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1. Yleista

Tassa liitteessa maaritetdan Toimittajan ja sen mahdollisten alihankkijoiden tuotta-
mien palveluiden (mm. hallintapalvelu ja asiakaspalvelu) laatutaso, poikkeamatilantei-
den hoito ja mahdollisten virhetilanteiden seuraamukset. Edellytys sanktioiden sovel-
tamiselle on se, etta Asiakas on tehnyt leasinghankintoja tdman puitesopimuksen pii-
rissa.

Palvelutasoja seurataan saanndllisesti koko sopimuskauden ajan ja asiakaskohtaisesti
Toimittajan toimittamien raporttien avulla.

2. Termit ja maaritelmat
Palvelut on jaettu erillisiin palvelu- ja laatumaareisiin, joiden avulla pyritdan kattavasti
maarittamaan leasingpalveluihin liittyvat palvelut siten, ettd ne joustavasti sopeutuvat

Hanselin Asiakkaiden mahdollisiin muuttuviin tarpeisiin.

Palvelutasomaarityksissa hyédynnetdan seuraavia termeja:

Asiakas Hansel Oy:n asiakas.

Huoltoikkuna Service Maintenance Objective. Etukateen
varattu yllapitotoimintaan varattu katko
palvelun kaytettavyydessa, jolloin toimit-
taja suorittaa palveluunsa huoltotoimenpi-
teitd. Huoltoikkunan aikanakin palvelu
saattaa olla kaytettavissa, mutta tata ei
taata. Suunnitellut yllapitotoimenpiteet
pyritdaan keskittamaan huoltoikkunaan.

Hairio Incident. Negatiivinen normaalista poik-
keava teknisen ratkaisun kayttaytyminen,
joka haittaa sovitun mukaista kayttéa. On
osa laajempaa kasitetta Vika.

Kvartaali (jaljempana myds vuosi- Seurantajakso, jonka kesto kolme (3)
neljannes) kuukautta. Kvartaalit ovat:

1.1.-31.3.

1.4.-30.6.

1.7.-30.9.

1.10.-31.12.
Kaytettavyys Availability. Kaytettdvyydella tarkoitetaan

kohteena olevan palvelun paalla oloa ja
kykya tuottaa sita palvelua, jota kohteelta
edellytetdan ja sovitun toiminnon suori-
tusta vaadittuna aikana. Tassa kaytetta-
vyys vastaa ITIL-termia availability, jolla
suosituksen laatimishetkelld on ITSMF-Fin-
landin termistdssa kaksi rinnakkaista suo-
mennosta: kaytettdvyys ja saatavuus.
Kaytettavyydella ei tassa siis tarkoiteta
kayttdkelpoisuutta (usability).
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Ongelma Problem. Hairiéta vakavampi vikatilanne,
jonka syyta ei yleensa ongelmankasittelyn
alkuvaiheessa tiedeta. Voi liittya useaan
hairiéon, toistuviin hairidihin, vakaviin hai-
ridihin tai pitkittyviin hairiéihin. Ongelmat
voidaan tunnistaa myo6s ennalta ennen
kuin ne tuottavat varsinaisia hairioita. On-
gelmien ratkaiseminen kasitelldan usein
erillisen ongelmanhallintaprosessin kautta.
Ongelma on osa laajempaa kasitetta Vika.

Palveluaika Service Hours. Sovittu aikavali, jolloin toi-
mittajan hallintapalvelusta tuotetaan asi-

akkaalle palvelukuvauksen mukaista pal-

velua.

Palveluntuottaja, Toimittaja Palvelua tuottava taho, joka vastaa toi-
minnallaan ja prosesseillaan siita, etta pal-
velussa saavutetaan yhdessa sovitut pal-
velutasotavoitteet ja etta palvelun sisadltd
on sovitun mukainen. Liitteessa palvelun-
tuottajasta kaytetaan myds termia toimit-
taja. Toimittaja takaa tarjottujen palvelu-
jen saatavuuden koko sopimuskauden
ajan.

