiriin. Ratkaisukykyyn ei huomioida toimeksiantoja eiké asiakkaan tai kolmannen
osapuolen vastuulla olevia palvelupyyntoja.

Palvelupyynnon vastaanottavalla tukitasolla tarkoitetaan tissd ITIL-mallin mukaista asiakasrajapinnassa
olevaa kiyttdjituen tasoa, joka aktiivisesti ottaa vastaan asiakkaiden palvelupyyntdjd — tyypillisesti keskitetty
palvelupiste ja siihen kuvatut palvelujonot tai asiantuntijaryhmit. Mikéli ko. asiantuntija tai
asiantuntijaryhmi ei pysty ratkaisemaan héirioté tai neuvoa asiakasta tukeen kuuluvissa kohteissa ja he
joutuvat ohjaamaan (eskaloimaan) palvelupyynnon toiselle taholle tai asiantuntijaryhmille (ITIL-mallissa
tyypillisesti 2. tai 3. tukitaso), ko. palvelupyynnon ei katsota ratkenneen palvelupyynnén vastaanottaneella
tasolla.

5.1.6 Tietoliikenteen peruspalveluiden tekninen laatutaso (L)

Tietoliikennepalveluissa voidaan kdyttdd seuraavaa teknistd laatuluokitusta (LL1-L4)

L1 L2 L3 L4
IPTD / viive 60 ms 50 ms 40 ms 30 ms
IPTDmax / maksimiviive 100 ms 100ms |75 ms 50 ms
IPDV / viiveen vaihtelu - - 40 ms 25 ms
IPER / pakettivirhesuhde alle alle alle alle

0,01% 0,01% 0,005% |0,005%
IPLR / pakettihdviosuhde alle 0,5% | alle alle alle

0,01% 0,01% 0,01%

Lipiisykyky 50 % 60 % 75 % 80 %

Edelld kuvatut tekniset laatutasot soveltuvat pakettikytkentdisen tietoliikenteen aktiivilaitteisiin ja ndiden
muodostamiin Iyhyen kantaman tietoliikenneverkkoihin. Tietoliikennepalveluissa kdytetyt suureet, ja niiden
ohjeelliset mittaustavat sekd soveltamistavat on méadritelty ITU-T standardeissa Y.1540/Y.1541.
Puheensiirron osalta IP-verkon palvelutasomiiritykset perustuvat ITU-T G.107 standardiin.

IP packet transfer delay ( IPTD ) (viive)

* Tietoliikennepakettien viiveelld tarkoitetaan tietoliikennepaketin, signaalin perille tulon
viivastymistd. Se johtuu siirtymisajasta tietolitkenneverkossa seké signaalin kisittelyajasta.
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¢ [PDTMax kuvaa viiveen maksimiarvoa.
* Viiveen mittaaminen on kuvattu jdljempana.

IP delay variation ( IPDV, jitter ) (viiveen vaihtelu):

* Viiveen vaihtelulla tarkoitetaan sovitun tarkasteluajan puitteissa tarkasteltua yksittdisten viiveiden
vaihteluvilid. Viiveen vaihtelulla on suuri merkitys reaaliaikaisiin kommunikaatioratkaisuihin kuten
IP-puheeseen.

* Viiveen vaihtelun mittaaminen on kuvattu jdljempéni.

IP packet Error Ratio ( IPER ) (pakettivirhesuhde):

» Pakettivirhesuhde tarkoittaa virheellisten pakettien méiérdn osuutta kaikkien lihetettyjen pakettien
MAArasta.

IP packet Loss Ratio ( IPLR ) (pakettihiviosuhde):

» Pakettihdvidsuhde tarkoittaa kadonneiden tietoliikennepakettien mééréan osuutta kaikkien
ldhetettyjen pakettien madrista.

Lapéisykyky:

» Eri laatutasoluokille on mééritelty raja-arvot yhteyksien ja laitteiden ldpaisykyvylle. Namé
prosentuaaliset arvot kuvaavat tietoliikennelaitteiden ja niiden vilisten yhteyksien todellista
lapdisykykyd verrattuna yhteyden nimelliseen ldpdisykykyyn (bit/s) tarkasteltavalla aikavililla.
Tilloin esimerkiksi 1Gb/s:n yhteyden (nimellisarvoltaan) on kyettdvé tarjoamaan alimmassa
palveluluokassa vihintdin S00Mb/s keskiméardinen ldpdisykyky, esimerkiksi yhden minuutin
aikana.

5.2 Laatuméiireiden mittaaminen

5.2.1 Palveluaika

Palveluntuottajan tulee toteuttaa palvelua sovittuna palveluaikana. Palveluaika perustuu ensisijaisesti
palveluntuottajan palvelunohjaus-, palvelupyyntdjenhallinta- ja/tai tydajanseurantajirjestelmén kirjauksiin
seki asiakkaan havaitsemiin poikkeamiin, jonka hin pystyy todentamaan.

Palveluajan tarkasteltava ajanjakso on pituudeltaan yksi kalenterikuukausi.

5.2.2 Kaytettivyys
Kiytettivyyden tarkasteltava ajanjakso 7, on pituudeltaan yksi kuukausi.

Kaytettdvyyden mittaamiseen sovelletaan ITU-T Y.1540 —standardissa kuvattua kdytettdvyyden
mittaustapaa. Keskeiset periaatteet on koottu seuraaviin kappaleisiin.

