JUHTA - Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta

JHS 212 ICT-palvelujen palvelutasonhallinta (SLM)

Liite 1. ICT-palvelujen palvelutasosopimus (SLA)

Versio: 1.0 / hyvaksymiskasittelyyn
Julkaistu:
Voimassaoloaika: toistaiseksi

KAYTTOOHJE

Tama sopimuspohja on tarkoitettu kaytettavéksi julkishallinnossa asiakkaan (tilaajan) hankkiessa ICT-
palveluja ja niihin liittyvia tukipalveluja. Talla sopimuksella sovitaan palvelujen palvelutasot ja niiden
poikkeamat, jotka johtavat sanktiointiin.

Palvelulla voidaan tarkoittaa kokonaispalvelua, joka siséltda kaikki palvelun tarjoamiseen tarvittavat
komponentit eli palvelimet, tietojarjestelmat, ohjelmistot, yhteydet, lisenssit seka tukipalvelut, tai sitten
jotain rajoitetumpaa osaa kokonaispalvelusta. Palvelun yksityiskohtainen siséltd kuvataan palveluntuottajan
(toimittajan) palvelukuvauksessa.

Tilaajan ja toimittajan valisessa palvelusopimuksessa kuvataan sopijaosapuolet, sopimuksen kohde ja
voimassaolo, palvelun sisaltd, sopijaosapuolten vastuut ja velvollisuudet, yhteyshenkil6t, viestintéén liittyvat
kaytannat, tietojen omistajuus ja kaytto, tietoturvallisuus ja tietosuoja, hinnat, laskutus sekd muut ehdot.

Palvelun toimittaminen voi tapahtua monilla eri tavoilla, esimerkiksi pilvipalveluna tai asennettuna tilaajan
omassa palvelinsalissa olevaan ympdristoon. Riippumatta toimittamisen tavasta tulee neuvottelut
palvelutasoista kdyda toimittajan ja tilaajan kesken kohta kohdalta ja sopia molempia osapuolia tyydyttavéat
palvelutasot.

Tama sopimuspohja on tarkoitettu raataloitavéksi tapauskohtaisesti ja kaikki soveltumattomat kohdat saa
poistaa. Ohjeistusta sopimuspohjan tayttamiseen:

e mustan tekstin voi jattaa paikalleen sellaisenaan
o Kkeltaisella merkitty teksti pitdé korvata vastaamaan kohteena olevan palvelun tarpeita ja
palvelutasotavoitteita (ohjeteksti ja kaikki tarpeeton tulee poistaa).

Lahtokohtana on, ettd mikaan tassa dokumentissa oleva palvelutasotavoite tai muu vaatimus ei ole
pakollinen ja se voidaan poistaa lopullisesta sopimuksesta.

Tama kayttoohje ei ole osa sopimusta.
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1 Soveltaminen

(1.1) Tama palvelutasosopimus maérittelee toimittajan tilaajalle tuottamien palvelujen (kukin erikseen
“palvelu” ja yhdessé ”palvelut”) palvelutasot.

(1.2) Tata palvelutasosopimusta sovelletaan palvelutuotantovaiheessa.

(1.3) Tassa palvelutasosopimuksessa noudatetaan ensisijaisesti néitd ehtoja ja toimittajan palvelukuvauksia
seka toissijaisesti toimittajan kulloinkin voimassa olevia yleisid sopimusehtoja, ellei jossain tdman
palvelutasosopimuksen kohdassa ole erikseen toisin Kkirjallisesti sovittu.

(1.4) Toimittaja suorittaa palveluihin palvelukuvauksessa siséltyvia tehtavia ainoastaan palvelun
palveluaikana.

(1.5) Sovitut palvelutasot mitataan toimittajan tyonohjausjarjestelman (tiketointijarjestelman) tai toimittajan
muun tuotantoympariston tuottamien arvojen perusteella.

(1.6) Palvelutason laskentaan eivét vaikuta:

a. Tilaajan ja/tai toimittajan huoltoikkunat;
. Laajavaikutteiset hairiot, joiden juurisyy ei ole toimittajan aiheuttama;
c. Toimittajasta riippumattomat palvelutasopoikkeamat, jotka johtuvat tilaajan vastuulla olevan
tehtavan suorittamatta jattamisestd, virheellisesta suorittamisesta tai tilaajan vastuulla olevan
ohjeistuksen virheellisyydesta.