Palvelutasoluokka Service Level Classification. Tietyn laatu-
maareen luokiteltu laadullinen taso, joka
on asiakkaan valittavissa kyseiseen palve-
luun. Palvelutasoluokasta kaytetaan myds
lyhennettya termia palvelutaso.

Palvelutasotavoite, sovittu Service Level Target (SLT) tai Service
palvelutaso Level Objective (SLO).

Sovittu palvelutaso - asiakkaan kaytta-
maan palvelukohteeseen (esim. hallinta-
palvelu) ja siihen sovitettu palvelutaso-
luokka, joka sitoo toimittajaa.

Poikkeama, laatupoikkeama Tarkoittaa maaritellyn laatutavoitteen ali-
tusta maaritetylla mittausmekanismilla so-
vitulla tarkasteluvalilla. Yksittdinen hairid
ei aina valttamatta aiheuta laatupoik-
keamaa vaan monet laatutavoitteet on
maaritelty tietyn aikavalin keskiarvoiksi.

Ratkaisuaika Aika hairidén tai ongelman havaitsemisesta,
jonka aikana toimittajan tulee saada pois-
tettua hairi6é tai ongelma tai muuten nor-
malisoida palvelu.

Reagointiaika Response Time. Aika, jonka kuluessa ta-
pahtuman tai hairién havaitsemisesta tu-
lee hairidn korjaaminen tai tapahtuman
kasittely aloittaa. Reagointiaika riippuu
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yleensa hairién kriittisyysluokasta. Hairio
voidaan havaita joko asiakkaan hairidil-
moituksesta (tapahtuma) tai toimittajan
itsendisen valvontahalytyksen tai muun
havainnon (event management) pohjalta.
Huom. ITIL-termistdssa tasta kaytetaan
myds nimitysta vasteaika.

Palvelupyynto (Request)

Asiakkaan tekema palvelupyynt6 esim.
vuokrakauden jalkeisista toimenpiteista.

Toimitusaika

Aika, jonka kuluessa asiakkaan palvelu-
pyynnon jattamisesta tai tilauksesta toi-
mittajan tulee toimittaa/toteuttaa tilattu
palvelu/tuote/tehtava.

Vasteaika

Katso reagointiaika

Vika

Yleistermi maaritellysta ja sovitusta nor-
maalitilasta poikkeavalle tilalle. Vika voi
olla joko hairié (Incident) tai vakavampi
ongelma (Problem).

Palvelutasoluokittelussa kaytetdan lisdksi seuraavia aikaa koskevia lyhenteita:

e tp = tybpaiva, arkipaiva klo 8.00-16.00. Téahan ei lasketa suomalaisen kalenterin
virallisia kansallisia vapaapaivia eika viikonloppuja.

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

3. Hallintapalvelu

Hallintapalvelun tuottamisessa noudatetaan tassa dokumentissa kuvattuja palveluta-

soja ja laatumaadreita.

Toimittajan hallintapalvelu on pdasdantodisesti kaytettavissa vuorokauden ympari vuo-
den jokaisena paivana (24/7/365). Taman osalta noudatetaan jaljempana esitettya

kaytettavyytta ja sanktiointia.

3.1 Palvelutasot

Palvelutaso

Hallintapalvelu

Kaytettavyys

99,00 %

Paaasiallinen kayttétarkoitus

Hallintapalvelun
Perustaso

Laskentavali

Kvartaali
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Palvelun valvonta ja vikailmoi-

tusten vastaanotto 24/7

Palveluaika 24/7

Toimittajan Asiakkaalle ilmoittaman aikataulun
mukaisesti (ks. kohta 3.2)

Vahintaan viisi (5) arkipdivaa ennen suunniteltua

huoltoikkunaa kirjallisesti Asiakkaan ilmoittamaan

henkil6kohtaiseen yhteydenottokanavaan, kuten
esimerkiksi sahkdpostiosoitteeseen

Huoltoikkuna

Huoltokatkosta ilmoittaminen

Toimittaja raportoi kerran kvartaalissa (viimeistdan 14 vuorokauden kuluttua kvartaalin
paatyttyd) Hanselille.