Kéytettdavyyden midritelméssé otetaan huomioon palvelun pisin sallittu kumulatiivinen alhaallaoloaika
tarkasteltavan ajanjakson aikana. Prosentuaalinen lukuarvo kdytettivyydelle saadaan vihentdmalla
ideaalikdytettdvyyden lukuarvosta (100%) mittaustulosten perusteella havaittu palvelun alhaallaoloaika
prosentteina koko tarkasteluajanjakson ajalta. Esimerkiksi kiytettdvyysluokassa ”K3” kumulatiivinen
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alhaallaoloaika tarkasteltavan ajanjakson aikana saa olla korkeintaan 0,05%, jotta saavutettaisiin
kiytettavyyslukema 99,95% (100-0,05=99,95%).

Monennetuissa ympéristoissa kdytettivyysmittaus kohdistetaan koko ympéristoon, télloin yhden laitteen
alhaallaolo ei vilttamittd vaikuta mitattuun ympériston kdytettdvyyteen, jos monennus muuten toimii.

Toteutunut kiytettdvyystaso 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
kolmansien osapuolten vastuulla olevista seikoista tai suunnitelluista ja sovituista katkoista
palveluaikana.

Toteutunutta kéytettdvyystasoa laskettaessa katkoaikaan ei huomioida (Eh):

* Suunniteltujen ja asiakkaan kanssa sovittujen katkojen vaatima aika.

» Siainnolliset huoltokatkot, erikseen sovitut ja asiakkaan erillispyynnosti tehdyt palvelinjédrjestelmén
uudelleenkdynnistykset tai kayttokatkot.

*  Yhdessi sovittuihin varusohjelmistopdivityksiin tai tietoturvapiivityksiin kuluva aika.

* Huollon tilaamisen ja huollon valmistumisen vélistd aikaa, mikili huoltopalvelu on asiakkaan
vastuulla. Tama aika lasketaan kuitenkin katkoaikaan silloin, kun huoltopalvelu on toimittajan
vastuulla, esim. kapasiteettipalveluissa.

» Katkoja, jotka aiheutuvat toimittajan vaikutusvallan ulkopuolella olevan kolmannen osapuolen tai
asiakkaan toimista.

Jos kuitenkin osoittautuu, etti toimittaja on eskaloinut eteenpiin vian, jonka korjaaminen kuuluu sen
vastuulle, ei tdtd toimittajan palvelupyynnon virheellisen eskaloinnin takia kulunutta aikaa kolmannella
osapuolella vihennetd kdytettivyysprosentin laskemisessa.

Toimittajan valvontajédrjestelmien kiytettivyyden tulee olla sovitettu palvelun kohteiden kiéytettdvyyden
palvelutasoihin. Kéytettdvyyden tarkasteltava ajanjakso on pituudeltaan yksi kalenterikuukausi.

5.2.3 Palveluvaste

Palveluvasteen mittaamisen perustana on palvelun palvelupyyntdjen, hairidilmoituksien, palvelupyynnon
toteuttamisen, hairididen kisittelyn seké ndiden tapahtuma-aikojen kirjaaminen/tallentuminen
palveluntuottajan kidyttdmidn palvelupyyntojen hallintajirjestelméén (tiketointijarjestelma).

Palveluntuottaja pitdd palvelupyyntdjen hallintajédrjestelménsé avulla kirjaa palvelupyyntdjen ja
hiiridtilanteiden reagointi-, ratkaisu- ja toimitusajoista. Héiriotilanteen havaitsemisen alkuaikaa verrataan
korjaustyon aloittamisen aikaleimaan, mistd midraytyy reagointiaika. Palveluntuottaja vertaa nditd sovittujen
palveluvasteen vaste- ja ratkaisuaikoihin ja kerdd mahdolliset poikkeamat yhteen. Palveluntuottaja raportoi
poikkeamat seki keskimiérdisen vaste- ja ratkaisuajan kuukausittaisessa laaturaportoinnissaan.

V=(Tvn)/Vm * 100 %
Tvm, Tavoiteajassa (reagointi ja ratkaisu) palveluaikana kisiteltyjen vikatilanteiden maéra

tarkastelujaksolla.
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Vm, Vikatilanteiden kokonaismiiré palveluaikana tarkastelujaksolla.

Ratkaisuaikaan ei lasketa huollon tilaamisen ja huoltotdiden valmistumisen vilistd aikaa, mikéli huolto ei
kuulu palveluntuottajan vastuulle.

Kiytettdvyyden tarkasteltava ajanjakso on pituudeltaan yksi kalenterikuukausi.
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5.2.4 Tavoitettavaus

Tukipuheluiden tavoitettavuus mitataan palveluntuottajan puhelinjirjestelmén raporttien mukaisesti.
Toimittajan tulee madrittdd asiakkaan tukipuheluita varten oma soittosarja tai muuten varmistaa, etti se
pystyy mittaamaan tavoitettavuutta asiakaskohtaisesti. Sdhkoisesti jitettyjen palvelupyyntdjen tavoitettavuus
arvioidaan palvelupyyntdjen hallintajérjestelmin aikaleimoista. Toteutunut tavoitettavuus lasketaan kaavalla

T = (Tpm) / Pm * 100 %

Tpm, Tavoiteajassa palveluaikana vastattujen puheluiden méiri / niiden sihkoisten
palvelupyyntdjen miird, joiden késittely kdynnistettiin tavoiteajassa kyseiselld
tarkastelujaksolla.

Pm, Puheluiden mééri / sdhkoisten palvelupyyntdjen médrd palveluaikana tarkastelujaksolla.
Toteutuneessa tavoitettavuudessa ei huomioida:

* puheluita, joissa asiakas on katkaissut puhelun alle 20 sekunnin kuluessa. Nami vihennetédén
madristd Pm.

*  muutoin kuin puhelimitse tai sovituilla sdhkoisilla viestimilld saapuneita palvelupyyntdja (esim.
paperilomakkeet, fax).