(1.7) Toimittajan on viipymatté ilmoitettava tilaajalle tietoonsa tulleesta seikasta, joka saattaa estéa palvelun
sopimuksenmukaisen kéayttamisen.

2 Maaritelmat

(2.1) Tassa palvelutasosopimuksessa noudatetaan JHS 212 ICT-palvelujen palvelutasonhallinta (SLM) -
suosituksen maaritelmia.

3 Asiakastuki ja yhteydenottokanavat

(3.1) Palveluilla on palvelupiste, johon palveluiden kdyttdja on yhteydessa hairididen ja palvelupyyntojen
osalta.

Toimittajan tukikanavat: [Lisad palvelussa sovitut yhteydenottotavat, lisdd/poista riveja tarvittaessal:

Yhteydenottotapa Osoite/puhelinnumero
Puhelin +358 XXX XXX XXXX
Verkkolomake https://osoite.domain.fi
Sahkoposti n.n@domain.fi

(3.2) Palvelupisteen kéytdssa on jarjestelma, johon palvelupyynnét ja hdiriot kirjataan. Jarjestelmé lahettaa
palvelupyynnon tai hairion kasittelyn etenemisesta tietoa pyynnon tehneelle tai hairigsté ilmoittaneelle
taholle.
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4 Huoltoikkunat

(4.1) Toimittajan huoltotoimenpiteista voi syntyé katko palveluun. Huoltoikkunan aikana syntyva katko on
aina suunniteltu katko, eik& sen aika vaikuta palvelutason laskentaan.

(4.2) Huoltoikkunat maaraytyvat allaolevan taulukon mukaisesti.

Huoltoikkuna Ajankohta Kuvaus

Yleinen huoltoikkuna [taytd tdhén] Kattaa kaikki toimittajan palvelut ja ymparistot.

Erityinen huoltoikkuna [tayta tdhan] Kattaa tietoturva- ja muut pdivitykset, jotka eivat
voi odottaa seuraavaa yleistd huoltoikkunaa.

5 Palvelutasot

5.1 Palveluaika

Sopimukseen siséltyvat ICT-palvelut, niiden liiketoimintakriittisyys ja palveluaika luetellaan allaolevassa
luettelossa. Kunkin palvelun kriittisyys ja palveluaika valitaan taulukon ehdotuksista tai maaritellaan
erikseen. Kun taulukko on taytetty ja hyvaksytty molempien sopijaosapuolten toimesta, tdman kappaleen
teksti poistetaan sopimuksesta.

(5.1.1) Sopimukseen siséltyvien palveluiden palveluaika maaraytyy seuraavan taulukon mukaisesti.

Lis&é/poista rivejé tai niiden sisaltod tarvittaessa. Jos sopimus kattaa useita palveluja, tayté jokaisen palvelun
kohdalta oma taulukko. Poista tamé teksti lopullisesta sopimuksesta.

Palvelun nimi Palvelun Kriittisyys Palveluaika

ICT-palvelu 1 [nimed] Kriittinen 24 tuntia vuorokaudessa vuoden kaikkina paivina
Térked Arkisin kello 7:00 - 22:00 Suomen aikaa
Normaali Arkisin kello 7:00 - 17:00 Suomen aikaa
Véhdinen Arkisin kello 8:00 - 16:15 Suomen aikaa

Lauantaisin kello 9:00 - 18:00 Suomen aikaa

Sunnuntaisin kello 9:00 - 18:00 Suomen aikaa

[muu vaihtoehto, méarittele]

(5.1.2) Toimittaja on velvollinen vastaamaan palvelupyyntéihin ja hairidihin tukipalvelun palveluaikana.
Sopimukseen siséltyvien tukipalveluiden palveluaika mééraytyy seuraavan taulukon mukaisesti.

Lis&é/poista rivejé tai niiden sisaltod tarvittaessa. Mikali eri kanavilla (puhelin, sahkoposti, chat, itsepalvelu)
on eri palveluajat, voit tayttad kullekin omat rivinsé taulukkoon. Poista tdma teksti lopullisesta sopimuksesta.