3.2 Huoltoikkuna seka sovitut huoltokatkot ja ennakoimattomat huoltokat-
kot

Huoltoikkuna on klo 00.00-06.00 oleva, enintaan neljan (4) tunnin mittainen katko
enintdan nelja (4) kertaa kuukaudessa.

Huoltoikkunaa ei lasketa palvelutason alentumaan. Lisdaksi viikonloppuisin lauantaina klo
00.00 alkaen maanantaihin klo 00.00 asti voidaan tehda enintaan kuusi (6) kertaa vuo-
dessa pidempikestoisia huoltoja ilman, etta se vaikuttaa palvelutason alentumaan.

Toimittaja ilmoittaa kirjallisesti Asiakkaan ilmoittamaan henkildkohtaiseen yhteydenot-
tokanavaan, esimerkiksi sahkdpostitse, Asiakkaalle ja Hanselille huoltoikkunaan kuulu-
vista huoltotoimenpiteistd, niiden vaikutuksesta Asiakkaalle ja Asiakkaalta vaadittavista
toimenpiteistd vahintaan viisi (5) arkipdivaa ennen tyon aloittamista.

Sovittu huoltokatko tarkoittaa vahintaan viisi (5) arkipdivda etukateen Asiakkaalle
ilmoitettuja, huoltoikkunaan kuulumattomia huoltokatkoja, joiden aikana tehdaan sel-
laisia hallittuja huolto- ja yllapitotoita, joiden tekemista ei voida lykata. Sovitussa huol-
tokatkossa tulee huomioida paivityksen vaikutus Asiakkaan ymparistdlle. Sovittuna
huoltokatkona vahennetdan Asiakkaasta, kolmannesta osapuolesta tai ylivoimaisesta
esteesta johtuva huoltokatko. Sovitut huoltokatkot védhentavat palvelun kaytettavyytta
siltd osin, kun ne eivat mahdu huoltoikkunoihin kaytettavéksi sovittuun aikaan.

Ennakoimaton huoltokatko on yllattava huoltokatko, josta Toimittaja ilmoittaa kir-
jallisesti Hanselille ja Asiakkaille valittdbmasti huoltotarpeen ilmetessa. Ennakoimaton
huoltokatko vdhentaa kokonaisuudessaan palvelun kdytettdavyytta kuitenkin niin, etta
kaytettavyyden poikkeamaksi ei katsota aikaa, jona Toimittaja tekee ennakoivia toi-
menpiteita kriittisen tietoturva- tai muun vakavan hairiétilanteen ehkaisemiseksi. Toi-
mittaja toteuttaa ehkaisevdt toimenpiteet viivytyksetta. Hanselin kirjallinen suostumus
on mahdollista lahettaa jalkikateen Toimittajalle erikseen siita sovittaessa.

3.3 Kaytettavyyden laskenta

Palveluiden kaytettdvyystasoa mitataan toteutuneella kaytettavyydelld, jota verrataan
sovitun kaytettavyystason mukaisiin tavoitteisiin.

Kaytettavyyden laskentakaava:

(laskentavaili - (Zkatkojen kesto - Isovitut kdyttokatkot)) / laskentavali * 100
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jossa:

Laskentavéli tarkoittaa sopimuksen mukaista kaytettavyyden mittausaikaa minuut-
teina seurantajaksolla.

Katkojen kesto tarkoittaa kvartaalin aikana palveluajalla tapahtuneiden toimintahairi-
oiden kestoaikojen summaa. Toimintahairion kesto lasketaan alkavaksi joko valvonta-
jarjestelman halytyksesta, Toimittajan havainnosta tai Asiakkaan tekemadsta vikailmoi-
tuksesta sen mukaan, mika ajankohta on aikaisin. Toimintahairié paattyy, kun vika on
korjattu ja jarjestelma toimii sovitulla palvelutasolla.