Tavoitettavuuden tarkasteltava ajanjakso on pituudeltaan yksi kalenterikuukausi. Toimittajan tulee raportoida
asiakkaalle my0s niiden puheluiden prosentuaalinen osuus, joissa asiakas on katkaissut puhelun ennen
palveluntuottajan palvelupisteen vastaamista.

Asiakkaalla on oikeus auditoida toimittajan puhelinjirjestelmén kyky mitata ja raportoida tukipuheluiden
tavoitettavuutta.

5.2.5 Ratkaisukyky

Ratkaisukyky mitataan palveluntuottajan palvelupyyntdjen hallintajédrjestelmin kirjausten avulla. Toteutunut
ratkaisukyky lasketaan kaavalla

R = (Rpm) / Pm * 100 %

Rpm, Niiden palveluaikana tulleiden palvelupyyntdjen mééra kyseiselld tarkastelujaksolla,
jotka on saatu ratkaistua siina tukipisteessd, joka palvelupyynnon otti vastaan.

Pm, Palvelupyyntdjen miird palveluaikana kyseiselld tarkastelujaksolla.

Ratkaisukyky mitataan vain héiriitd ja neuvontaa koskeville palvelupyynnéille ei esimerkiksi
toimeksiannoille tai tilauksille. Ratkaisukykyyn lasketaan vain ne palvelupyynnét, jotka ovat
kokonaisuudessaan toimittajan vastuulla.

Palvelupyynto katsotaan ratkaistuksi, kun sen kisittely paittyy, sitd koskeva palvelupyyntokirjaus (tiketti)
suljetaan, palvelupyyntdi ei kisittele endd mikéédn taho eiké palvelupyyntdd avata endd uudestaan. Tikettid ei
katsota suljetuksi, jos palvelupiste on ohjannut sen eteenpdiin toiselle palvelujonolle tai taholle ja
palvelupyynnon késittely on vield tosiasiallisesti kesken.

Ratkaisukyky mitataan seki puheluille, sahkoposteille ettd mahdollisen itsepalveluliittymin tai sdhkdisen
verkkopalvelun kautta jitetyille palvelupyynnoille. Ratkaisukykyyn lasketaan vain vastatut puhelut.
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Palveluntuottaja ei saa tarpeettomasti odotuttaa asiakasta puhelimessa, jotta se saisi keinotekoisesti
ratkaisukykyédidn paremmaksi — ratkaisukykyyn lasketaan maksimissaan 30 min puhelut.

Tavoitettavuuden tarkasteltava ajanjakso on pituudeltaan yksi kalenterikuukausi.

5.2.6  Tietoliikenteen peruspalveluiden tekniset laatutasot

Tietoliikennepalveluiden peruspalveluissa hyddynnettivien teknisten laatutasojen laatumééreiden
mittaaminen on médritelty ITU-T standardeissa Y.1540/Y.1541. Puheensiirron osalta IP-verkon
palvelutasomiiritykset perustuvat ITU-T G.107 standardiin.

Mittaustavat ovat padpiirteittdin seuraavat:

IP packet transfer delay ( IPTD ) (viive)

* Tietoliikennepakettien kokeman viiveen laskemisessa otetaan huomioon seki ehjit ettd virheellisesti
perille saapuneet paketit. Viiveen arvo lasketaan yksisuuntaisena asiakasliittymaisté liittymééan (CE —
CE), jolloin viiveen arvo méidritelldédn ldhteesti kohteeseen. Palvelunlaatumadrittelyissi ei tarkkailla
yksittdisten yhteyksien viiveiti, vaan tilloin lasketaan 15 minuutin mittaisen ajanjakson
yksisuuntaisten viiveiden aritmeettinen keskiarvo.

» Pakettien kulkuaikaviive mitataan 100 tavun mittaisilla IP-paketeilla siten, ettd mitattavien
yhteyksien nimelliskuormitus on maksimissaan 50% kunkin yhteyden nimellisnopeudesta.

IP delay variation ( IPDV, jitter ) (viiveen vaihtelu):

* IPDV:n laskennassa kiytetddn seuraavaa midritelmia:
IPDV =[PTD,,,, —IPTD,,, ,jossa:

- IPTD,,,, on [PTD :lle mitattu maksimiarvo 100 lihetetyn paketin keskiarvona.
- IPTD,,,, on [PTD :lle mitattu minimiarvo 100 ldhetetyn paketin keskiarvona.

* IPDV :lle lasketaan useita arvoja pidemmin aikavélin sisélld, joka siis koostuu useista lyhyemmisté
mittausaikavileistd. Jos IPDV :n arvoista 90% téayttdd jonkin tietyn teknisen laatutason vaatimukset,
télloin arvon voidaan katsoa kuuluvan kyseiseen laatutasoluokkaan.

IP packet Error Ratio (IPER ) (pakettivirhesuhde):

e Pakettivirhesuhde médritellddn virheellisten pakettien miirdn suhteena kaikkien ldhetettyjen
pakettien médridin yhden tunnin aikana.

» Paketti luokitellaan virheelliseksi, jos IP-paketin binéddrinen sisilto poikkeaa jotenkin alkuperdisesti
tai jos jokin/jotkin paketin otsakekentistd ovat korruptoituneet.

IP packet Loss Ratio ( IPLR ) (pakettihidviosuhde):

» Pakettihdiviosuhde médritellddn kadonneiden pakettien méérédn suhteena kaikkien ldhetettyjen
pakettien midrdan yhden tunnin aikana.

Lapaisykyky:
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Tietoliikenteen ldpdisykyvylld tarkoitetaan yhteyksien todellista ldpdisykykyi verrattuna yhteyden
nimelliseen ldpdisykykyyn (bit/s) tarkasteltavalla aikavililla.