Palvelun nimi Palveluaika

Tukipalvelu 24 tuntia vuorokaudessa vuoden kaikkina pdivina

Arkisin kello 7:00 - 22:00 Suomen aikaa

Arkisin kello 7:00 - 17:00 Suomen aikaa

Arkisin kello 8:00 - 16:15 Suomen aikaa
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Arkisin kello 8:00 - 16:00 Suomen aikaa

Lauantaisin kello 9:00 - 18:00 Suomen aikaa

Sunnuntaisin kello 9:00 - 18:00 Suomen aikaa

[muu vaihtoehto, méarittele]

5.2 Saatavuus

(5.2.1) ICT-palvelun saatavuus kuvataan prosenttina palveluajasta. Saatavuusprosentti kuvaa
vahimmaistavoitetta, jolla ICT-palvelu on kaytettavisséa sovittuna tarkasteluaikana. ICT-palvelun saatavuutta
seurataan kuukausi- ja vuositasolla hairionhallintaprosessin tuottaman tiedon avulla. Tayta kukin allacleva
taulukko jokaiselle aiemmin mainitulle ICT-palvelulle ja poista tama selittava teksti, kun lopulliset taulukot
ovat valmiita.

(5.2.2) ICT-palvelun saatavuutta koskevat palvelutasotavoitteet maaraytyvat niiden liiketoimintakriittisyyden
perusteella seuraavasti:

ICT-palvelun liiketoimintakriittisyys Saatavuus palveluaikana poislukien ennalta sovitut huoltokatkot
Kriittinen [tAyta tahan, esimerkiksi 99,8%]
Tarked [tayta tahén, esimerkiksi 99,5%]
Normaali [tAyta tahan, esimerkiksi 98,0%]
Véhdinen [tAyta tahén, esimerkiksi 95,0%]

(5.2.3) Saatavuuteen liittyen voidaan maaritella myds muita suorituskykymittareita, jos ne katsotaan
tarpeellisiksi. Lisda allaolevaan taulukkoon haluamasi suorituskykymittarit tai poista yliméaaraiset. Poista
taméan kappaleen selittava teksti, kun lopullinen taulukko on valmis.

Suorituskykymittari

Tavoite

Katkojen max. lukumaard / kk

[taytd tdhédn, esimerkiksi 4 kpl]

Sovittujen huoltokatkojen lukumaard / kk

[taytd tdhédn, esimerkiksi 1 kpl]

(5.2.4) Saatavuuteen liittyvat suorituskykymittarit sovitaan tapauskohtaisesti toimittajan ja tilaajan kesken.
Erdéné mittarina voidaan kaytta4 katkon maksimikestoa palveluaikana, riippuen palvelun kriittisyydesta.
Liséaa allaolevaan taulukkoon haluamasi tavoitearvot ja poista timén kappaleen selittdva teksti, kun

lopullinen taulukko on valmis.

ICT-palvelun Kriittisyys

Maksimikatko palveluaikana

Kriittinen [taytd tdhan, esimerkiksi 30 min]
Térked [taytd tdhan, esimerkiksi 1 h]
Normaali [taytd tdhan, esimerkiksi 2 h]
Vahdinen [taytd tdhan, esimerkiksi 3 h]

5.3 Reagointiaika

(5.3.1) Tukipalvelun tavoitettavuuden eli reagointiajan tavoitearvot méaraytyvéat seuraavan taulukon
mukaisesti. Toimittajan vastauksena ei huomioida automaattiviestié (esimerkiksi: ”Kiitos, viestisi on

vastaanotettu ja olemme sinuun yhteydessa lahiaikoina”.) Tayta allaolevaan taulukkoon palvelussa sovitut
yhteydenottotavat ja niiden reagointiaikavaatimukset. Poista tarpeettomat. Poista tdma selittava teksti, kun
taulukko on valmis.
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Y hteydenottotapa Reagointiaika

Puhelin [taytd tdhédn, esimerkiksi 5 min]
Verkkolomake/Chat [taytd tdhén, esimerkiksi 10 min]
Séhkdposti [taytd tdhédn, esimerkiksi 60 min]

5.4 Hairion ratkaisuaika

(5.4.1) Hairioiden ratkaisuajan laskenta kaynnistyy, kun tukipyyntd on vastaanotettu ja paattyy, kun palvelun
saatavuus on palautunut normaalille tasolle tai hairidlle on kehitetty valiaikaisratkaisu. Toimittajan tulee
kirjata valiaikaisratkaisut tunnettujen virheiden tietokantaan, joka voi olla osa
konfiguraationhallintajarjestelméaa.