Sovittuna kdyttokatkona vahennetdaan lisdksi Asiakkaasta, kolmannesta osapuolesta
tai ylivoimaisesta esteesta johtuva kayttdkatko. Selvyyden vuoksi todetaan, etta sovit-
tuna kayttokatkona ei pideta vian, hairion tai muun kaytettavyytta haittaavan ongel-
man korjausaikaa.

Jos kuitenkin osoittautuu, ettd Toimittaja on eskaloinut eteenpdin vian, jonka korjaa-
minen kuuluu sen vastuulle, ei tata Toimittajan palvelupyynnon virheellisen eskaloin-
nin takia kulunutta aikaa kolmannella osapuolella vdhenneta kaytettavyysprosentin
laskemisessa.

Kaytettavyysprosentti lasketaan kahden (2) desimaalin tarkkuudella. Laskentavalit ja
katkojen kestot lasketaan minuutteina katkaistuna tadyden minuutin tarkkuuteen. Toi-
mittaja vastaa veloituksetta kaytettavyyden mittaamisesta ja raportoinnista Hanselille
ja pyydettaessa Asiakkaalle.

3.4 Kaytettavyystason alittuman sanktiointi

Sanktiot lasketaan asiakaskohtaisesti kaytettdvyyden alentuman mukaan kvartaaleit-
tain.

Hyvitys lasketaan hallintapalvelun leasingkohteiden kokonaisvuokrasta laskentavalilla,
jona epakdytettdvyytta on esiintynyt.

Hallintapalvelu:

Toteutunut kdytettdvyystaso Sanktio, %
97-98,99 % 0,50 %
Alle 97 % 1,00 %

Esimerkki kdytettdavyyden alenemasta minuutteina:

Laskentavéali on 129 600 minuuttia (90 pdivdd 00.00-24.00). Jaksolla on ollut 4000
minuuttia sovittuja huoltokatkoja (mikéli huoltokatko toteutunut laskentavélillé) ylitta-
vdd katkoaikaa. Palvelun kdytettdvyys on ollut 97 % ja hallintapalvelun kdytettdvyys-
tasoksi on sovittu (99 %). Sanktio on 0,50 % vuokralleottajan leasingkohteiden koko-
naisvuokran kolmen kuukauden maksuista.

Toimittaja tekee asiakkaalle erillisen hyvityslaskun tai hyvittda sanktiot seuraavassa
vuokralaskutuksessa. Jos Toimittaja ei tee hyvityslaskua tai muutoin hyvita sanktiota
vuokralaskutuksessa, on Asiakkaalla oikeus laskuttaa sanktio Toimittajalta.
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Toimittajan yhteenlaskettu enimmaissopimussakko on 10 000 euroa per tarkastelu-
jakso (3 kk) hallintapalvelun osalta. Mikali Asiakkaille hyvitettdava yhteenlaskettu sopi-
mussakko ylittaa enimmaismaaran (10 000 €), on Asiakkaan saama hyvitys Asiakkaan
vuokraa vastaava prosentuaalinen osuus suhteessa kaikkien Asiakkaiden yhteenlaske-
tusta vuokrasta.

Edelld mainittu sopimussakko jaetaan niiden Asiakkaiden kesken, joiden osalta tavoi-
tetasoon ei ole paasty.

4. Palvelupyynnoét ja virhetilanteet
Palvelupyyntéjen palvelutasojen seurantajakso (tarkastelujakso) on yksi (1) kvartaali.

Yhden kvartaalin aikana lasketaan mitattavan palvelupyynndn osalta kaikkien puitejar-
jestelyn Asiakkaiden kyseiset palvelupyynnét yhteensa alla esitetyn kaavan mukai-
sesti. Toimittaja on velvollinen raportoimaan Hanselille palvelupyyntéjen vasteajan to-
teutuman. Raportointi tulee tehda kerran kvartaalissa (viimeistaan 14 vuorokauden
kuluttua kvartaalin paatyttya) Hanselille.

