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Jeemly tukipalveluiden palvelukuvaus

1. Palvelun kuvaus

Tukipalveluilla tarkoitetaan erilaisia tuki- ja yllapitopalveluita.

2. Palvelun sisalto

Tukipalvelut ovat kuvattuna alla. Palvelut ovat tarkoitettu Toimittajan yll&pidossa olevien
Jeemly ohjelmistojen ja laitteiden yllapitoa varten, eivitka ne koske Asiakkaalle toimitetun

jarjestelman ulkopuolista IT-ymparistoa.

2.1. Tukipalvelu tilauksesta

Tukipalvelu tilauksesta on Asiakkaan kaytettavissa, kun muut Toimittajan yllapitdmaan
jarjestelmaan ja toimittamiin palveluihin liittyvat Asiakkaan laskut ovat kussakin kuussa

maksettu.

Palvelu toteutetaan Asiakkaan tukipyynnon perusteella ja toimitetaan Toimittajan
kulloisenkin resurssitilanteen mukaisella aikataululla. Kaikki Asiakkaan pyytamat

palvelupyynndét ovat tukityétilauksia.

Palvelu on kuukausiveloitteinen ja lisdksi Asiakkaan palvelupyynnéista veloitetaan

seuraavan mallin mukaan:

e Tukipyyntdkohtainen kiintea veloitus, johon sisaltyy 20 minuuttia asian kasittelya
e YIl& mainitun 20 minuutin jalkeen tuntitytveloitus toteutuneen tydajan mukaan

alkavan 30 minuutin erisséa.

Tukipyynnon kasittelya ovat mm. tukipyynnoén kirjaaminen, selvitys ja neuvonta. Asiakasta
kehotetaan lahettaméaan yksi tukipyyntd per yhteydenotto. Toimittaja maarittaa
palvelupyynttjen asiayhteyksien laajuudet ja pidattéa oikeuden jakaa Asiakkaan laajemmat
palvelupyynndt useammaksi tukipyynnoksi. Yhdesta yhteydenotosta voi ndain muodostua

useampi tukipyynto, jolloin jokaisen tukipyynnon kasittelyyn sovelletaan ylla mainittua
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Tukitéiden veloitusmallia. Kuukausi- ja tuntihinnat on méaaritelty Toimittajan kulloinkin

voimassa olevassa hinnastossa.

2.1.1. Tuki- ja paivystyspalvelu toimistoaikoina

Toimittajan toimistoaika on arkipéaivisin klo 8:00 - 17:00 valisené aikana. Paivystyspalveluita
tarjotaan arkipdaivisin klo 9:30 - 16:30 vélisena aikana. Asiakkaan tilaamat tukityot

suoritetaan oletuksena toimistoaikoina.

2.1.2. Tukipalvelu toimistoaikojen ulkopuolella

Tukipalvelu toimistoaikojen ulkopuolella on hinnoiteltu erikseen ja poikkeaa toimistoaikojen
tuntiveloituksesta. Toimittajan toimistoaikojen ulkopuolella suoritettavaksi toivotut yksittaiset

tukityot pitaa tilata ja sopia erikseen Toimittajan kanssa.

2.1.3. Tukipalvelu pyhapéaivina

Tukipalvelu pyhapaivina on hinnoiteltu erikseen ja poikkeaa toimistoaikojen
tuntiveloituksesta. Pyhapaivina suoritettavaksi toivotut palvelupyynnét pitaa tilata ja sopia

erikseen Toimittajan kanssa.

2.1.4. Paivystyspalvelu poikkeavana aikana

Paivystysaikojen ulkopuolella suoritettava puhelin- ja sdhkopostipaivystys pitaa tilata ja sopia
erikseen Toimittajan kanssa. Toimittaja paivystaa tuen puhelinta ja séhkdpostia Asiakkaan
kanssa sovittuina ylimaaraisina tunteina. Kaikki toimistoaikojen ulkopuoliseen
puhelinpaivystykseen tulevat tukityttilaukset veloitetaan erikseen paivystyspaivan mukaan,
joko toimistoaikojen ulkopuolisen tai pyhapaivan hinnaston mukaan, ellei tita sovita
tehtavéksi tulevina toimistoaikoina. Kaikista paivystyksen aikana tulevista ty6tehtavista
seuraa kuitenkin tehtavan kasittelymaksu Asiakkaan voimassa olevien palveluiden ja

Toimittajan kulloinkin voimassa olevan hinnaston mukaisesti.

3. Palvelun voimassaolo ja laskutus

Kaikki palvelut veloitetaan palveluehtojen ja Toimittajan kulloinkin voimassa olevan

hinnaston mukaisesti.
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Tukipyynnot veloitetaan kuukausittain niiden suorituksen jalkeen kuukauden vaihteessa.
Laskuihin lisataan laskutuslisa. Asiakkaan palvelupyynnot kasitellaédn automaattisesti

tukityotilauksina.

4. Erityisehtoja

Asiakas on vastuussa omasta IT-ymparistostaan, kuten tietoverkot, tietoturva ja
varmuuskopiointi. Taméa koskee myds Asiakkaalle Toimittajan toimittamia laitteita ja
palvelimia. Perustoimitukseen ei kuulu naihin asioihin liittyvia palveluita, vaan Asiakas voi

hoitaa ne itse, tilata ne muualta tai Toimittajalta.

Ohjelmiston toimintaan liittyvat reklamaatiot kasitelladn sopimusehtojen mukaisesti.

5. Muut palveluehdot

Tassa palvelukuvauksessa kuvattuihin palveluihin sovelletaan taman palvelukuvauksen
lisdksi soveltuvilta osin IT2018 sopimusehtoja. Noudatamme toimituksissamme
Tietotekniikan liitto ry:n laatimia ja Keskuskauppakamarin suosittelemia 1T2018
sopimusehtoja. Sovellettavat ehdot ovat aina kaytettava Yleiset Sopimusehdot (YSE),
erityisehdot toimitussisaltoon soveltuvin osin (EVT,EAP,EHK ja ELT), sek& ohjelmiston
yllapidon ehdot (EQY). IT2018 sopimusehdot ja tAma palvelukuvaus on luovutettu
Asiakkaalle tilausvahvistuksen liitteena. 1T2018 ehdot I6ytyvat alla olevien linkkien lisaksi

osoitteesta: https://goo.gl/gidrTU. Vaihtoehtoisesti Asiakas voi pyytaa toimittajaa

lahettdmaéan ehdot paperisena lahettamalla pyynnon sahkdpostiin myynti@nethit.fi
Patemisjarjestys:

Tama Palvelukuvaus
IT2018 EVT - Erityisehtoja valmisohjelmistojen toimituksista
IT2018 EAP — Erityisehtoja konsultointi- ja muista asiantuntijapalveluista
IT2018 EHK — Erityisehtoja henkildtietojen kasittelysta
IT2018 ELT — Erityisehtoja laitetoimituksista
IT2018 EQY - Erityisehtoja ohjelmistojen yllapitopalveluista
IT2018 YSE - Yleiset sopimusehdot
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