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Innehall

= Vad ar SLA, OLA och UC?

= |nnehall i ett SLA-avtal

= Omraden dar SLA kan tillampas

= Nagra exempel pa SLA

= Viten, bonus, incitament

= Hur anvands SLA i kommunerna — resultat av en enkatundersokning
= SLA i framtiden
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SLA - OLA -UC

. Internt hos Leverantor-
Kund - leverantor . .
leverantoren underleverantor
SLA OLA ucC
Service Level Operational Level Underpinning
Agreement Agreement Contract
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Syftet med SLA?

= SLA ar en process som sakrar att IT-tjanster levereras
— med avtalad kvalitet
— vid avtalad tid
— till avtalad plats
= SLA skapar forutsattningar for att bada parter ska bli ndjda
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Vad ar ett SLA?

= Ett SLA ar en dverenskommelse mellan en kund (verksamheten) och
en IT-leverantor

= Avtalet beskriver och tydliggor
— vad som ingar i en tjanst
— vilka servicenivaer en tjanst ska ha
— vad tjansten kostar
— vad som hander da servicenivaer éver- eller underskrids
— parternas ansvar
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Aktiviteter inom processen for SLA

= Ta fram och uppdatera en tjanstekatalog
= |dentifiera verksamhetens krav pa servicenivaer
= |dentifiera relevanta matvarden
= |dentifiera nya IT-tjanster
= Forhandla och teckna SLA
— kund och leverantdr — SLA

— internt hos leverantdrens interna support- och leveransenheter — OLA
— leverantéren och underleverantorer — UC
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Matvarden

= Malvarden

— SLA-nivaer som parterna ar éverens om ska uppnas under en
bestamd period. T ex under dvertagandeperioden

= Kravvarden
— SLA-nivaer som ska galla fr o m en bestamd tidpunkt

= Vardena ska kunna verifieras och féljas upp
= Vardena ska ge en klar bild av vad som férvantas
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Inom vilka omraden kan SLA tillampas

= Service Desk

= Datordrift

= PC-support pa platsen

= PC-support - fjarrfunktion

= Intern kommunikation — LAN

= Teknisk konsultstod

= Applikationsintegration

= Extern kommunikation — WAN
= etc
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Flexibelt SLA inom organisationen

= Olika for olika forvaltningar
= FoOr olika system
— ekonomi
— social
— eftc
= Vid olika tidpunkter
— bokslutperioder
— under |6neférhandlingar
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Exempel pa SLA:er...
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Samtal till Service Desk

= Drifttid 07-18 30 s190%
= Supporttid 05-07, 18-20 60 s 1 90%
= Jourtid 20-24, 16rd/s6nd 08-24 120 si80%
= Overvakningstid ovrig tid 180 s i 80%
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Losningsgrad | Service Desk

= Minst 80% av alla arenden ska l6sas | Service Desk utan eskalering

= Minst 50% av alla arenden ska losas vid forsta kontakten med
anmalaren
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Eskaleringstid vid Service Desk

Arendetyp Fran niva 1 till 2 Fran niva 2 till 3
Akut 15 min 60 min
Bradskande 60 min 3 tim
Normalt 24 tim 3 dygn
Turordnat 10 dygn 20 dygn
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Aterrapporteringstid fran Service Desk

Arendetyp Aterrapportering
Akut Var 60:e min
Bradskande Var 120:e min
Normalt Var 8:e timme
Turordnat Da arendet ar avslutat
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Avbrottstid - applikationsdrift

Prioritet Max Max Max
applikation antal avbrott avbrottstid avbrottstid

rullande 12-manader per tillfalle  rullande 12 manader
A 6 2 12
B 8 2 12
C 10 3 30
D 12 4 48
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Reaktions- och |6sningstid - applikationsdrift

Incident- Reaktionstid under LOsningstid under
Prioritet servicetid servicetid

1 5 min 2 tim

2 15 min 4 tim

3 60 min 8 tim

4 1 arbetsdag 7 arbetsdagar

TietoEnator‘9

Building the Information Society

2007-04-21 Copyright © 2004 TietoEnator Corporation Page 16



Government

Tillganglighetsberakning for serverdrift

Tillgangligheten for varje server skall vara 99,7 %

Ett system bestar av tva servrar

+

Tillgangligheten = 99,7 x 99,7 = 99,4

Ett siystem bestar av tva dubblerade servrar speglade
i

| >

Tillgangligheten =1 — (100 — 99,7) x (100 — 99,7) = 99,91
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Viten och bonus...
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Viten vid brister i tillganglighet

Overenskommen tillganglighet = 99,7 %

Uppmatt tillganglighet Avdrag pa manadsavgiften
99,0 - 99,6 5%
98,0 — 98,9 10 %
96,0 — 97,9 20 %
90,0 — 95,9 50 %
00,0 - 89,9 75 %

