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SLA som verktgy for riktig innkjgp av
tjenester innen bygg- og eilendomsforvaltning

1. Hvordan fastsette serviceniva og kvalitet

2. Bruk av SLA-krav 1 kontrakter med
tienesteleverandgarer

3. Utvikling av SLA veileder stgttet av KoBE




SLA — Service Level Agreements
(Tjenestenivaavtale)

Definisjon
"Avtale mellom klienten/kunden og

tienesteleverandgren om ytelse, maling og vilkarene
for levering av fasilitetstjenester” (NS-EN 15221-1:2006)

= Begynte i telebransjen pa 80-tallet, har den senere tid
ekspandert til mange ulike bransjer, inkludert FM
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= Omsette strategiske mal og beslutninger til malrettede
behov, kvalitetskrav og spesifikasjoner

= Kiritiske suksess faktorer = de handlinger/tjenester som
ma utfgres optimalt for at bedriftens mal skal oppnas

— En eller flere KPI'er (key performance indicators) innenfor de
kritiske sukssesfaktorene

— Beskrive klart hva som skal utfgres

« Eks: "95% av kundene som ringer skal fa kontakt med bedriften
iInne 2 minutter”

— Og male pa hva som faktisk er utfart
» Eks: faktisk ventetid og antall telefoner ikke besvart innen 2 min
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Kvali krav

= Kvalitetsniva ma defineres i malbare termer

= Ma utformes i forhold til ressurser
— Kvalitetsniva blir en ledelsesbeslutning basert pa avveining
mellom ressurser og risiko ved for lavt tjenesteniva
= Kvalitetskravene ma veere beskrevet pa en mate som
fremmer effektiv tjenesteproduksjon, ikke ungdvendige
formaliteter

= |deelt sett bar bestiller ha kompetanse til a definere
kvalitetskrav
— | praksis er ikke dette alltid tilfelle
— Beskriv forventninger til tjenesten
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= Offentlige lover og forskrifter ma alltid ligge i bunn

= Bedriftskritiske omrader bgr defineres saerskilt

— Eks: "Stramforsyningen til operasjonsrom skal til enhver tid
fungere”

— Eks: "Vektet tilstandsgraden pa bygningsportefgljen skal ikke
falle under nivaet det er pa ved kontraktsinngaelse (TG=1,2)
og tilstandsgrad 3 skal aldri forekomme pa noen bygningsdel

= Generelt
— Eks: "Gresset pa plenen skal vaere mellom 2 og 7 cm”
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Eksempel

Funksjon/rutineform Service-/kvalitetsniva

"Tilsyn med bygninsmasse.  "Tilsyn med bygningsmasse.
Det skal regelmessig Tak, fasadekledninger og
Inspiseres tak med renner vinduer skal til enhver tid
og sluk, overlap, holdes tett og ubeskadiget.
fasadekledning og vinduer. Renner, sluk og overlgp
Renner, sluk og overlgp skal til enhver tid kunne ta
renses regelmessig” unna de vannmengder de

er beregnet for”

"til enhver tid” ma defineres i avtalen med tidsbegrensninger, responstider
etc i avtalen, der dette er ngdvendig av hensyn til kvalitetsmalinger/KPI'er




Kvalitetskravene bar kunne fglges opp av
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enkle malinger og egenkontroll

= Metoder for maling
— Visuell kontroll
— Teknisk maling
— Observasjoner av lyd, lys lukt osv
— Intervjuer og spgrreskjema

= Bade oppdragsgiver og leverandgr bgr giennomfare
malinger, i tilegg til leverandgrens egenkontroll

) Christine Bergan, 2009 EIEI%EI




2. Bruk av SLA-krav | kontrakter med
tjenesteleverandgrer

Hvorfor SLA

= Definerer ansvarsforhold mellom partene, inkl maling og
rapportering

= Verktgy for & oppna gode tjenesteleveranser over tid og
kvalitetssikring av tjenester

=  Minimere ulempen med kompetansegap mellom partene
= Definerer kvantitet og kvalitet pa tjenesteproduksjonen
= Reduserer risiko for begge parter og dermed reduserte priser

= En SLA skal gi leverandgren mulighet til & utfgre tjenesten slik de
mener er mest effektivt, slik at begge parter tjener pa avtalen