Mikali Toimittajan raportoinnin tai Asiakkaan omien kokemusten perusteella havaitaan
toistuvia vasteaikatavoitteiden rikkomisia, on Toimittaja velvollinen esittdmaan toi-
menpide-ehdotukset palvelupyyntéjen vasteaikojen palauttamiseksi vaaditulle tasolle.

Mikali kyse on siita, ettd Asiakkaan kokemuksen mukaan Toimittajan raportointi ei
vastaa todellisuutta, sitoutuu Toimittaja tarkastamaan omat prosessinsa ja raportoin-
nin oikeellisuuden ja ottamaan kantaa toimenpide-ehdotuksessa raportointinsa paran-
tamiseksi siten, ettd se vastaa todellisuutta. Toistuvaksi vasteaikatavoitteiden rikko-
miseksi lasketaan kaksi perakkaista kvartaalia, jolloin jaadaan asetetuista tavoitear-
voista.

4.1 Palvelupyyntdéjen tavoitetaso

Mitattava palvelu- toimitus- Tavoite- Sanktio
pyynto aika taso
Asiakaspalvelun yhtey- 2 arki- 100 % 500 € per palvelu-
denottoihin vastaamis- pdivaa pyynto, jos toimi-
aika (automaattista vies- tusaika ylittyy. Asi-
tia tiedustelun vastaan- akkaalla on oikeus
otosta ei katsota vas- sanktioon, kun va-
taukseksi). hintdan kahden

asiakaspalvelun yh-
teydenoton vastaa-
misaika viivastyy
seurantajakson ai-
kana. Selvyyden
vuoksi todetaan,
ettd ensimmaiseen
viivastymiseen ei
sovelleta sanktiota.

Reklamaatioon/palauttee- 10 arki- 100 % 500 € per rekla-
seen vastaaminen (auto- paivaa maatio/palaute, jos
maattista viestia tiedus- toimitusaika ylittyy

telun vastaanotosta ei
katsota vastaukseksi).
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Palvelupyyntékohtainen toimitusaika lasketaan seuraavalla kaavalla:

T toimitusaika = (Tpt) / Pm * tavoitetaso 100 %

Tpt, Tavoiteajassa palveluaikana toimitettujen palvelupyyntéjen
maara.

Pm, Palvelupyyntéjen maara palveluaikana tarkastelujaksolla.

Toimittaja pitaa toimeksianto- ja valvontajarjestelmansa avulla kirjaa Asiakkaan pal-
velupyynndista. Toimittaja mittaa Asiakkaan palvelupyynnoén jattamisesta tai tilauk-
sesta Toimittajan palvelun/tehtdvan toimittamiseen/toteuttamiseen kuluneen ajan.
Toimittaja vertaa nain laskettuja toimitusaikoja palvelun sovittuihin toimitusaikoihin ja
keraa mahdolliset poikkeamat yhteen.

Toimittaja tekee asiakkaalle erillisen hyvityslaskun tai hyvittaa sanktiot seuraavassa
vuokralaskutuksessa. Jos Toimittaja ei tee hyvityslaskua tai muutoin hyvita sanktiota
vuokralaskutuksessa, on Asiakkaalla oikeus laskuttaa sanktio Toimittajalta.

Toimittajan yhteenlaskettu enimmaissopimussakko on 10 000 euroa per tarkastelu-
jakso (3 kk) per yksi mitattava palvelupyyntd.

Mikali Asiakkaille hyvitettava yhteenlaskettu sopimussakko ylittda enimmaismaaran
per mitattava palvelupyynté (10 000 €), on Asiakkaan saama hyvitys Asiakkaan vuok-
raa vastaava prosentuaalinen osuus suhteessa kaikkien hyvitysta saavien Asiakkaiden
yhteenlasketusta vuokrasta.