Tak 75 % av manadsavgiften
50 % av arsavgiften
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Bonus - Incitament

= Manga kunder ar tveksamma till bonus da leverantéren levererar
battre SLA an vad som 6verenskommits

= Man anser att det SLA som avtalats ar den niva verksamheten vill ha.
Nagra mer varden erhalles inte om nivan blir hdgre

= Betalning for antalet arenden i Service Desk ger ibland fel incitament
— desto mer problem och fel som uppstar desto mer kostar det

— i vissa affarer diskuteras att leverantoren ska fa mer betalt da
antalet arenden minskar
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Enkatundersokning...
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Undersokningen

= Web-enkat till KommITS medlemmar under mars 2007
= 135 tillfragade

= 68 besvarade enkaten

= Svarsfrekvens 50 %

= Procenttalen visar i vissa fall "vindriktningen” inom olika omraden

(Rapporten kommer ut efter sommaren. De som svarat pa undersokningen kommer att fa den skickad till sig.)
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SLA-anvandning internt

Jai %
Finns SLA-avtal
Finns
vitesklausuler
Ar SLA diffrentierad

Finns det planer pa
attinfora SLA

10

20

30

40

50 60 70
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SLA med externa leverantorer

Jai %

Finns SLA-auval

Finns
wvitesklausuler

Ar SLA
diffrentierad

Finns planer pa att

infora SLA

10

20

30

40 50

60
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SLA med externa leverantorer...
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Omraden med SLA — externt

Andel svar 1 %

Natverkskommunikation
Serverdrift

PC-support

Tekniskt konsultstod
Service Desk

Applikationsintegration

20

25

30

35
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SLA for Service Desk — externt

Andel svar i %

Oppettider
Reaktionstid

Eskaleringstid

Svar i Senice Desk

Losningsgrad

Aterrapporteringstid

10

15

20 25

30
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SLA for serverdrift — externt

Andel svar 1 %

Antal avbrott
Tillganglighet
LAsningstid
Reaktionstid
Avbrottstid per tillfalle

Svarstid

10

15

20
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SLA for kommunikation — externt

Andel svar 1 %

Tillganglighet

L&sningstid

Antal avbrott

Avbrottstid per tillfalle

Reaktionstid
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SLA for PC-support - externt

Installelsetid

Atgardstid

Tid for flytt av
utrustning

10

15 20
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SLA | framtiden...

TietoEnator@

Building the Information Society

2007-04-21 Copyright © 2004 TietoEnator Corporation Page 31



Government (TE J

SLA | framtiden

= SLA kommer att avtalas for sammansatta tjanster som ar viktiga for
verksamheten

= Ytterligare krav pa att man i realtid kan se om anvandarna kan
anvanda aktuella tjanster
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IT som tjanst

oner

Soka vard
barnbidrag dokumentation

Verktyg
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Funktioner/applikationer driftas med E2E
perspektiv

Fokus pa att hantera applikationerna / funktionerna:

Fran ande till ande, anvandare till infrastruktur; tillgédnglighet, prestanda,
verksamhetskontinuitet och kostnader

SLA for tillganglighet och prestanda E2E

< >

Anvandar- Natverk Webbservrar Applikations- Databas- Legacy-
terminal servrar servrar applikation
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Uppfoljning av SLA

=  Anvandarupplevd tillganglighet Exempel: Transaktionsrobot som simulerar en anvandare
PC
Viktig knutpunkt
ReferensPC
ReferensPC
Viktig knutpunkt PC

Anvandarsegment

T ¢

Anvandarsegment

Serversegment Anvéndarsegment

Anvéndarsegment

ReferensPC

Terksamhetskritiska system

ReferensPC - "
PET-server  Sr Stanly Arendehanteringsystem Overvakningskonsol
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IT som tjanst - fordelar

= Bestallaren kan koncentrera sig pa verksamhetens behov och inte
tekniska Idsningar

= Bestallaren far enklare administration, uppféljning etc
= Man skall latt kunna folja upp om tjansten haller sig inom énskat SLA

= Leverantoren bestammer sjalv hur tjansten skall levereras

» Leverantdren utvecklar den tekniska Idsningen for att leverera en
kostnadseffektiv tjanst

= |Leverantoren hanterar resurser och kompetens pa valfritt satt bara
man haller SLA pa tjansterna
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IT som tjanst - utmaningar

= Bestallaren kan koncentrera sig pa verksamhetens behov och inte
tekniska lésningar (svar omstallning)

= Hur hantera forandringar i verksamhetensbehov som paverkar tjanster

= Hur skall tjansten méatas och prissattas (antal anv? antal
transaktioner?)

= Applikationer som ar under standig utveckling

= Leverantoren har séllan kontroll 6ver hela leveranskedjan

= |Leverantdren handhar underleverantérer etc

= |LeverantOren kan inte prissatta en tjanst som har en oklar framtid
= Prissattning av tjanster
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Slut
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