(5.4.2) Hairion merkittavyys luokitellaan oheisia maarittelyitd noudattaen.

Hairion merkittavyys

Maaritelma

Laaja

Koko palvelu on pois kaytostd, palvelun suorituskyky on merkittévésti heikentynyt tai

palvelu on kéyttokelvoton.

Kohtalainen Olennaisia osia palvelusta on pois kaytosta.
Héirio haittaa palvelun saatavuutta tai normaalia kéyttoa.
Vahainen Héirid on satunnainen, yksittdisia kayttajia koskeva tai ei olennaisesti haittaa palvelun

Kayttod.

(5.4.3) Hairion prioriteetti maaraytyy ICT-palvelun liiketoimintakriittisyyden ja hdirion merkittavyyden
suhteen oheisen taulukon mukaisesti.

HAIRION PRIORITEETTI

ICT-palvelun Kriittisyys

Hairion merkittavyys

Laaja Kohtalainen Véahéinen
Kriittinen 1 1 3
Tarkea 1 2 3
Normaali 2 2 3
Vahainen 3 3 3

(5.4.4) Hairiotilanteessa toimitaan hairion prioriteetin mukaisesti. Hairion ratkaisuaikatavoite maéraytyy
allaolevan taulukon mukaisesti.

Hairion prioriteetti

Toiminta

Hairion ratkaisuaikatavoite

1

Korjaustoimet aloitetaan vélittdmasti ja niitd jatketaan
taukoamatta henkilohélytyksia ja muita
varautumismenettelyja hyddyntéen. Hairiosta tiedotetaan
sovituin menettelyin.

[tayta tdhédn, esim. 1 h]

2 Korjaustoimet aloitetaan vélittdmasti ja niitd jatketaan [tayta tdhédn, esim. 4 h]
taukoamatta saatavilla olevin resurssein.
Henkilohalytyksié tehddén tarvittaessa. Hairiosta
tiedotetaan sovituin menettelyin.

3 Korjaustoimet suoritetaan saatavilla olevin resurssein. [tayta tdhédn, esim. 12 h]

Hairidselvitys keskittyy tydajalle.

5.5 Palvelupyynnon ratkaisuaika

(5.5.1) Palvelupyynnon ratkaisuajan laskenta k&ynnistyy, kun pyyntd on otettu vastaan ja se paattyy, kun sen
késittely paattyy, sitd koskeva palvelupyyntokirjaus (tiketti) suljetaan, palvelupyyntéa ei enéda kasittele
mik&an taho, eik& palvelupyyntdd avata uudestaan.
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(5.5.2) Tikettia ei katsota suljetuksi, jos palvelupiste on ohjannut sen eteenpéin toiselle palvelujonolle tai
taholle ja palvelupyynnon késittely on vield tosiasiallisesti kesken.

(5.5.3) Palvelupyynnén palvelutasot ovat voimassa palveluajan puitteissa. Ne voidaan maaritelld esimerkiksi
seuraavasti [lisad ja poista tarpeen mukaany:

Palvelupyynto Kuvaus Ratkaisuaika

Salasanan resetointi Palvelupyyntd edellyttad nopeita [tayta tdhan, esim. 8 h]
toimenpiteita tai pyydetty tieto on
oleellinen asiakkaan téiden
etenemisen kannalta.

Kayttajaoikeuksien lisdys Palvelupyyntd edellyttad kohtalaisen | [tdytd tahan, esim. 16 h]
nopeita toimenpiteita tai pyydetty
tieto on jossain mé&drin oleellinen
asiakkaan toiden etenemisen
kannalta.

