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OHJELMISTON YLLAPITOPALVELUN SOPIMUSEHDOT
(2011.10)

1. SOVELTAMINEN

Naita sopimusehtoja sovelletaan ohjelmistojen yllapitopalveluihin. Naiden sopimusehtojen
lisdksi palveluun sovelletaan IT2010 YSE- yleisid sopimusehtoja. Jos hama ehdot ovat
ristiriidassa keskenaan sovelletaan ensisijaisesti ndita sopimusehtoja ja sen jalkeen
yleisehtoja IT2010

2. MAARITELMAT
Ohjelmiston uusi versio tarkoittaa uusilla toiminnallisilla piirteilla laajennettua ohjelmistoa.

Ohjelmistopaivitys tarkoittaa useita asiakkaita varten tehtya ohjelmiston version
muutosta, jolla korjataan yleisesti tunnettuja virheita. Ohjelmistopaivitys voi sisaltaa myds
uusia toiminnallisia piirteita.

Ohjelmiston virheeksi katsotaan se, etta ohjelmisto kdytettdessa sita Netsin
maarittdmassa kayttéymparistdssa toimii oleellisilta osin toisin kuin maarityksissa,
kuvauksessa tai kasikirjassa on esitetty tai ei muutoin vastaa sitd, mista sopijapuolet ovat
kirjallisesti sopineet.

3. TOIMITTAJAN YLEISET VELVOLLISUUDET

Toimittaja vastaa siita, etta yllapitopalvelut tekee ohjelmistoon perehtynyt henkild seka
etta yllapitopalvelu tehdaan sopimuksen mukaisella tavalla sovitussa aikataulussa
huolellisesti ja palvelun edellyttamalla ammattitaidolla. Yllapitopalvelut tehdaan
toimittajan tydmenetelmien mukaisesti.

Koska yllapitopalvelu tehdaan paasaantodisesti etatoimenpiteina, toimittajan on hankittava
ja yllapidettava omalla kustannuksellaan yllapitopalvelun edelllyttdma tietoliikenneyhteys,
ohjelmisto ja tietoturva.

Toimittajan on dokumentoitava yllapitopalvelun yhteydessa tekemansa toimenpiteet
asianmukaisesti ja asiakkaan pyytdessa yksilditava tekemansa toimenpiteet.
Asiakkaan yllapitopalveluihin liittyvida yhteydenottoja varten toimittajan on ilmoitettava
kirjallisesti yhteyshenkildnsa tai muut yhteystietonsa.

4. ASIAKKAAN YLEISET VELVOLLISUUDET

Asiakkaan on huolehdittava siita, etta yllapitopalvelua tekevat henkilét padasevat sovittuja
ohjeita ja maarayksia noudattaen kayttamaan asiakkaan laitteita ja ohjelmia
yllapitopalvelun tekemiseksi. Toimittajan pyynndsta asiakkaan on annettava ohjelmistoja
koskevat hallussaan olevat ohjeet ja muut vastaavat asiakirjat toimittajan kayttéon
yllapitopalvelun tekemiseksi.
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Asiakkaan on luovutettava veloituksetta toimittajan kayttdédn yllapidossa tarvittavat tilat,
tietovalineet ja muut laitteiden ja ohjelmistojen kdyttamiseen tarvittavat tarvikkeet.

Yllapitopalveluihin liittyvissa asioissa toimittajaan ottaa yhteytta sopimuksessa tai muuten
kirjallisesti nimetty asiakkaan yhteyshenkild.

Virheilmoituksen yhteydessa asiakkaan on ilmoitettava ja yllapitopalvelua tehtdessa
pyydettaessa osoitettava miten virhe ilmenee. Netsin niin pyytaessa asiakkaan edustajan
on oltava tavoitettavissa yllapitopalvelua tehtaessa.

Koska yllapitopalvelu tehdaan paasaantdisesti etatoimenpiteina, asiakkaan on hankittava
ja yllapidettava omalla kustannuksellaan yllapitopalvelun edelllyttama tietoliikenneyhteys,
ohjelmisto ja tietoturva.

