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1. Yleista

Tassa asiakirjassa kuvataan Buildercom Qy:n (jaljempéana toimittaja) tietoverkon valityksella toimittaman
ohjelmistopalvelun palvelutasot.

2. Palveluajat

2.1 Peruspalveluaika
Peruspalveluaika on arkisin maanantaista perjantaihin kello 8.00-16.00.
Peruspalveluaikana ohjelmistopalvelu on kaytettavissa tassa asiakirjassa maaritellylla tavalla.

Peruspalveluaikana toimittajan asiakaspalvelusta on saatavilla k&yténaikaista séhkdposti- ja
puhelintukea tassa asiakirjassa kuvatulla palvelutasolla.

2.2. Muu palveluaika

Peruspalveluajan ulkopuolella ohjelmistopalvelu on kaytettavissad sopimuksen mukaisesti ilman
asiakaspalvelua.

2.3. Katkoaika
Katkoaika on aika, jolloin ohjelmistopalvelu ei ole kaytettavissa sovittuna peruspalveluaikana.
2.4, Vasteajat

Help Desk -vasteaika on aika, jonka kuluessa asiakkaan palvelupyyntd on vastaanotettu ja siirretty
kasittelyyn.

Hallintopalvelu-vasteaika on aika, jonka kuluessa asiakkaan palvelupyyntd on toteutettu. Hallintopalvelu-
vasteaika kaynnistyy siitd, kun toimittajan asiantuntijalla on kaytossaan riittavat ja asianmukaiset tiedot
palvelupyynnon toteuttamiseen.

Mikéli toimittaja tietda vasteaikojen ylittyvan poikkeustilanteessa (esim. koko henkilkunnan
koulutuspéivan vuoksi), toimittaja ilmoittaa siité asiakkaalle etukateen.

3. Huoltokatkot

3.1 Alle nelja tuntia kestéavat huoltokatkot

Alle nelja tuntia kestavia paivityksia ja huoltotoimia varten toimittaja varaa mahdollisuuden
huoltokatkoihin maanantaista sunnuntaihin kello 19.00-21.00.

Toimittaja ilmoittaa huoltokatkosta sahkodpostilla asiakkaan nimeamaélle henkildlle vahintaan vuorokautta
ennen katkoa.

lImoitukset julkaistaan sisdankirjautumissivulla vahintdan vuorokausi ennen huoltokatkoa.
3.2 Yli nelja tuntia kestavat huoltokatkot

Yli nelja tuntia kestavia huoltotoimia varten toimittaja varaa mahdollisuuden huoltokatkoihin perjantai-
illasta kello 17:sta alkaen maanantaiaamuun kello 7:4an.
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Toimittaja ilmoittaa huoltokatkosta s&hkodpostilla asiakkaan nime&maélle henkildlle vahintaan viikkoa
ennen huoltokatkoa.

lImoitukset julkaistaan sisdankirjautumissivulla vahintaéan viikkkoa ennen huoltokatkoa.

3.3

Toimittaja pidattaa itsellaén oikeuden suorittaa huoltokatkoja ilman varoitusaikaa kriittisen huollon

Kriittiset huoltokatkot

tarpeen takia, esim. tietoturvapdivityksen nain vaatiessa.

4, Kaytettavyys

4.1

Kaytettavyys lasketaan seuraavasti:

Kaytettavyysprosentti =

peruspalveluaika -

Ohjelmistopalveluiden kaytettavyys peruspalveluaikana

katkoaika

peruspalveluaika

o laskutoimituksessa kaytetaan kahta desimaalia
o kaytettavyysprosentti lasketaan kalenterikuukausittain
e kaytettavyysprosentti on vahintaan 95.

5. Palvelun hairiéihin reagoiminen

Prioriteetti Kuvaus

Hairioselvitys kaynnistyy

Kriittinen Havaittu virhe estaa ohjelmistopalvelun 4 tunnin aikana (peruspalveluaika) ja

kayton. jatkuu normaalityajan puitteissa,
kunnes tuotantokaytt6a voidaan
jatkaa.

Vakava Havaittu virhe haittaa merkittavasti 8 tunnin aikana (peruspalveluaika) ja
ohjelmistopalvelun kayttoa tai estaa kayton jatkuu normaalityajan puitteissa,
osalta kayttéajista. kunnes tuotantokayton haitta on

poistettu.

Vahainen Havaittu virhe vaikuttaa vain rajallisesti ; se ei | 5 toimistopéivan aikana. Virheen
esta keskeisten toimintojen suorittamista eika | korjaus voidaan suorittaa esim.
vaikuta ohjelmistopalvelun laatuun eik&a seuraavan ohjelmistopéivityksen
suorituskykyyn. yhteydessa.

Lisépalvelu Palvelupyynnét, jotka eivét sisélly edella Sovitaan erikseen.
kuvattuihin prioriteetteihin.

Toimittaja veloittaa peruspalveluajan ulkopuolella tehtavista, asiakkaan tilaamista yllapitotéista kulloinkin
voimassa olevan palveluhinnaston mukaisesti.
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6. Palvelujen vasteajat

Palveluvaste Vasteaika

Help Desk
Puhelimella tai sdhkdpostilla vastaanotetun palvelupyynnon
kasittelyn kaynnistaminen

korkeintaan 4 tuntia
(peruspalveluaikana)

Hallinnointipalvelut

Hallinnointipalvelupyyntéjen toteuttaminen (esim.
kayttajatunnusten ja -oikeuksien hallinta, organisaation tietojen
hallinta, projektin lopettaminen tai poistaminen, uuden palvelun
luonti)

5 tydpaivaa

Uuden asiakaskohtaisen osajarjestelman luonti

sopimuskohtainen

Kriittiset hallinnointipalvelut (esim. kayttajatunnuksen ja
salasanan joutuminen ulkopuolisen tietoon)

mahdollisimman nopeasti
(peruspalveluaikana)
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