Serviceniva Service level agreement (SLA)
Definisjon

Service Level Agreement (SLA) (ITIL v3): [Service Design] [Continual Service Improve] en avtale mellom en IT-tjenesteleverander og en kunde. SLA
beskriver IT-tienesten, dokumenterer mal, og spesifiserer ansvarsomradene til IT-tienesteleverandgren og kunden. En enkelt SLA kan dekke flere IT-
tienester eller flere kunder.

Malet med serviceniva er & opprettholde og gradvis forbedre kvalitet pa IT-tjenester gjennom oppfalging, rapportering og evaluering tjenestene, samt &
iverksette tiltak for eliminering av uakseptable servicenivaer.

Her kan du sette opp SLA-avtaler med serviceniva og apningstider for & beregne «start innen» eller «lgst innenx for saker. Disse kan knyttes mot
objekttype, objekt, kategorier og prioritet osv. Det kan ogsa knyttes til et SL dokument som naermere beskriver avtalen.
«start innen» er definert forskjellig avhengig av registreringstypen til saken.

® Huvis den er mottatt (fra epost eller sluttbrukerportal f.eks) gjelder tiden fra «mottatt» til «registrert»
® Hvis saken er manuelt registrert av agent gjelder tiden fra «mottatt» til «startet»

| MORE SERVICE
Under Modul Servicedesk AdminServiceniva har du muligheter til & sette opp
Service avtaler (SLA):

Serviceavtaler kan opprettes pa bakgrunn av:
Kundegruppe tilhgrighet

Pr prioritet

Pr kategori

Pr hendelsestype

| SLA modulen sa har du falgende oversiktshilde:
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Her vises alle avtaler som gjelder i din database.

SLA visningsbildet bestar av en tabell som viser navn pa avtale (Serviceniva( i Servicedeskens visningsbilde))
Tabellen viser kriteriene som ma veere oppfylt for hver avtale.

Tabellen bestar av kolonnene Avtalenavn, prioritet, kategori, pavirker, hendelsestype, objekt og mal.

SLA avtalene arrangeres i den rekkefglge man gnsker at de skal sla til. SLA avtalen som er arrangert pa toppen av tabellen slar til ferst. Sorteringen

gjares med piler opp og ned helt til venstre i visningsbildet

& Ny

En SLA opprettes ved & klikke pa Mawn  til venstre over kolonnene.
Sett markeren inn i rubrikken der det star «Skriv inn navn» p& SLA avtalen
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Velg deretter «Kriterier»:
Skal denne avtalen gjelde for alle driftsorger i din database? Om s& huk av for

Kriterier

#| Cjelder for alle drniftsorganisasjoner

Om avtalen kun skal gjelde for din driftsorganisasjon huker du IKKE av.
Velg s& kunden/ene(SLA) skal gjelde.

>

Marker kunden og klikk pa slik at kunden kommer over pa hgyre side som vist under.

Her kan du velge flere kunder.
Kunder
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Gjelder denne responsavtalen en mal som er opprettet kan du velge 8 legge denne til pA samme méte som over. Vist under.
Maler

Mat Tokan-last

Neste mulighet er & knytte et eller flere objekt til SLA avtalen.
NB! «ett objekt pa saken oppfyller kriteriene»

Objekter

TKatalog T

- Under objekt finner du alle objektene i Systemkartet velg farst objekttype deretter
dukker objektene opp under den objekttypen du har valgt. Velg det objektet som er aktuelt for eksempel en applikasjon f.eks IMORE SERVICE. Klikk pa
piltastene slik at applikasjonene flytter seg til hgyre side.

ADscan i TMS
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Objekter

TKatalog -
ADscan | TMS
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SLA kan ogsa knyttes mot en mal som ekstra kreterie.
Frister

Under i denne SLA avtalen kan det settes opp. Hvilken arbeidstid SLA avtalen skal gjelde. Som standard er det satt opp arbeidstid fra 08:00 til 16:00.
Endrer du arbeidstid til klokkeslett fra 00:00 til 00:00, vil avtalen veere lgpende fra tidspunktet saken er registrert.



Frister

Arbeidstid  Frg 0800 Fra Mandag v
Til 16:00 Til Fredag v
Hele dagen

#| Responstid

* Arbeidstid Kalendertid

2 time(r) T
an Andel som appfyller krav (%)

Arbeidstid

Med arbeidstid fra 08:00 — 16:00 vil SLA starte & lgpe kun i denne tida.