Tydaseman asennus Palvelupyynto ei edellyté nopeita [taytd tahédn, esim. 40 h]
toimenpiteita tai pyydetty tieto ei ole
oleellista asiakkaan tdiden
etenemisen kannalta.

5.6 Hairion ja palvelupyynnon ratkaisukyky

(5.6.1) Hairidille ja palvelupyynnoille maaritellaan ratkaisukykyyn liittyvia suorituskykymittareita, joille
sovitaan palvelutaso seuraavan taulukon mukaisesti.

Hairion ratkaisukyky:

Suorituskykymittari Tavoite

Ensimmaisen kontaktin ratkaisukyky (First Contact Resolution, FCR) [taytd tdhan, esim. 95%]

Palvelupyynnon ratkaisukyky:

Suorituskykymittari Tavoite

Ensimméisen kontaktin ratkaisukyky (First Contact Resolution, FCR) [tayt4 tdhan, esim. 99%]

Mikali ei haluta kayttaa nditd mittareita, kappale poistetaan sopimuksesta kokonaan.

6 Muutostenhallinta

(6.1) Toimittaja toteuttaa tuotantoympériston muutokset joko standardi- tai normaalimuutosprosessin
mukaisesti.

(6.2) Standardimuutoksia (vakiomuutoksia) ovat pieniriskiset ja usein samankaltaisena toistuvat muutokset,
jotka eivét aiheuta palvelukatkoa.

(6.3) Muiden kuin standardimuutoksina toteutettavien muutosten toteutuksessa toimittaja noudattaa
normaalimuutosprosessia.

(6.4) Muutoksen kiireellisyys méaaritelldan seuraavasti:

1. Hé&tdmuutos: palvelukatkosta tai tietoturvauhkasta toipumiseksi tai sen estdmiseksi valittomasti
tehtdva muutos
2. Nopeutettu muutos: alle kahden viikon aikataululla kdyttd6n otettava muutos
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3. Toimituserdssa tai erikseen sovittuna péivana: toimituserassa tai erikseen sovittuna paivana yli
kahden viikon aikataululla kéytt6dnotettava muutos.

(6.5) Hairionhallinnan ja muutostenhallinnan luokitukset ovat véljésti sidottuja toisiinsa. Havaittu hairio tai
sen uhka voi kaynnistaa kiireellisen muutoksen. Toisaalta vaikka hairio tayttaa prioriteetiltddn 1-tason
kriteerit, voidaan muutos silti tapauksesta riippuen toteuttaa jopa toimituserdn yhteydessa. Edellytyksend on,
ettd toimintakyky on saatu tilapéisesti palautettua ja valitontd uhkaa hairion hallitsemattomasta
uusiutumisesta ei ole.

7 Asiakastyytyvaisyys, kayttajatyytyvaisyys ja asiakassuositteluindeksi

(7.1) Toimittaja vastaa asiakastyytyvéisyyden, kayttajatyytyvaisyyden ja asiakassuositteluindeksin
mittaamisesta.

(7.2) Toimittaja raportoi tilaajalle asiakastyytyvéisyyden, k&yttajatyytyvaisyyden ja asiakassuositteluindeksin
toteutumisen saannollisesti allaolevan taulukon mukaisesti. [Maarittele taulukkoon mittaustiheys,
arviointiasteikot ja tavoitearvot. Poista riveja tarvittaessa.]

Mittaustiheys Arviointiasteikko Tavoitearvo
Asiakastyytyvaisyys Kerran vuodessa 4-10 tai 0-10 keskiarvo > 8,5
Kéyttajatyytyvaisyys Kerran vuodessa 4-10 tai 0-10 keskiarvo > 8,5
Asiakassuositteluindeksi (NPS) 4 kertaa vuodessa 0-10 (NPS: -100...+100) | >+30

(7.3) Kirjaa tahan asiakastyytyvaisyyden mittaamiseen liittyvat kdytannot: kunkin mittarin kayttétarkoitus,
tavoitearvot, toteutustapa, laskentakaava, frekvenssi, datan ldhde, kuka mittaa, miten reagoidaan tuloksiin,
sanktioidaanko mittaustulokset vai ei.