Liapaisykyvyn laskemisessa verrataan ldhetetyn datan miéréin suhdetta vastaanottopédssid kiytettyyn
aikaan. Lipaisykyky mitataan yhden minuutin aikavélilla.

Teknisiin laatutasoihin ei huomioida tilanteita, joissa verkon laatu on alentunut asiakkaan tai
asiakkaan hallinnassa olevan kolmannen osapuolen aiheuttamista muutoksista tai sopimuksen
vastaisesta kdytosti/kasittelysta.

6 Palvelukohtaiset palvelutasoluokat

Palveluiden palvelutasoluokat miiritetdin edelld kuvattujen laatuméérekohtaisten palvelutasojen (P, K, V, T,

R ja L) luontevina, ennalta médritettyind yhdistelmina.

Palveluissa suositellaan kdytettdvin seuraavassa koottuja palvelutasoluokkia. Toimittajan tulee tukea ja
hinnoitella palvelunsa seuraavien palvelutasojen mukaisesti. Mikili asiakkaan toiminta kuitenkin edellyttda
seuraavasta poikkeavia palvelutasoja, asiakas ja toimittaja voivat erikseen sopia myos muiden
laatumiirekohtaisten palvelutasojen yhdistelmien kiyttamistd asiakaskohtaisina palvelutasoina.

6.1 Palvelinten kiyttopalveluiden palvelutasoluokat

Palvelinten kiyttopalveluissa kdytettdvit palvelutasoluokat muodostetaan edellisten laatuméédrekohtaisten
palvelutasojen P = palveluaika, K = kiéytettdvyys ja V = palveluvaste ennalta miiriteltyind yhdistelmina.

Palvelinten kdyttdpalveluissa suositellaan kiytettdavin viittd palvelutasoluokkaa:

A = Lihtotaso

B = Normaali

C = Laajennettu

D = Kriittinen

E = Erittiin Kriittinen

Palvelinten kéyttopalvelujen palvelutasoluokat muodostuvat seuraavista laatuméédrekohtaisten palvelutasojen

yhdistelmisti:
Palvelutaso Palveluaika, Kaytettivyys Palveluvaste
hiirioselvitys
A (Lihtotaso) P1 K1 Vi
arkisin 8-16 97% reag:4h,
ratk: 2tp
B (Normaali) P2 K2 V2
arkisin 7-19 99% reag:2h,
ratk: 1tp
C (Laajennettu) P3 K2 V2
arkisin 7-21, 99% reag:2h,
la, su 9-18 ratk: 1tp
D (Kriittinen) P4 K3 V3
24/7 99,5% reag 30 min,
ratk: 4h
E (Erittdin kriittinen) P4 K4 V4
24/7 99,9% reag:15min,
ratk: 3h
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Edelli olevat palvelutasoluokat koskevat monennetussa ympéristosséd (kahdennus, klusteri, farmi) koko
monennettua palvelinympiristod.

Ellei toisin erikseen sovita, kaikki kdyttopalvelun kohteena olevat palvelimet liitetdin ympérivuorokautiseen
valvontaan kaikissa palvelutasoluokissa. Kaikissa palvelutasoluokissa palvelimet pidetdén asiakkaan
ohjeiden mukaan piilld my6s palveluajan ulkopuolella lukuun ottamatta sovittuja huoltokatkoja.
Toimittajalla on velvollisuus ryhtyi korjaamaan héirioitd laatumiireiden mukaisesti vain palveluaikana.
Toimittajalla ei ole oikeutta itsendisesti sammuttaa palvelun kohdetta palveluajan pééttyessa ellei toisin
erikseen tapauskohtaisesti sovita.

Toimittaja tekee ennakoitavia muutos- ja kehittdmistoitd padsidntoisesti normaalina tydaikana ja
méidriteltyind huoltokatkoina, ellei toisin erikseen sovita. Muista palvelinpaleluiden laatutavoitteista, kuten
uusien palvelimien toimitusajoista, sovitaan palvelutuottajan ja asiakkaan vilisessd palvelusopimuksessa.

6.2 Tukipalveluiden palvelutasoluokat

Tukipalveluiden palvelutasoluokat muodostetaan edellisten laatuméirekohtaisten palvelutasojen P =
palveluaika, T = tavoitettavuus ja R = ratkaisukyky ennalta miériteltyind yhdistelmina.

Tukipalveluissa suositellaan kdytettdvin kuutta palvelutasoluokkaa:

* 1 =Perustuki

e 2 = Laajennettu perustuki
* 3 =0saava tuki

* 4 = Laajennettu tuki

* 5= Jatkuva tuki

¢ 6 = KTriittinen tuki

Palvelutaso Palveluaika Tavoitettavuus Ratkaisukyky
1 (Perustuki) P1 T1 R1
arkisin 8-16 80% 2 min kuluessa ratkaisu: 60%
2 (Laajennettu perustuki) P2 T1 R1
arkisin 7-19 80% 2 min kuluessa ratkaisu: 60%
3 (Osaava tuki) P2 T2 R3
arkisin 7-19 80% 1 min kuluessa ratkaisu: 80%
4 (Laaja tuki) P3 T2 R2
arkisin 7-21, 80% 1 min kuluessa ratkaisu: 70%
la, su 9-18
5 (Jatkuva tuki) P4 T3 R2
24/7 80% 45 s kuluessa ratkaisu: 70%
6 (Kriittinen tuki) P4 T4 R4
24/7 80% 30 s kuluessa ratkaisu: 90%

Kyseisid palvelutasoluokkia sovelletaan erityisesti kdyttdjatukipalveluihin ja niihin liittyviin etitukeen.

