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COMPLIANCE PARTNERSIN EFFORTLESS
COMPLIANCE-PALVELUN JA-
OHJELMISTOJARJESTELMAN PALVELUTASOSOPIMUS
(SLA)

1. JOHDANTO JA TAUSTA

Tama palvelutasosopimus (SLA) on tehty Compliance Partnersin, jaljempana
"palveluntarjoaja”, ja Asiakkaan, jaljempéana "asiakas", valilla, jaljempana yhdessa
"osapuolet".

1.1 Palvelujen kuvaus
Tassa osiossa esitetdan alustaan liittyvien Compliance Partners -palveluiden ehdot
ja edellytykset.

1.2 Sopimuksen kesto
Liitetta sovelletaan Aloituspaivasta ja/tai ajankohdasta, jolloin Asiakas ottaa
alustan tuotantokayttoon (go-live), ja se jatkuu koko sopimuskauden ajan.

1.3 Madritelmat
Kaikilla isolla alkukirjaimella kirjoitetuilla termeilla ja lyhenteilla on sopimuksessa
madritelty merkitys.
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2. KAYTTOONOTTOPROSESSI

2.1 Kéyttéénoton aloittaminen
Palveluntarjoaja  sitoutuu aloittamaan kayttoonottoprosessin Yleisten
sopimusehtojen kohdassa 10 esitettyjen ehtojen mukaisesti.

3. JATKOMENETTELYT

3.1 Neljannesvuosittaiset seurannat

Palveluntarjoaja ottaa ennakoivasti yhteytta asiakkaaseen kaksi (2) viikkoa ennen
jokaista neljannesvuosiseurantaa varmistaakseen saumattoman viestinnan ja
koordinoinnin.

3.2 Vuosittainen seuranta

Vuosittain  suoritetaan  kattava seuranta, jossa tarkastellaan yleista
vaatimustenmukaisuustilannetta ja kasitelladn mahdollisesti muuttuvia vaatimuksia.
Seuranta ajoitetaan yhteisesti sovittuna ajankohtana.

4. TUKI JA YLLAPITO

4.1 Virheiden korjaaminen
Sopimuksen voimassaoloaikana Compliance Partners korjaa alustan asennukseen,
suunnitteluun ja toiminnallisuuteen liittyvét virheet ja puutteet.

4.2 Asiakastuki
Asiakkaalla on paasy Compliance Partnersin tukitoimintoon Compliance Partnersin
tukisahkopostin kautta: support@compliancepartners.com
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4.3 Tukitunnit

Tukea tarjoaa Compliance Partnersin Help Desk. Tuki tapahtuu joko sahkopostitse,
puhelimitse tai erityistapauksissa verkkokokouksen kautta normaalina tydaikana
(09:00-16:00) maanantaista perjantaihin. Tuki saattaa olla rajoitettua lomien ja
loma-aikojen aikana.

4.4 Vastausaika

Compliance Partners on sitoutunut vastaamaan asiakkaan tiedusteluihin kahden
saannodllisen tyopaivan kuluessa. Juhlapyhiné ja loma-aikoina vastausaika voi
kestaa pidempaan.

4.5 Henkilokohtainen tuki

Asiakas voi tarvittaessa saada tukea puhelimitse tai sahkopostitse. Asiakkaan on
annettava tarvittavat tiedot, kun han hakee tukea. Henkil6kohtainen tuki voi olla
englanninkielista tai Asiakkaan paikallisella kielella Palveluntarjoajan harkinnan
mukaan.

4.6 Alustan kdyttéonotto
Alustan varsinainen kayttoonotto tapahtuu ennalta sovituissa
kayttoonottokokouksissa kayttdoonottojakson jalkeen.

4.7 Asiakaspalvelu
Asiakkaan on avustettava Compliance-kumppaneita vianmaarityksessa toistamalla
virheet tai antamalla asiaankuuluvia tietoja.

4.8 Tietojen kéaytto
Compliance Partners saa kayttda asiakastietoja vianmaaritykseen, analysointiin ja
nimettémiin tilastoihin.