8 Valvonta, mittaaminen ja raportointi
(8.1) Toimittaja vastaa palvelutason tayttymisen valvonnasta.

(8.2) Toimittaja raportoi tilaajalle palvelutason toteutumisen sdannollisesti [taytd tahan: kuukausittain / muu
mittausjakson pituus].

(8.3) Toimittaja raportoi tilaajalle merkittavista palvelutasojen héiridistd, merkittavisté palvelua koskevista
muutoksista ja kehittdmistarpeista seka saatavilla olevista paivityksista. Toimittaja ilmoittaa tilaajalle myds
ilman aiheetonta viivastystd, jos sen tietoon tulee tietoturva-aukkoja palvelussa tai sen osissa.

(8.4) Toimittaja toimittaa tilaajalle palvelutasolaskennan perusteena kdytetyn mittaridatan sek&
valvontajdrjestelmén tuottaman saatavuusdatan.

(8.5) Toimittaja toimittaa palvelutasoraportin mukana asiakkaalle laskelman palvelutasosanktioista.

9 Palvelutasopoikkeamat

(9.1) Palvelutasoa mitataan t&ssé palvelutasosopimuksessa kuvatun mukaisesti. Palvelu poikkeaa sovitusta
silloin, kun palvelutaso on jonkin palvelun osalta heikompi kuin mita tassa palvelutasosopimuksessa on
kuvattu. T&lloin kyseessé on palvelutasopoikkeama.

(9.2) Toimittaja hyvittad palvelumaksuista sanktioita tilaajan tdman palvelutasosopimuksen perusteella
tekemasta kirjallisesta vaatimuksesta.
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(10.1) Tilaajan on esitettdva kirjallinen vaatimus sanktiosta yhden (1) kuukauden kuluessa siitd hetkestd, kun
palvelutasopoikkeama on ilmennyt.

(10.2) Tilaajan vaatimuksesta toimittaja sitoutuu tarkastamaan toimittajan valvontajarjestelman arvoista
esitetyn palvelutasopoikkeaman.

(10.3) Sanktiot palvelutasopoikkeamasta madraytyvét allaolevan taulukon mukaisesti. Taydenné taulukko
toimittajan kanssa sovituilla sanktioilla. Jos sopimus kattaa useita palveluja, tayta tarvittaessa kunkin osalta
erikseen. Vélttamatta kaikkia mittareita ei ole jarkevaa kayttaa sanktioinnin perusteena. Huomioitavaa:
taulukossa esitetyt arvot ovat esimerkkeja, joita tulee tarpeen mukaan muokata ja yksinkertaistaa.

Jos asiakastyytyvéisyys ja/tai asiakassuositteluindeksi halutaan sanktioida, tilaaja ja toimittaja sopivat koko
palveluyhteistyon kokonaisarvoon perustuvan maksimisumman (€) maksimisanktiolle.

Suorituskykymittari

Sanktioperuste

Hyvitys% kyseisen palvelun
kuukausimaksusta

Palvelun saatavuus

Tavoitteen alittuminen:

palveluaikana Saatavuus alle 99,8% mutta on véahintaan 99,5% 10%

Palvelun kriittisyys: Saatavuus alle 99,5% mutta on vahint&an 99,2% 20%

kriittinen Saatavuus alle 99,2% mutta on vahint&an 98,7% 30%
Saatavuus alle 98,7% mutta on vahint&an 97,8% 40%
Saatavuus alle 97,8% mutta on véhintd&n 96% 50%
Jos saatavuus laskee alle 96%, kyseisen palvelun 100%
kuukausimaksua ei peritd lainkaan.

Palvelun saatavuus Tavoitteen alittuminen:

palveluaikana Saatavuus alle 99,5% mutta on vahintdan 99,3% 10%

Palvelun kriittisyys: Saatavuus alle 99,3% mutta on vahintdan 98,8% 20%

tarked Saatavuus alle 98,8% mutta on vahint&an 98,3% 30%
Saatavuus alle 98,3% mutta on vahint&an 97,3% 40%
Saatavuus alle 97,3% mutta on véhint&én 95% 50%
Jos saatavuus laskee alle 95%, kyseisen palvelun 100%
kuukausimaksua ei perita lainkaan.