Mikaili tukipalvelut siséltavit kdyttovaltuuksien hallinnan tehtivid, uudet tunnukset tulee toteuttaa ja

luovuttaa 24 tunnin kuluessa palvelupyynnosti. Aika lasketaan vain palveluaikana.
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6.3 Tietoliikenteen peruspalvelujen palvelutasoluokat

Tietoliikenteen peruspalveluilla tarkoitetaan ldhinni tietoliikenteen aktiivilaitteiden kapasiteetti- ja
kiyttopalveluita. Palvelutasoluokitus kattaa sekd aktiivilaitteen teknistd laatua ettd ko. aktiivilaitteiden ja
niiden muodostamien verkkojen kéytto- ja ylldpitotoimintojen laatuluokituksen. Tietoliikenteen
peruspalveluiden palvelutasoluokat méiritetidén edelld esitettyjen laatuméérekohtaisten palvelutasojen P =
palveluaika, K = kiytettdvyys, V = palveluvaste ja L = laatutasoluokka ennalta méériteltyind yhdistelmina.

Teknisté laatutasoa sovelletaan tietoliikennepalveluiden palvelutasoluokituksessa vain, mikiéli téstéi
sovitaan erikseen asiakkaan ja toimittajan sopimuksessa tai siti on erikseen edellytetty jo
tarjouspyynnossi. Muissa tapauksissa teknisti laatutasoa ei kiiyteti tietoliikennepalvelun
palvelutasoluokituksessa.

Tietoliikenteen peruspalveluissa suositellaan kéytettivan viittd palvelutasoluokkaa:

e I =Lahtotaso

e II = Normaali

e III = Laajennettu

e IV = KTriittinen

¢V = Erittiin Kkriittinen

Tietoliikenteen peruspalveluiden palvelutasoluokat muodostuvat seuraavista laatuméérekohtaisten
palvelutasojen yhdistelmisti:

Palvelutaso Palveluaika, Kaytettivyys Palveluvaste Tekninen
hiirioselvitys laatutaso
I (Léhtotaso) P1 K2 V2 L1
arkisin 8-16 99% reag: 2h,
ratk: 1tp
IT (Normaali) P2 K3 V3 L2
arkisin 7-19 99,5% reag: 30min,
ratk: 4 h
III (Laajennettu) P3 K3 V3 L2
arkisin 7-21, 99,5% reag: 30min,
la, su 9-18 ratk: 4 h
IV (Kriittinen) P4 K4 V4 L3
2477 99,9% reag: 15min,
ratk: 3 h
V (Erittdin P4 K5 V4 L4
kriittinen) 24/7 99,95% reag: 15min,
ratk: 3 h

Palvelutasoluokkaa V (Erittdin kriittinen) sovelletaan vain toimittajalta hankittaviin kriittisiin runkoverkon
vikasietoisiin komponentteihin (tyypillisesti ns. verkon ytimen komponentit) maantieteellisesti rajatulla
alueella — ns. kampusverkko tai MAN, Metropolitan Area Network.

Ellei toisin erikseen sovita, kaikki palvelun kohteena olevat tietoliikennelaitteet ja yhteydet liitetdan
ympirivuorokautiseen valvontaan kaikissa palvelutasoluokissa.

Ennakoitavia muutos- ja kehittdmistoitd tehdiddn padsdaantdisesti médriteltyind huoltokatkoina siten, ettd se
haittaa mahdollisimman vihin asiakkaiden toimintaa, ellei toisin erikseen sovita.
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6.4 Tyoasemapalveluiden palvelutasoluokat

Tyoasemapalveluilla tarkoitetaan tissi tydasemaympdariston ldhituen ja tydasemien elinkaarenhallinnan
(asennukset, pdivitykset, turvallinen poisto) tehtivid. Tybasemapalveluiden palvelutasoluokat muodostetaan
edellisten laatumé&érekohtaisten palvelutasojen P = palveluaika ja V = Palveluvaste ennalta médriteltyind
yhdistelmina.
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Ty6asemaympiriston palveluissa suositellaan kéytettivin kolmea palvelutasoa:

e 1 ="Peruspalvelu
* 2= Nopea palvelu

* 3 =Laajennettu palvelu
* 4 = Kiriittinen palvelu

Palvelutaso Palveluaika Palveluvaste
1 (Peruspalvelu) P1 V1
arkisin 8-16 reag:4h,
ratk: 2tp
2 (Nopea palvelu) P2 V3
arkisin 7-19 reag 30 min,
ratk: 4h
3 (Laajennettu palvelu) P3 V2
arkisin 7-21, reag:2h,
la,su 9-18 ratk: 1tp

Palveluvaste koskee erityisesti kdyttdjid ndiden tyOpisteissdédn tukevaa ldhitukea.

Edellisten lisdksi tydasemapalveluihin sovelletaan kaikissa palvelutasoissa seuraavia palvelutasoja

sovitettuna varsinaisen tydasemapalvelun sisiltoon:

* Palveluntuottaja ylldpitdd tydasemaympdiriston vakioita arkisin klo 8-16.
» Palveluntuottaja toteuttaa tydasemien esi- ja kdyttoonottoasennuksia arkisin klo 8-16.
* Palveluntuottaja tekee tydasemien ja tydasemaympdriston manuaalista kisittelyd edellyttivid

yllédpitotoitd (esim. turva- ja perusohjelmistojen paivityksid, ohjelmistopakettien ja péivitysskriptien
laatimista) arkisin klo 8-16.

» Palveluntuottaja poistaa tydasemia kiytOstd ja tyhjentdd niiden tietoja arkisin klo 8-16.

Muut tydasemapalveluiden erityispiirteet (esim. kédytostid poistettavien tydasemien tietojen héavittimisen
turvaluokat) sovitaan asiakkaan ja palveluntuottajan vélisessi sopimuksessa.