Arbeidstid gjelder for mandag til fredag. Alle Norske helligdager er tatt bort. Jul, paske 17 mai.

Om ikke annet er oppgitt.

Det er viktig at saksbehandler starter pa saken og skriver i loggen far 2 timer er gétt i arbeidstiden.
Kalendertid

Dersom du benytter Kalendertid vil denne overskrive all arbeidstid og helligdager.

SLA oppfyllelse

an Andel som oppfyller krav (%2

«Andel som oppfyller krav (%) kan endres.

Blir antall saker pabegynt innenfor 80% regnes SLA som oppfylt, dette er satt som et minimumskrav i forhold til SLA rapporten. Lgper tiden utover vil SLA
rapport bli merket.

SLA for lgsningstid

Det er mulig & sette inn SLA for Igsningstid, i arbeidstid eller kalendertid.

Fungerer som nevnt over.

#| Losningstid
#® Arbeidstid Kalendertid
3 daaqler) T

20 Andel som leses innenfor krav (%)

"For alle saker med denne SLA ma andelen saker som er lgst innenfor kravet veere 80% eller mer".

Om du huker av for hele dagen vil «Arbeidstid vare fra 00:00 til 00:00
SLA vil starte & Igpe fra saken opprettes. Om den opprettes kl.02:00 vil SLA begynne fra kl.02:00. Saken m& pabegynnes kI.03.55 for & vaere innenfor SLA.

Frister

Arbeidstid  Fra | ggogp Fra Mandag v
Til 0000 Til Fredag v
#| Hzle dagen

Har du valgt & benytte SLA med Responstid

Dersom dere oppretter flere SLA pr kundegruppe, eller objekt er det viktig at dere sorterer SLA gverst i lista riktig i forhold til hvilken av SLA som skal ha
prioritet farst.

Varslinger

I SLA kan man velge om Agent skal fa en e-post 3 timer far responstiden eller Igsningstid utlgper.

Om ikke responstid eller Igsningstid ikke overholdes vil Servicedeskansvarlig fa en e-post nar tiden er utlapt.

Lagre SLA ved & klikke og lukk avtalen ved & krysse gverst i hgyre hjerne.

Sortering gjeres ved & klikke pa piltastene AV (i venstre kolonne) opp eller ned for & rangere SLA riktig. Viktig at du tester SLA etter utferelse.
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Noen forutsetninger for starttid i frist:

«start innen» er definert forskjellig avhengig av registreringstypen til saken.

® Huvis den er mottatt (fra epost eller sluttbrukerportal f.eks) gjelder tiden fra «mottatt» til «registrert»
® Hvis saken er manuelt registrert av agent gjelder tiden fra «mottatt» til «startet»

Visningsbilde Servicedesk

I visningsbildet i Servicedesken er det muligheter for & legge til kolonnene:
Serviceniva = Navn p& SLA avtalen

Lasningsfrist= I@sningstid

Startfrist= responstid

@A

B 1

Dette gjares fra ikonet som ligger til venstre i kolonnelinja ' | | 3
Serviceniva ¥ ger
Startfrist 2 Ise
Lasningsfrist [+ iIra
Cppgavestatus || LEF

Husk ovennevnte er ikke med i Standardoppsett s& du ma velg & lagre dette oppsettet.

@ Sek H Visning
Antall: 23 (Total: 397)

Standardoppsett 4
T | Bruker T | Team Tekniker T | Ikon Kunde h, 4 Kategor b 4
e | Catmm Temldal M avemam =l 1= IS ThiLE [ | .
Klikk & nedtrekks menyen og velg lagre.
x

technet.tmsportal.no sier:

1

Mavn pa oppsett

| |sLa|

j oK Avbryt '
Denne dialogboksen dukker opp. Skriv inn SLA og velg ok.
Da har du lagret denne visningen.
Her vises SLA i Visningsbildet
Handlinge: =
Dva kolonne ha for & gruppers SLA
| saksne. | Type ?l@l Emine !| Status T|Prioeiver T ' |l |umau Oppdatest T | Brukes T | Team Tekniker T | lkon '™
22009 < Endringsenske lkke startet S-Lav W Skykunder Od 17h 59m  4d 23k 55m 08009161525 08.09.16 1525 Bjernar Gabe Cunn Garvik Sarg

Det anbefales at SLA testes grundig i test databasen, for du setter den ut i produksjon.
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