Asiakas vastaa ohjelmistopaivitysten ja uusien ohjelmaversioiden kayttéénotosta ja
asentamisesta kayttoymparistéonsa.

5. YLLAPIDON KOHDE JA IMMATERIAALIOIKEUDET

Sopijapuolet maarittelevat yllapitopalvelun kohteen kirjallisesti. Naissa erityisehdoissa
yllapitopalvelun kohdetta kutsutaan ohjelmistoksi. Ylldpitopalvelun kohteena kulloinkin
olevat ohjelmistot on yksildity osapuolien valisessa toimitus- tai palvelusopimuksessa.

Ellei kirjallisesti ole sovittu, ylldpidon kohteena olevan ohjelmiston uusien versioiden,
ohjelmistopaivitysten ja muiden muutosten tekijanoikeus kuuluu sille, jolle yllapidon
kohteena olevan ohjelmiston tekijanoikeus kuuluu ja kayttdéoikeus maaraytyy kyseisen
ohjelmiston kayttéoikeusehtojen mukaan. Ohjelmiston yllapitosopimuksen perusteella
asiakas saa Netsin omistaman ohjelmiston kayttéoikeuden sita koskevan sopimuksen
tarkoittamassa laitteessa seka oikeuden kayttaa Netsin yllapitopalveluita, siten kuin
ohjelmistoa ja yllapitoa koskevissa sopimusehdoissa on maaratty.

Yllépitopalvelua tai ohjelmiston kayttdoikeutta ei voi siirtda kolmannelle osapuolelle eika
esimerkiksi laitteiston omistajan vaihdos oikeuta siten yllapitopalvelun siirtoon taikka
keskeytykseen

6. OHJELMISTON YLLAPITOPALVELUT
Toistuvaismaksun perusteella annettava ohjelmiston yllépitopalvelu kattaa:

e Asiakastietojen yllapidon ja mahdollisten asiakastietomuutosten tekemisen
sopimuksen alaiseen ohjelmistoon (Parametritiedot).

¢ Ohjelmisto virheiden korjaukset. Ohjelmiston virheen korjaaminen voi
tapahtua esimerkiksi kiertdmalla virhe tai toimittamalla asiakkaalle kirjalliset
ohjeet, joilla virhe kierretaan, mikali tama voi tapahtua ilman
lisdkustannuksia ja oleellista haittaa asiakkaalle, taikka toimittamalla
asiakkaalle ohjelmisto- tai/ja parametripdivityksen yhteydessa paivitys, jolla
virhe korjataan tai kierretaan.
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e Mahdolliset ohjelmistopaivitykset ja niihin sisaltyvat kayttdohjeet.
Toistuvaismaksun perusteella annettava yllapitopalvelu ei sisalla:

Ohjelmistopaivitysten Idhetys/toimituskuluja.

Uusia ohjelmaversioita.

Erikseen sovittuja tai asiakkaan haluamia muutoksia ohjelmistoon.
Ohjelmiston siirtamista uudelle laitteelle tai uudelle kayttojarjestelmalle
Laitteen, jossa ohjelmisto sijaitsee, huoltotoimenpiteita.

Help Desk puhelinpalvelua. Nets veloittaa puhelinpalveluista voimassa olevan
puhelinpalveluhinnastonsa mukaisesti.

Jos todetaan, ettei asiakkaan ilmoittaman virheen korjaaminen kuulu toistuvaismaksun
piiriin, toimittajalla on oikeus veloittaa virheen etsimisesta ja paikallistamisesta sovittujen
veloitusperusteiden mukaisesti. Toimittajalla on lisdksi oikeus veloittaa asiakasta
sellaisesta toistuvaismaksun piiriin kuulumattoman virheen korjaamisesta, josta on
sovittu.