Loppukéyttdjien kokemaan tydasemapalvelujen laatuun vaikuttaa tissd kuvattujen palvelutasoluokkien

liséksi erityisesti palvelun sisélto.

6.5 Asiakas- ja kiyttijatyytyvaisyys

Asiakastyytyviisyydelld tarkoitetaan tilaajan vastuuasiantuntijoiden kuvaamaa tyytyvéisyyttd toimittajan
palveluun ja palveluyhteistyohon.

Kayttdjatyytyviisyydelld tarkoitetaan loppukéyttijien tyytyviisyyttd heiddn kokemaansa palveluun.

Mittaukset suoritetaan toimittajan médrittimien ja tilaajan hyviaksymien menetelmien mukaisesti.

Asiakastyytyviisyysmittaus
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Asiakastyytyvidisyys mitataan toimittajan ja asiakkaan vilisessd sopimuksessa kuvattavin viliajoin,
oletusarvoisesti vuosittain.

Asiakastyytyviisyys mitataan kouluarvosana-asteikolla 4-10 seuraavasti:

e 4 = Erittdin heikko
e 5 =Heikko

e 6= Vilttdva

e 7 = Kohtalainen
8 =Tyydyttiva

e 9=Hyvid

¢ 10 = Erinomainen.

Toimittaja suorittaa asiakastyytyvaisyysmittauksen asiakkaan maérittamaltd ICT-asiantuntija- ja
paittdjajoukolta yhdessa sovittavalla tavalla. Asiakastyytyviisyyskyselyssi esitettdvit kysymykset sovitaan
ennakolta erikseen. Kysymykset ja tavoitetasot péivitetddn vuosittain.

Mikadli asiakas ja toimittaja eivit muuta sovi, asiakastyytyviisyysmittauksessa arvioidaan seuraavat osa-
alueet:

*  Kokonaistyytyviisyys toimittajan palveluun tarkastelujaksolla.
» Jatkuvien palvelujen laatu.

* Palveluihin liittyvien kehittdmisprojektien laatu.

* Palvelun soveltuminen asiakkaan tarpeisiin.

* Toimijan resurssien riittdvyys ja osaaminen.

* Palveluyhteistyon sujuvuus.

* Palvelun kustannustehokkuus.

Asiakas voi asettaa tavoitetasot mille tahansa erikseen mitattavalle asiakastyytyviisyyden osa-alueelle. Ellei
asiakkaan ja toimittajan sopimuksessa toisin mainita, asiakastyytyviisyyden tavoitetaso asetetaan vain
kokonaistyytyviisyydelle.

Kayttidjatyytyviisyysmittaus

Kayttdjatyytyviisyys mitataan toimittajan ja asiakkaan vélisessd sopimuksessa kuvattavin viliajoin,
oletusarvoisesti vuosittain.

Kayttdjatyytyvaisyys mitataan kouluarvosana-asteikolla 4-10 seuraavasti:

e 4 = Erittdin heikko
e 5 =Heikko

e 6= Vilttdva

e 7 =Kohtalainen
8 =Tyydyttiva

* 9=Hyvi

¢ 10 = Erinomainen.

Toimittaja suorittaa kdyttdjatyytyvdisyysmittauksen asiakkaan madrittimaltd loppukiyttdjdkunnalta yhdessi

sovittavalla tavalla. Kdyttdjdkysely voidaan ldhettdd my0s rajoitetusti asiakkaan kanssa sovittavalle otokselle
loppukayttdjid, mikili ndin erikseen sovitaan.
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Kayttdjatyytyvéisyydessd otetaan huomioon seki palvelupyyntdjen sulkeutuessa ldhetettdavét vilittomit
kohtaamiskyselyjen vastaukset ettd erikseen tehtdvin kiyttdjityytyviisyyskyselyn tulokset keskiarvona:

Kiyttdjdtyytyvdisyys = (Kohtaamiskyselyjen keskiarvo + kdyttdjityytyvdisyyskyselyn
kokonaistyytyviisyyksien keskiarvo) / 2

Kayttdjatyytyviisyyskyselyssi esitettdvit kysymykset kirjataan palvelusopimukseen. Kysymykset ja
tavoitetasot pdivitetddn vuosittain. Mikili asiakas ja toimittaja eivdt muuta sovi,
kayttijatyytyviisyyskyselyssd arvioidaan seuraavat osa-alueet:

* Kokonaistyytyviisyys toimittajan palveluun tarkastelujaksolla
* Toimittajan kyky ratkaista kdyttdjan tukipyyntoja

* Toimittajan osaaminen

e Toimittajan palveluldhtGisyys.

Asiakas voi asettaa tavoitetason varsinaisen kayttdjatyytyviisyyden (ks. kaava yll&) lisdksi myos mille
kayttdjatyytyvaisyyskyselyn osa-alueelle. Ellei asiakkaan ja toimittajan sopimuksessa toisin mainita,
kayttdjatyytyviisyyden tavoitetaso asetetaan vain varsinaiselle kéyttdjatyytyviisyydelle.

7 Sanktiot

Sanktioita aletaan soveltaa kolmantena kalenterikuukautena palvelun kdynnistimisestd. Sanktiot eivit
kokonaisuudessaan voi ylittdd 100% palvelumaksuista.

Jatkuvien palveluiden laatupoikkeamiin suositellaan sovellettavan alla kuvattua sanktiointimallia. Ndiden
lisdksi asiakkaalla on oikeus sopimuksessa kiytettivien sopimusehtojen mukaiseen hyvitykseen, mikali
palvelun sisdltd ei vastaa sovittua (toimittajan esim. laiminlyd palvelukuvauksen mukaisia tehtdvid).

