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Taman liite maarittaa toimitettavan Palvelun ja tukipalvelun vasteajat ja suorituskyvyn
sekd kuvaa ndiden mittaamiseen kdytetyt tavat.

Mikali Asiakas on kumppani, tata liitetta ei sovelleta.

Toimittajan tukipalvelu vastaa ja tarjoaa ratkaisuja Asiakkaan tukipyyntoéihin, jotka
koskevat Palvelun kayttéd, mahdollisia ilmenneitd korjauspyynt6ja, seka
muutospyyntdja. Kun kyseessd on muutospyyntd, siihen ei sovelleta SLA — ehtoja.

Tukipyynnot Toimittajan asiakaspalveluun tulee lahettaa kirjallisesti tukitoimintojen
sahkopostiin  tai puhelimitse. Vikatapauksissa asiakkaan tulee myo6s kertoa
nakemyksensa vian kriittisyydesta ja kiireellisyystasosta.

Tukipyynto kirjataan vastaanotetuksi, kun Toimittajan asiakaspalvelu luo tukipyynnoélle
tyokuvauksen Toimittajan tukityékaluun.

Pyydettaessa ilmoituksen jattdja saa Toimittajan asiakaspalvelulta sahkopostiviestin,
jossa on todettu vian tyyppi, maaritetty kiireellisyystaso ja korjausaika.

IImoitetun vian tyyppi ja vakavuus maaritelladn Toimittajan asiakaspalvelun toimesta.
Asiakkaalla on oikeus kiirehtid asiaa ja vieda vian vakavuuden maaritys nimetyn
asiakkuuspaallikon tehtavaksi.

Mikali ilmoitettu vika vaatii ohjelmointitditd olemassa olevaan palveluun uusien
vikojen valttamiseksi, ilmoitettu vika kasitelladn Toimittajan muutoksenhallinta-,
testaus- ja julkaisuprosessin mukaisesti. Toimittaja on kuitenkin velvollinen kiertdmaan
(ITIL Workaround) Asiakkaan ilmoittaman vian kiireellisyys- ja vasteaikojen mukaisesti,
jotta Asiakkaan liiketoiminta voi jatkua. Ohjelmointityota vaativa vika ei vapauta
Toimittajaa vasteaikojen ja niiden hyvitysten osalta.

Kriittinen Ratkaistaan 4 tunnin kuluessa
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Kiireellinen  Ratkaistaan yhden (1) tdyden ty6paivan aikana

Korkea Ratkaistaan viiden (5) tdyden tyopaivan aikana
Keskitaso Ratkaistaan seuraavaan ohjelmistoversioon
Matala Ratkaistaan myohempiin ohjelmistoversioihin

Kriittiseksi viaksi luokitellaan viat, jotka estdvat kokonaan jarjestelman kayton.

Kiireellisen tason viaksi luokitellaan sellaiset tilanteet, jotka estdvat asiakasta
kdyttdmasta vahintdan osaa palvelusta ja josta on merkittavda haittaa asiakkaan
kayttotilanteissa. Tahan luokitukseen kuuluvat esimerkiksi tilanteet, joissa leimojen
tekeminen on estynyt tai palkanmaksun liittymien toiminta on estynyt.

Korkeaksi viaksi luokitellaan sellaiset tilanteet, joiden seurauksena palvelussa oleva
toiminto johtaa virheelliseen lopputulokseen ja josta on haittaa asiakkaan
kayttotilanteissa. Tahan luokitukseen kuuluvat esimerkiksi tilanteet, joissa tydajan
tulkinnassa on havaittu poikkeama, joka koskee isoa joukkoa henkil6ita.

Keskitason viaksi luokitellaan sellaiset tilanteet, jossa palvelussa on toiminta- tai
kayttoliittymaongelma, josta ei synny merkittavaa haittaa asiakkaan kayttotilanteissa,
tai asian ratkaisemiseksi on toinen kayttotapa palvelussa.

Matalan tason luokitellaan sellaiset tilanteet, joissa vika on kosmeettinen tai vialla ei
ole oleellista vaikutusta asiakkaan kayttotapaan.

Ohjelmistoversiot julkaistaan kahden kuukauden valein.

Muutospyynnot ovat niitd tukipyyntoja, jotka koskevat Palvelun toiminallisuuksien
muuttamista, kehittamista ja uusien ominaisuuksien tekemista. Muutospyynnot eivat
kuulu SLA:n piirin ja ndihin ei sovelleta vikojen kiireellisyystasoissa maariteltyja
aikarajoja. Muutospyyntdjen toteuttamisesta sovitaan aina Asiakkaan ja Toimittajan
kanssa erikseen.

Palvelupyynnot ovat niitd tukipyyntoja, jotka koskevat itse Palveluun liittyvia
kysymyksia toimeksiantoja. Palvelupyynnoét kuuluvat SLA:n piirin ja niihin sovelletaan
korkean tason vikojen kiireellisyystason maariteltyja aikarajoja.
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Palvelun mahdolliset huoltotoimenpiteet tehddan erikseen ilmoitettuina ajankohtina,
pdaasiassa oOisin sellaisina aikoina, jolloin ne eivat hairitse Asiakkaan liiketoimintaa.

Palvelu on kaytettavissa ympari vuorokauden viikon jokaisena paivana.

Palvelun saatavuuteen Asiakkaalla sisadltyy sellaisten tietoliikenneongelmien
mahdollisuus, jotka eivat ole Toimittajan hallittavissa. Toimittaja ei ole missaan
tilanteessa vastuussa ongelmista Asiakkaan tietoliikenneyhteyksissa.

Palvelun saatavuutta mitataan lataamalla Palvelun eri sivuja. Mittaus suoritetaan
ulkopuolisen mittauspalvelun avulla vahintdan 100 000 kertaa kuukaudessa tasaisin
vdliajoin. Mittausta ei tehda suunniteltujen ja ilmoitettujen huoltokatkojen aikana.
Mittaus seuraa Palvelun yleistd saatavuutta ja sivujen latausaikaa useassa eri maassa
sijaitsevista mittauspisteista kasin.

Palvelusta ajettavat raportit eivat ole mittauksen piirissd. Raporttien latautumisajat
vaihtelevat kasiteltavan tietomassan koon mukaan.

Palvelun saatavuus 0-100 % saadaan jakamalla onnistuneiden sivulatausten maara
kaikkien sivulatausyritysten maaralla. Mikali sivujen mitattu keskimaardinen latausaika
kuukaudessa on ylittdnyt viiden sekunnin rajan, katsotaan Palvelun olleen
saatavuudeltaan 0 % kyseisen kuukauden aikana.

Kuukausitasolla Palvelun saatavuus on vahintdaan 99,8 %.

Toimittaja seuraa SLA toteutumaa kuukausittain. Mittareina ovat vikaselvityksen
vasteajat ja palvelun saatavuus. Selvitys koostetaan mittauskuukautta seuraavan
kuukauden aikana. Asiakas voi halutessaan pyytaa viimeisintd SLA toteutumaraporttia
Toimittajalta. SLA - toteutuman saannollisesta toimittamisesta voidaan sopia erikseen.
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