Jos toimittaja toimittaa asiakkaalle ohjelmistomuutoksen, toimittajan on samalla
toimitettava asiakkaalle kyseistéd muutosta vastaavat muutokset ohjelmistoon liittyvaan
dokumentaatioon.

7. PALVELUTASOT

1. asteen yllapitopalvelu tarkoittaa suoraa Help Desk tukea, joka sisaltaa:
a) kaytdn opastusta
b) mahdollisten asiakastietomuutosten tekemisen (TMS-jarjestelmaan)
c) toimittajan maarittdmat ohjelmistojen etapaivitykset

2. asteen yllapitopalvelut sisaltavat:
a) asiakaskohtaisten tietojen yllapidon ja sailyttdmisen (TMS-jarjestelmassa)
b) mahdolliset ohjelmistopaivitykset ja niihin sisaltyvan ohjeistuksen
¢) mahdollisten ohjelmistovirheiden selvittely ja korjauksen taman sopimuksen
mukaisesti
d) mahdollisten sovellusongelmien selvittelyn ja teknisen tuen

Teknisessa tuessa ja ohjelmistovirheiden selvityksessa ja korjauksessa noudatetaan
seuraavanlaista kiireellisyysluokitusta.

Kiireellisyysluokat maarittelevat tapahtuman ratkaisun Kiireellisyyden kayttajien,
palveluiden ja jarjestelmien nakdkulmasta.

Kiireellisyys Esimerkki kuvauksen mukaisesta kiireellisyydesta

Kriittinen 1 Ohjelmistot eivat toimi.

Vianselvitys alkaa heti (15 min kuluessa). Tavoiteratkaisuaika 1 h ja / tai niin nopeasti
kuin mahdollista. Asiasta tulee tiedottaa asiakkaita valittémasta ja samalla kertoa siita,
miten ongelma ratkaistaan.
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Vakava 2 Yksi maksupaate / myyntipiste ei toimi.
Vianselvitys / korjaus aloitetaan 1h kuluessa. Tavoite ratkaisuaika 8 h kuluessa.

Ei - Kriittinen 3 Yksittainen toiminto ei toimi (toimimattomuus). Esimerkiksi tiettya
korttityyppia ei voi vastaanottaa etc. tyypillisesti esim. korttitaulu/parametriasia.
Annetaan 8h kuluessa vastaus kuinka ja milloin asia hoidetaan. Tavoiteratkaisuaika on 3
vkon kuluessa.

Harmillinen 4 Ohjelmistovirhe/toimimattomuus, joka ei esta kayttéa, mutta hankaloittaa
sita.

Annetaan viikon kuluessa vastaus kuinka ja milloin asia hoidetaan. Ratkaisu seuraavassa
ohjelmaversiossa (3 kk:n kuluessa).

Toimittajalla on kuitenkin aina halutessaan oikeus korjata sellaiset pienet virheet, jotka
eivat hairitse tuotteen kayttda, sovitun kiireellisyysluokan edellyttamaa korjausajankohtaa
myohemmin, kuitenkin viimeistaan kolmen kuukauden kuluttua virheilmoituksesta tai
seuraavassa suunnitellussa ohjelmistopaivityksessa tai ohjelmaversiossa sen mukaan,
kumpi naistéd on mydhempi.

Toimittajan on ilmoitettava asiakkaalle, milloin virheen selvittaminen aloitetaan ja milloin
virhe on arviolta korjattu. Asiakkaalla on oikeus perustellusta syysta siirtaa virheiden
korjaukseen liittyvan huolto- ja yllapitotehtavan suorittaminen erikseen sovittavaan
mydhempaan ajankohtaan.

Toimittaja raportoi palvelusta asiakkaalle ja tekee suoritetuista huolto- ja
korjaustoimenpiteista asianmukaiset merkinnat asiakkaan kayttéon.

Toimittaja on velvollinen tiedottamaan asiakasta mahdollisista saatavilla olevista
ohjelmistopaivityksista, jonka jalkeen paatos paivityksen suorituksesta kuuluu asiakkaalle.
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