7.1 Palvelinten kayttopalvelujen sanktiointi

Palvelinten kéyttopalvelun sanktioitavia kohteita ovat kdytettivyyden ja palveluvasteen
palvelutasoluokituksen méérittivit tavoitetasot.

Kaytettavyys

Kaytettdvyyspoikkeamat sanktioidaan seuraavasti:

Kaytettavyystavoitteen tai Maksimikatkon ylitys % = | Hyvitys % kyseisen

alitus tavoitetasosta kohteen
kuukausimaksusta

0,01 — 0,24 %-yksikkod tai Ei mitata = [10%

0,25 - 0,5 %-yksikkoa tai 0-20% = [20%

0,51 — 1 %-yksikkoa tai 21 -50% = |30%

1,01 — 2 %-yksikkoa tai 51 -100% = |40%

Yli 2 %-yksikkod (kdytettdvyys | tai Yli 100% = | 50%

kuitenkin yli 90%)

Jos kéytettdvyys laskee alle 90%, ei kyseisen palvelimen kuukausimaksua peritéd lainkaan (hyvitys on 100%).
Monennetussa ympiristossd sanktio koskee koko ympiriston kiyttopalvelumaksuja.

Toistuvien poikkeamien Kiristyvi sanktiointi
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Mikadli kdytettdvyydessd on poikkeamia toistuvasti perikkiisind tarkastelukuukausina, viimeisimmén
tarkastelukuukauden laskennallinen sanktioluokka, joka miiris toteutuvat sanktiot, médritetdin
seuraavalla kaavalla:

laskennallinen sanktioluokka = tarkastelukuukauden poikkeamaluokka + toistuvauskuukausien
maari.

Toistuvuuskuukausien médrd = kuinka monena perikkiiseni kuukautena kiytettivyydessi ja/tai
maksimikatkossa on ollut poikkeama — 1. (esim. Palvelussa on ollut kdytettivyyspoikkeama 4 kuukautta
perdkkiin =» toistuvuuskuukausien méiri = 3).

Mikali kdytettdvyydessd on toistuvasti (vahintddn 4 kuukautta kuuden kuukauden liukuvalla
tarkastelujaksolla) yli 0,51% poikkeamia, asiakkaalla on oikeus péittdd sopimus vilittomésti.

Palveluvaste

Mikadli palveluntuottaja ei aloita hidirion korjaustoimenpiteiti palveluvasteessa V sovitun reagointiajan
puitteissa, asiakas on oikeutettu seuraaviin hyvityksiin:

Reagointiajan ylitys Hyvitys % ko. kohteen
kuukausimaksusta

0,1 — 20% tavoiteajasta 5 %

21 — 50% tavoiteajasta 15 %

51 — 100% tavoiteajasta 30 %

Yli 100% tavoiteajasta 45 %

7.2 Tukipalveluiden sanktiointi

Tukipalveluiden sanktioitavia kohteita ovat tavoitettavuuden ja ratkaisukyvyn palvelutasoluokituksen
madrittavit tavoitetasot. Néiden lisdksi asiakkaalla on oikeus hyvitykseen, mikéli palvelun sisélto ei vastaa
sovittua tai palvelua ei saada sovittuna palveluaikana.

Tukipalveluiden sanktiomalli on:

Tavoitettavuusvaatimuksen (T) tai Ratkaisukyvyn (R) alitus = | Hyvitys %

alitus ko. kohteen
kuukausimaksusta

Tavoitettavuusvaatimus alittuu 0,1 | tai Ratkaisukykytavoite alittuu =|10%

— 10%-yksikkod 0,1 — 10%-yksikkod

Tavoitettavuusvaatimus alittuu tai Ratkaisukykytavoite alittuu =120%

10,1 — 20%-yksikkod 10,1 — 20%-yksikkod

Tavoitettavuusvaatimus alittuu tai Ratkaisukykytavoite alittuu =|30%

20,1 — 30%-yksikkod 20,1 — 30%-yksikkod

Tavoitettavuusvaatimus alittuu yli | tai Ratkaisukykytavoite alittuu =140 %

30%-yksikkod yli 30%-yksikkod

Edellisen lisdksi palveluntuottajan tulee raportoida palvelupyyntdjen keskiméirdiset kisittelyajat
palvelupyyntotyypeittiin.
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7.3 Tietoliikenteen peruspalveluiden sanktiointi

Tietoliikenteen peruspalveluiden sanktioitavia kohteita ovat kiytettivyyden ja palveluvasteen
palvelutasoluokituksen seki teknisen laatuluokituksen médrittdvit tavoitetasot. Nédiden liséksi asiakkaalla on
oikeus hyvitykseen, mikéli palvelun sisalto ei vastaa sovittua tai palvelua ei saada sovittuna palveluaikana.

Kaytettavyys

Kaytettdvyyspoikkeamat sanktioidaan seuraavasti:

Kiytettivyystavoitteen tai Maksimikatkon ylitys % = | Hyvitys % kyseisen

alitus tavoitetasosta kohteen
kuukausimaksusta

0,01 — 0,1 %-yksikkod tai Ei mitata = 10 %

0,1 - 0,2 %-yksikkod tai 0-20% = |20%

0,2 — 0,3 %-yksikkod tai 21 -50% = |30%

0,3 — 0,5 %-yksikkod tai 51 - 100% = |40 %

Y1i 0,5 %-yksikkod tai Yli 100% = | 50 %

(kaytettavyys kuitenkin yli

90%)

Jos kiytettdvyys laskee alle 95%, ei kyseisen tietoliikennelaitteen kiyttopalvelun kuukausimaksua peritéd
lainkaan (hyvitys on 100%).