Palvelun saatavuus Tavoitteen alittuminen:

palveluaikana Saatavuus alle 98,0% mutta on véahintdan 97,5% 10%

Palvelun kriittisyys: Saatavuus alle 97,5% mutta on vahintdén 95,5% 30%

normaali Saatavuus alle 95,5% mutta on véhintd&n 90% 50%
Jos saatavuus laskee alle 90%, kyseisen palvelun 100%
kuukausimaksua ei perité lainkaan.

Palvelun saatavuus Tavoitteen alittuminen:

palveluaikana Saatavuus alle 95,0% mutta on v&hintdan 94,0% 10%

Palvelun kriittisyys: Saatavuus alle 94,0% mutta on v&hintdan 92,0% 30%

véhainen Saatavuus alle 92,0% mutta on véhint&dén 90% 50%
Jos saatavuus laskee alle 90%, kyseisen palvelun 100%
kuukausimaksua ei peritd lainkaan.

Reagointiaika Tavoitteen alittuminen:

tukipalvelun Vahintaan 85%, mutta alle 95% yhteydenotoista reagoitu | 10%

palveluaikana tavoiteajassa
Vahintéan 75%, mutta alle 85% reagoitu tavoiteajassa 20%
Vahintéan 65%, mutta alle 75% reagoitu tavoiteajassa 30%
Alle 65% yhteydenotoista reagoitu tavoiteajassa 40%

Héirion ratkaisuaika Tavoitteen alittuminen:

tukipalvelun Vahint&an 85%, mutta alle 95% hairidisté ratkaistu 10%

palveluaikana tavoiteajassa
Vahintéan 75%, mutta alle 85% ratkaistu tavoiteajassa 20%
Véahintaan 65%, mutta alle 75% ratkaistu tavoiteajassa 40%
Alle 65% hairidista ratkaistu tavoiteajassa 50%
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JUHTA - Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta

Héirion ratkaisukyky Tavoitteen alittuminen:
tukipalvelun Yli 0,1% mutta enintd&n 10%-yksikkoa 10%
palveluaikana Yli 10% mutta enintddn 20%-yksikkoa 20%
(First Contact Resolution) | Yli 20% mutta enintddn 30%-yksikkoa 30%
Yli 30%-yksikkoa 40%
Palvelupyynnén Tavoitteen alittuminen:
ratkaisukyky tukipalvelun | Yli 0,1% mutta enintadn 10%-yksikkoa 10%
palveluaikana Yli 10% mutta enintdan 20%-yksikkda 20%
(First Contact Resolution) | Yli 20% mutta enintdan 30%-yksikkoa 30%
Yli 30%-yksikkod 40%
Asiakastyytyvéisyys Toteutunut asiakastyytyvaisyys - tavoitetaso:
> 0,5 (tavoitetaso ylittynyt) Bonus: 50%
-0,5...-1,0 Sanktio: 40%
-1,1...-2,0 Sanktio: 60%
<-2,0 Sanktio: 100%
Huomioitava: jos
asiakastyytyvaisyys
sanktioidaan, tulee selkeasti
maédritelld, mista sanktio tai
bonus lasketaan.
Asiakassuositteluindeksi Toteutunut NPS:
Tavoitetaso ylittynyt Bonus: 50%
Tavoitetaso alittunut, mutta NPS > +20 Sanktio: 40%
Tavoitetaso alittunut, mutta NPS > +10 Sanktio: 60%
<+10 Sanktio: 100%
Huomioitava: jos NPS
sanktioidaan, tulee selkeésti
madritelld, mista sanktio tai
bonus lasketaan.

(10.4) Vaihtoehtoisesti sanktiot voidaan laskea seuraavan mallin mukaisesti:

Kullekin mittarille asetetaan tavoitetaso ja siitd poikkeamisen aiheuttava laatupoikkeaman arvo, esimerkiksi
vakava, merkittava ja lievd. Kokonaissanktion maaré lasketaan eri mittareiden / palvelujen laatupoikkeamien
madrastd. Esimerkiksi jos korkein laatupoikkeama on liev4, sanktio on 10% palvelun kuukausilaskutuksesta
tai jos korkein laatupoikkeama on vakava tai merkittavia laatupoikkeamia on 3 tai enemman, sanktio on
30%.
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