4.2 Virhetilanteet

Virhetilanteiden seuranta ja mahdolliset hyvitykset Asiakkaille ovat jatkuvaa toimin-
taa. Toimittaja raportoi Hanselille seuraavan kvartaalin aikana edellisen kvartaalin to-

teutuman.
Virhetilanne yksikkd Hyvitys asiakkaalle
Nouto katsotaan viivastyneeksi/vir- Noutota- | 250 € per noutovirhe
heeksi, kun sovittua leasingkohtei- pah-
den noutoa noutopisteestd ei ta- tuma/kpl

pahdu sovittuna ajankohtana Toi-
mittajasta johtuvasta syysta.

Noudon viivdstysta ei katsota nou-
tovirheeksi, mikali nouto tapahtuu
sovitun paivan aikana klo 16.00
mennessa.

tapah- 250 € per tietojen paivitta-
Hallintapalvelun tiedot eivat ole tuma/kpl | matta jattaminen

ajan tasalla liitteen "Hankinnan
kohde ja vaatimukset” kohdan 4.5
mukaisesti.

tapah- 250 € per tekematédn tai puut-
Toimittaja ei ole lisannyt hallinta- tuma/kpl | teellinen raportti

palveluun raporttia palautetuista
leasingkohteista liitteen "Hankinnan
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kohde ja vaatimukset” 4.5 ja liit-
teen "Leasingsopimusten ehdot”
kohdan 69 mukaisesti.

Asiakkaalla on oikeus velvoittaa toimittaja maksamaan virhetilanteista sopimussakkoa.
Yhden kvartaalin osalta kaikkien puitesopimuksen Asiakkaiden yhteenlaskettu enim-
maissopimussakko kaikkien virhetilanteiden osalta on 20 000 € per tarkastelujakso (3
kk). Toimittaja tekee asiakkaalle erillisen hyvityslaskun tai hyvittda sanktiot seuraa-
vassa vuokralaskutuksessa. Jos Toimittaja ei tee hyvityslaskua tai muutoin hyvita
sanktiota vuokralaskutuksessa, on Asiakkaalla oikeus laskuttaa sanktio Toimittajalta.

Jos enimmaissopimussakko tulee tayteen kvartaalin aikana, mutta asiakaskohtaisia
virhetilanteita tapahtuu sen jalkeen, hyvitetddan virheet kyseisille Asiakkaille seuraavan
kvartaalin aikana.

Jos enimmaissopimussakon katto tulee tayteen perakkain kahden kvartaalin aikana,
voidaan se tulkita merkittavaksi sopimusrikkomukseksi.

4.3 Raportointi
Jokaisesta hairidilmoituksesta Toimittaja raportoi ainakin seuraavat tiedot:

e Hairion alkupaiva ja kellonaika
e Hairioén loppumispaiva ja kellonaika (suljetuista hairidilmoituksista)
e Hairidn kesto tunteina kokonaisuudessaan

Kriittisista ja vakavina pidettavistd hairidista toimittaja raportoi lisdksi:

e Selvityksen tapahtumasta

e Selvityksen palvelun palauttamiseksi suoritetuista toimenpiteista

e Hairion toistumisen estamiseksi suoritetut toimenpiteet

e Mikali Toimittajan valvontaohjelmisto ei havainnut kriittista tai vakavaa hai-
riota, vaan hairidilmoituksen teki Asiakas, liséksi kuvaus miten valvontaohjel-
mistoa parannetaan tai kehitetadn, jotta vastaavat hairiétilanteet havaittaisiin
ilman Asiakkaan yhteydenottoa.

Raportointia seurataan Toimittajan ja Hanselin valisessa seurantaryhmassa.
5. Laskutuksen oikeellisuus ja sanktio

Mikali Toimittajan Asiakkaalle lahettamassa laskussa on Toimittajasta johtuvista syista
toistuvia olennaisia virheita (olennaisella virheella tarkoitetaan esimerkiksi palvelun
hinnoitteluvirhetta, palautettujen leasingkohteiden lukumé&araa tai virheitd Asiakkaan
laskutustiedoissa esim. Asiakkaan vaara nimi tai osoite, siltd osin, kun Toimittaja
niistd vastaa) on Asiakkaalla oikeus sanktioon jdljempana selostetusti. Mikali Asiakas
on reklamoinut Toimittajalle Toimittajan Asiakkaalle [dhettamista laskuista vahintaan
kaksi (2) kertaa yhden vuoden sisédlld, on Asiakas oikeutettu 100 € hyvitykseen per
virheellinen lasku.