Monennetussa ympéristossd sanktio koskee koko ympiriston palvelumaksuja.
Toistuvien poikkeamien Kiristyvi sanktiointi

Mikdli kdytettdvyydessd on poikkeamia toistuvasti perdkkéisiné tarkastelukuukausina, viimeisimméan
tarkastelukuukauden laskennallinen sanktioluokka, joka méiria toteutuvat sanktiot, mééritetdin
seuraavalla kaavalla:

laskennallinen sanktioluokka = tarkastelukuukauden poikkeamaluokka + toistuvuuskuukausien
maira.

Toistuvuuskuukausien maérd = kuinka monena peridkkidisend kuukautena kéytettivyydessi ja/tai
maksimikatkossa on ollut poikkeama — 1. (esim. Palvelussa on ollut kdytettivyyspoikkeama 4 kuukautta

perdkkdin =» toistuvuuskuukausien méird = 3).

Mikadli kdytettdvyydessd on toistuvasti (vdhintddn 4 kuukautta kuuden kuukauden liukuvalla
tarkastelujaksolla) yli 0,5% poikkeamia, asiakkaalla on oikeus irtisanoa kyseistd palvelua koskeva sopimus
padttymiin valittomasti.

Palveluvaste

Mikadli palveluntuottaja ei aloita hiirion korjaustoimenpiteitd sovitun reagointiajan puitteissa, asiakas on
oikeutettu seuraaviin hyvityksiin:

Reagointiajan ylitys Hyvitys % ko. kohteen
kuukausimaksusta

0,1 — 20% tavoiteajasta 5 %

21 — 50% tavoiteajasta 15 %

51 — 100% tavoiteajasta 30 %

Yli 100% tavoiteajasta 45 %
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Mikaili reagointiajoissa on toistuvasti (vdhintddn 3 kuukautta kuuden kuukauden liukuvalla
tarkastelujaksolla) yli 20% poikkeamia, asiakkaalla on oikeus paittidd kyseistd palvelua koskeva sopimus
vilittdmasti.

Tekniset laatutasot

Tietoliikenteen aktiivilaitteiden teknisiin laatutasoihin sovelletaan seuraavia sanktioita:

Tavoitetaso = | L4 L3 L2 L1
Toteuma tasolla L4 - - - -
Toteuma tasolla L3 15% - - -
Toteuma tasolla L2 30% 15% - -
Toteuma tasolla L1 45% 30% 15% -
Toteuma alittaa tason L1 60% 45% 30% 15%

Soluun merkitty prosentti kuvaa hyvitystéd ko. verkon tai aktiivilaitteen kuukausihinnasta ko. poikkeaman
kohdalla. Esim. jos tavoitetaso on L3 ja yksikin tekniseen laatutasoon liittyvistd laatumiéreisti alittaa tason
L2, on Asiakas oikeutettu 30% hyvitykseen ko. kohteen kuukausihinnassa.

7.4 Tyoasemapalveluiden sanktiointi

Tyoasemapalveluista sanktioidaan erityisesti palveluvaste. Sen lisiksi asiakkaalla on oikeus hyvitykseen,
mikéli palvelun sisilto ei vastaa sovittua tai palvelua ei saada sovittuna palveluaikana.

Palveluvaste

Mikili palveluntuottaja ei aloita hédirion korjaustoimenpiteitd palveluvasteessa V sovitun reagointiajan
puitteissa, asiakas on oikeutettu seuraaviin hyvityksiin:

Reagointiajan ylitys Hyvitys % ko. kohteen
kuukausimaksusta

0,1 — 20% tavoiteajasta 5 %

21 — 50% tavoiteajasta 15 %

51 — 100% tavoiteajasta 30 %

Yli 100% tavoiteajasta 45 %

Mikaili reagointiajoissa on toistuvasti (vdhintddn 3 kuukautta kuuden kuukauden liukuvalla
tarkastelujaksolla) yli 20% poikkeamia, asiakkaalla on oikeus purkaa sopimus.

7.5 Asiakas- ja kiyttajityytyviisyyden sanktiointi
Asiakas voi edellyttdd asiakas- ja kiyttdjiatyytyvéisyyden sanktiointia seuraavasti:

Asiakas- ja kdyttijityytyviisyys sanktioidaan samalla tavalla perustuen mitatun tyytyviisyyden alitukseen
asetetusta tyytyvéaisyystavoitteesta. Asiakas- ja kiyttdjatyytyvaisyydessd kiytetddn my0os bonuskdytantoa.

Mikali tétd asiakas- ja kdyttdjatyytyviisyyden sanktiointia kiytetdén, asiakas ja toimittaja sopivat erikseen
koko palveluyhteistyon kokonaisarvoon perustuvan maksimisumman (€) erikseen seki

asiakastyytyviisyyden ettd kdyttdjatyytyvaisyyden maksimisanktiolle.

Mikaili palveluntuottaja ei saavuta asiakkaan médrittiméd asiakas- tai kiyttdjityytyviisyystavoitetta, asiakas
on oikeutettu seuraaviin hyvityksiin seké asiakastyytyviisyydesti ettd kdyttdjityytyviisyydestd erikseen:
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Toteutunut tyytyvaisyys —
tavoitetaso

Hyvitys % tyytyviisyyden
maksimisanktiosta

> 0,5 (tavoitetaso ylittynyt)

Bonus: 50 %

1-0

Sanktio: 50 %

-1-2

Sanktio: 75 %

<-2

Sanktio: 100 %

Mikdli tavoitetaso saavutetaan tai ylitetddn alle 0,5 yksikkod kouluarvosana-asteikolla, télldin ei makseta

bonuksia eiki sanktioita.
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