4.9 Vianméaéritys asiakastietojen avulla

Jos vianmaaritys edellyttaa paikallista kopiota asiakkaan tiedoista, asiakkaalle
ilmoitetaan asiasta, ja tiedot poistetaan valmistumisen jalkeen.
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5. VARMUUSKOPIOT

5.1 Paivittdiset varmuuskopiot
Compliance Partners tekee paivittain salattuja varmuuskopioita asiakkaan
tiedoista.

5.2 Varmuuskopiointitallennus
Salatut varmuuskopiot siirretaén paivittain maantieteellisesti eri datakeskukseen ja
sailytetadn maaratyn ajan.

6. TIETOTURVALOUKKAUKSET

6.1 limoitukset
Jos Compliance Partners havaitsee tietoturvaloukkauksen, asiakkaalle on
ilmoitettava siita 48 tunnin kuluessa.

6.2 Vaaratilanteiden ratkaiseminen

Compliance Partners maarittda tapahtuman syyn lokien perusteella ja palauttaa
asiakkaan tiedot, jos se on mahdollista ja asianmukaista. Raportti lahetetdaan
asiakkaalle viikon kuluessa.

7. ISANNOINTIPALVELUN TARJOAJA

7.1 Kolmannen osapuolen palveluntarjoajat
Alustaa isanndi kolmannen osapuolen toimittaja, kuten
tietojenkasittelysopimuksessa on kuvattu.
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8. YLLAPITOAIKA

8.1 Kayttokuntotakuu
Compliance Partners takaa 99,95 %:n kaytettavyyden normaalina tydaikana.

8.2 Aikataulutettu huolto
Compliance Partnersilla on kerran kuukaudessa suunniteltu huoltoaika, ja sen aikana
on odotettavissa kayttokatkoksia.

8.3 Hatépalvelu
Compliance Partners -yhteistydkumppaneilla voi olla hatépalveluita, ja niista
ilmoitetaan mahdollisuuksien mukaan etukateen.

8.4 Kayttbajan laskenta
Kayttoaika lasketaan todellisen kayttoajan perusteella tydaikana ja siita vahennetaan
aikataulun mukainen huoltoikkuna-aika.

9. VALVONTA JA RAPORTOINTI

9.1 Suorituskykymittarit
Palveluntarjoaja seuraa ja mittaa sadnndllisesti keskeisia suorituskykyindikaattoreita
varmistaakseen, ettd taman palvelusopimuksen ehtoja noudatetaan.

9.2 Neljannesvuosiraportit

Asiakkaalle  toimitetaan  neljannesvuosittain  raportit, joissa  esitetdén
yksityiskohtaisesti kayttoonoton edistyminen, seurantatoimet ja kyselyjen
vastausajat.
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10. ERIMIELISYYDEN RATKAISEMINEN

10. 1 Alustava paatdslauselma
Kaikki tdhan SLA-sopimukseen liittyvat riidat tai ongelmat kasitelladn aluksi seka

palveluntarjoajan ettd asiakkaan nimettyjen yhteyshenkildiden toimesta.

10.2 Asiakkuuspaéillikélle tapahtuva eskalointi
Jos ongelma jaa ratkaisematta ensimmaisen keskustelun jalkeen, se siirretaan

molempien osapuolten nimeamalle asiakaspaallikolle.

10.3 Eskalointi osastopéaillikéille
Jos ongelma jatkuu eikd asiakkuuspaallikdiden kanssa paasta ratkaisuun, asia

siirretdan palveluntarjoajan ja asiakkaan vastaavien osastopaallikdiden tai
vanhempien edustajien kasiteltavaksi.

10.4 Johdon tason eskalointi
Jos riitaa ei saada ratkaistua, se vieddan edelleen molempien organisaatioiden

korkeimmalle johtotasolle. Tama voi koskea toimitusjohtajaa tai vastaavaa johtavaa
viranhaltijaa.

11. MUUT

11.1 SLA-sopimuksen muuttaminen
Tata SLA-sopimusta voidaan muuttaa osapuolten keskindisella kirjallisella
sopimuksella.

11.2 Sovellettava laki
Téhan SLA-sopimukseen sovelletaan Tanskan lakeja ja sita tulkitaan Tanskan lakien

mukaisesti.

Sopimuspuolet ovat tehneet taman palvelutasosopimuksen sopimuksen
allekirjoituspaivana.
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