Toimittaja tekee asiakkaalle erillisen hyvityslaskun tai hyvittda sanktiot seuraavassa

vuokralaskutuksessa. Jos Toimittaja ei tee hyvityslaskua tai muutoin hyvitd sanktiota
vuokralaskutuksessa, on Asiakkaalla oikeus laskuttaa sanktio Toimittajalta.

Hyvitys ei esta Asiakasta kayttamadsta muita oikeussuojakeinoja (esim. vahingonkor-
vaus).
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Sanktiota ei sovelleta tilanteessa, jossa Toimittaja oma-aloitteisesti korjaa virheen
(esimerkiksi lahettamalla hyvityslaskun) ennen virheellisen laskun erapaivaa tai muu-
toin kolmen arkipaivan kuluessa laskun lahettamisesta.

6. Asiakaspalvelu

Toimittajalla on riittava maara henkiléstéa leasingpalvelun ja siihen liittyvan laaduk-
kaan asiakaspalvelun toteuttamiseksi.

Toimittajalla on asiakaspalvelu, jossa palvelevat taman puitesopimuksen sisallén tun-
tevat, koulutetut asiakasneuvojat. Toimittajan asiakaspalvelu on koulutettu tuntemaan
tdman puitesopimuksen ja heilld on kaytéssaan ohjeistus yleisimpiin kysymyksiin kos-
kien tata puitesopimusta ja kdaytanndn asioita. Asiakaspalvelun tahan puitesopimuk-
seen liittyva ohjeistus tulee antaa pyydettdessa myés Hanselin kommentoitavaksi.

Asiakkaille on tarjottava palvelua vahintdédn suomeksi, ruotsiksi ja englanniksi Asiak-
kaan tarpeen mukaisesti. Dokumentaation kieli on vahintdan suomi, ruotsi ja englanti
Asiakkaan tarpeen mukaisesti.

Toimittajan asiakaspalvelu on avoinna vahintaan arkipaivina ma - pe klo 09.00-16.00
Suomen aikaa suomalaisen kalenterin mukaisesti. Asiakaspalvelu palvelee véhintaan
puhelimitse ja sahkdpostitse. Asiakaspalvelun puheluista voidaan veloittaa enintéan
normaali paikallispuhelu- tai matkapuhelinmaksu.

Asiakaspalvelun tavoitettavuus sen palveluaikana on:

e puhelimitse 80 % puheluista 180 sekunnin sisallg,

e puhelimitse loput 20 % puheluista 300 sekunnin siséalla seka

e sdhkopostitse 100 % vastaanottokuittaus (automaattinen tai manuaalinen)
kahden (2) tunnin sisélléd yhteydenotosta. Asiakaspalveluun lédhetettyihin
sahkopostiviesteihin tulee Iahettaa vastaus kahden (2) arkipaivan sisalla
viestin vastaanotosta asiakaspalvelun aukioloaikoina. Sahkdpostijarjestel-
man automaattista vastausta ei tulkita varsinaiseksi vastaukseksi tieduste-
luun tai kyselyyn.

Toimittaja voi yllapitda sivustoa, jossa on esitetty yleisempia tarjottavaan palveluun
liittyvia kysymyksia ja niihin annettuja vastauksia.

Kirjallinen viestintad asiakaspalvelun kanssa on kyettdva tekemaan siten, ettéd Asiakas
voi jdlkikateen helposti nahda viestihistorian (Idhetetty ja vastaanotettu viesti) riippu-
matta tydasemasta tai laitteesta, jolta viesti on ldhetetty.