= Kommersielt dokument mellom ulike juridiske enheter

= |nternt dokument mellom ulike aktgrer innenfor samme
organisasjon eller enhet
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SLA - grunniag

Analyser av } ! Velge Sarnmenligne
behov og Spesifisere krav Beskrive service leveranseform Méle resultater resultater med
forventninger nivaer / kvaliteter Avtaler behov og krav
Kjernevirksomhet Omforme virksomhets-  Ytelse- / prestasjons- Intern produksjon? KPler: Sammenligne levert
maél og strategi behov og forventninger  basert og malbart Tjenestekjep? Logger serviceniva / kvalitet
Navaerende til tienester og krav- Definere malein- Innkjepsstrategi Rapporter med avtalt
kvalitet spesifikasjoner dikatorer (KPI) Organisering Inspeksjoner
Kunde/ Anskaffelsesprosesser  Kunde / bruker
Sluttbruker Tilfredshetsméling
Samfunnsansvar etc...
Milia

Eventuelle

korrektive tiltak

Analysere avvik

Identifisere behov for
endringer / tilpasninger
Omarbeide kravspek. / avtaler
Optimalisere resultater
Vurdere aktuelle sanksjoner

(belenning/mulkt/straffegebyr)
etc...

Saebge og Blakstad 2009
"temahefte NTNU”
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Kriterier for gode SLA’er

v

= En avtale ma veere god for begge parter

= Kunden og leverandgren ma ha samme oppfattelse av
hva tjenesten inneholder og kvalitetsnivaet pa
tienestene

= Leverandgren ma ha en generell forstaelse for
kundens visjon og strategi og kunnskap om kundens
kjernevirksomhet

= Avtalen ma ha klare krav til utvikling og effektivisering

= Avtalen ma inneholde beskrivelse av hvordan
oppfyllelse av krav skal males

= Avtalen ma innehold fleksibilitet slik at kundens
endrede krav og behov kan ivaretas
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Eksempel pa maling av v
innen ulike nivaer
Strategisk
Taktisk
Operativt

Arealvektet tilstandsgrad
pa portefaljen

Verdivektet tilstandsgrad pr bygg

Tilstandsgrad pa bygningsdel
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3. Utvikling av SLA velleder stgt

Bakgrunn for prosjektet:

Etterspgrselen etter FM-tjenester har tiltatt kraftig de siste
arene. Vi ser ogsa en gkning i politisk aksept for
etablering av interne forretningsenheter i kommuner og
konkurranseutsetting av tjenester. Denne utviklingen
skaper nye og gkte krav til bestillerkompetansen |
kommuner. Blant annet kunnskap til a utforme gode
Service Level Agreements.
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Beskrivelse av tjenesten — malet med tjenesteytingen —
verdiskapning for brukerne

Tjenestens pavirkning pa kjernevirksomheten
Definisjoner — avklare terminologi benyttet | avtalen
Organisasjon og involverte parter

Kommunikasjon- og informasjonsprosess

Beskrivelse av prosessen og spesifisering av tjenesten
Avtalte resultater/mal

Metoder for ytelsesmaling og kontrollprosesser
System for kvalitetssikring og kontinuerlig forbedringsprosess
Oppdragsgivers plikter — inkludert bestillingsrutiner
Metode for endring av SLA’en

Konfliktlgsningsprosess

Oppstart og avslutning av tjenesten

NS-EN 15221-2 bar brukes som en sjekkliste
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Kontinuerlig utvikling - SLA loo

Definere kvalitetsniva i malbare termer

U

Etablere rutiner for maling og rapportering +
konsekvens av misslighold

U

Tjeneste produksjon

U

Maling og rapportering

\

Tilfredsstillende leveranser iht. kvalitetsniva?

I A

Tilfredsstillende leveranse fra brukerne?

I~

:> Krf. Definerte
konsekvenser av mislighold
Nei
JA
Nei




To sentrale punkter for suksess
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= Operasjonalisering og beskrivelse av det som faktisk
skal leveres — tjenesten
— Beskrive resultatet — ikke metoden
— Malbart
— Samarbeid mellom kunde og leverandgr

= Fastsette og male kvalitet
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