Toimittaja nimeaa yhden tai useamman asiakaskohtaisen yhteyshenkilén, joka hoitaa
mm. ongelmatilanteita Asiakkaan yhteyshenkildn kanssa. Toimittajan yhteyshenkild ja
Asiakkaan yhteyshenkilé tapaavat vahintdan kerran puitesopimuskauden aikana, ellei
asiakassuhteen hoito ja ylldpito edellyta tihedampia tapaamisia.

7. Asiakas- ja kayttdajatyytyvaisyys

7.1 Tavoite

Asiakas- ja kayttajatyytyvaisyydella tarkoitetaan Asiakkaan sopimusyhteyshenkilon
ja loppukayttajien kuvaamaa tyytyvaisyytta Toimittajaan, Toimittajan palveluun ja
palveluyhteistyohon.

Asiakkaan kokeman palvelun kokonaistyytyvaisyyden (asiakas- ja kayttajatyytyvai-
syyskyselyssa arvioitavien osa-alueiden keskiarvo) tavoitearvo on 8,00 (tyydyttava).
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Asiakas- ja kayttajatyytyvaisyystavoitteen toteutumista seurataan kaikkien tata sopi-
musta kayttavien Asiakkaiden osalta.

7.2 Mittaaminen

Toimittaja suorittaa asiakas- ja kayttajatyytyvaisyysmittauksen yhdesséa sovittavalla
tavalla ja aikataululla vahintdan kerran kiintean sopimuskauden aikana seka lisaksi
kerran mahdollisen optiokauden aikana.

Asiakas- ja kayttajatyytyvaisyys mitataan asteikolla 4-10 seuraavasti:

= Er |tta|n heikko

7 = Kohtalainen
8 = Tyydyttava

9 = Hyva

10 = Erinomainen.

Asiakkaan kokema palvelun kokonaistyytyvaisyys on vastausten keskiarvo pyoristet-
tyna lahimpaan kokonaislukuun.

Asiakas- ja kayttajatyytyvaisyyttd seurataan seka kaikkien asiakkaiden tasolla etta
asiakkaittain. Kysymykset ja tavoitetasot kasitellaan toimittajan ja Hanselin valisessa
yhteistydryhmassa.

Asiakas- ja kayttajatyytyvaisyyskyselyssa arvioidaan vahintaan seuraavat osa-alueet:
e Kokonaistyytyvaisyys toimittajan palveluun tarkastelujaksolla

Toimittajan osaaminen

Toimittajan palvelulahtéisyys

Sovittujen aikataulujen pitavyys

Toimittajan resurssien riittavyys

Hallintapalvelun helppokayttdisyys

Kayttajatyytyvaisyyden arvioitavat asiat sovitaan puitesopimuksen kdaynnistysvai-
heessa ja niitd voidaan tarkentaa sopimuskauden aikana.

7.3 Toimenpiteet ja sanktio

Mikali asiakas- ja kayttajatyytyvadisyyskyselyn tulos jaa alle tavoitetason, Toimittajan
on tehtava kirjallinen esitys Hanselille siitd, miten ja milla toimenpiteilld Toimittajan
tukipalveluiden laatua ja Asiakkaiden kokemaa asiakas- ja kayttajatyytyvaisyytta tul-
laan parantamaan. Asiakas- ja kayttajatyytyvaisyyskysely toistetaan samanlaisena
kuuden (6) kuukauden kuluttua, ja mikéli asiakas- ja kayttajatyytyvaisyyskyselyn tu-
lokset jaavat edelleen alle tavoitetason, Hansel on oikeutettu 10 000 euron sanktioon.
Seurantaa toteutetaan kuuden (6) kuukauden valein, kunnes asiakas- ja kayttajatyy-
tyvaisyyden tavoitetaso saavutetaan. Hanselilla on oikeus 10 000 euron sanktioon ky-
selykohtaisesti, kunnes tavoitetaso saavutetaan.

Toimenpiteiden toteutusta seurataan Toimittajan ja Hanselin valisessé seurantaryh-
massa.
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