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technology meets business

* Prehled
— Co je SLA?
— Kde se da SLA pouzit
* Prinosy
— Vymezeni odpovédnosti, stanoveni priorit, naklady
Jak na to
— Principy sluzeb - Od zdroju k pfinostim
— Predmeét a parametry sluzeb
— Co poskytovat? Co sjednat?
— Zakladni parametry sluzeb
— Naklady a cena sluzeb

Otevrené otazky
Zaverem

Bruckner@itg.cz \SE @ITG, S.T.0.
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technology meets business

Service Level Agreement
Sluzba Urover Smlouva
Podnik

Slusba >

Jiny
Podpurna informatika proces
@ v podniku
Manazer Interni
sluzby zakaznik
$ informatiky
Bruckner@itg.cz \SE (76 ITG, s.r.0.
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Informatické
zdroje

[ Podnikové zdroje

Informatické zdroje

Dodavatelé Podnik
i Podnikové informatika . Po —
Clo aplikacnich
; ! sluzeb k; D
s ' ) o NF
Informatickeé . Rizeni sluZeb . S8
procesy informatiky : Podnikové P gz
Rizeni zdroju ? procesy I
| informatiky : 3
E Poskytovani
: sluzeb zdroju
outsourcing | Nakup ]
i sluzeb i
zdrojti |
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Shnm Zakaznik
Sluzba cluZby
Poskytovatel sluzby @ ‘
Manazer Interni !
I ~ ’ ’
siuzby zakaznik | s atels 1S
$ informatiky
" Uzivit se informatikou Vyuziti informatiky pro svidj byznys
Zajmy: Pfenést naklady na zakaznika Nizké naklady na svij byznys
Odpovédnosti: Poskytovani sluzby ve sjednané urovni Vécny pozadavek na sluzbu
Odhad nakladl a jeho dodrzeni (z hlediska svého byznysu)

Posouzeni pfinos / naklady
Prijimani sluzby a zaplaceni

High level

5 $ T |_Low level $ $ $ i
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Vyvoj IS Provoz IS
= vyvoj sluzby = poskytovani sluzby
Tvorba SLA Uplatnéni SLA

Od zdroju k prfinostiim
Skala moznosti SLA podle odpovédnosti poskytovatele

sluzby _ Sluzby sluzby pfinosy
zdrojt mformacnl(.:’h apll.kacnl_ (obrat,
poditade (provoz LAN, (napf. funkce auditni
provoz aplikaci) personalniho kriteria
SyStémU) urovne
IS/ICT a jejich Pro stejné
uziti stale HW,SW,funkce,dat
stejne — a,pfinosy —
I I
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Jazyku predmetu sluzby musi rozumet i zakaznik i uzivatel
(to Casto neni jazyk informatiky, ale jazyk zakaznikova byznysu)

Zakaznik at' nesjednava parametry sluzby,

které pro négj
(tj. Casto vesSkeré technologické parametry ICT)

Poskytovatel at nesjednava parametry sluzby,

které technologicky
(Casto vysoka dostupnost, kratké reakCni doby)

Tvorba SLA = hledani porozumeni
a hledani dulezitého a mozného

Bruckner@itg.cz \SE ("G ITG, s.r.o.
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technology meets business
Aplikace

Aplikacni sluzba

Uzivatelské Napf. Systém pro CRM,
Ekonomicky a logisticky 1S
(atp.)

Aplikacni sluzba
| kdyz nema uzivatele,

Infrastruktura

Infrastrukturni

sluzba
ICT nutné pro poskytovani

aplikacnich sluzeb
Typicky koncové stanice
PC, telefony atp.

Infrastruktura, kterou
uzivatel bezprostiedné

Neuzivatelské o ; neuziva, mu muze byt
ma zakaznika skryta (a zahrnuta do
Napr.: EDI - spojeni s aplikaénich sluzeb)
bankou
8 Podpora: HelpDesk, Skoleni, atd - je parametrem aplikaCnich sluzeb
Bruckner@itg.cz \SE @@ ITG, s.r.o.
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technology meets business

* Predmet sluzby

* Parametry sluzby

— objemové (kolik se toho poskytuje)

— kvalitativni (jak dobre se to poskytuje)
* Cena sluzby

— externi poskytovani: cena
— interni poskytovani: preneseni nakladu - controlling

* Parametry vs. Cena
— kategorie poskytovani sluzby
— kategorie uzivatell

Bruckner@itg.cz \SE ("G ITG, s.r.o.
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technology meets business

* Objem poskytnuti sluzby
— pocet uzivatell
— pocet koncovych stanic
— pocet transakci / pocCet zpracovanych objednavek / ...
— objem prenesenych dat / Sirka datového toku / ...

* Kvalita poskytnuti sluzby

— reakéni doba

— doba vyreseni problému

— dostupnost serveru

— Cas provozovani sluzby / podpory

— dostupnost sluzby u uzivatele

— doba odezvy (transakce na serveru / u uzivatele)
1C — auditni kritéria - mékké metriky

Bruckner@itg.cz \SE ("G ITG, s.r.o.
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technology meets business

Cena zavisla na kvalité slevy/bonusy (dostupnost..)

Cena zavisla na objemu

cena za jednotku uziti
za uzivatele sluzby / za koncovou stanici /

Provoz IS/ICT za pocet zpracovanych objednavek atd.

Odpovida objemové variabilnim nakladdm

Pausal pevna cena za uréité obdobi,
Odpovida fixnim a rezijnim nakladum

Drobné zmeny
Prace nodinova sazba @ material ve skutednych cenac

Vyvoj IS

Investice promitne se do naklad(i na provoz (pausalu)

11
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meets business

Kratkodobé

Cena zavisla
na kvalité

Cena zavisla

na objemu

Pevna cena

12
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Struktura cen / nakladu sluzeb

Dlouhodobé

Cena zavisla

na kvalité

Cena zavisla

na objemu

Pevna cena

podle casu

variabilni
VS.
fixni
naklady

Priklad rozhodovani zakaznika sluzby:
Kdyz chci usetfit za sluzbu, mohu si
sjednat nizsi kvalitu sluzby (nizSi
dostupnost), nebo mohu snizit pocet
uzivatell
Z kratkodobého hlediska ale uSetfim
malo, protoze je nutno (napr.)
odepisovat investice do vysoké
dostupnosti a sizingu |S.
Teprve dlouhodobé, az poskytovatel
presune zdroje jinam, usetfim
vyznamne.

Service Level Agreement

Bruckner@itg.cz
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g TIME Otevrené otazky
whnseaymeessusnes |\ 0| ClO jako I'T broker: Nakup sluzeb zdroju/aplikaci od vice
poskytovatell a internich zdroju a poskytovani integrované
sluzby dovnitf podniku
lll, ZvySeni operability rozhodovani o zajisténi sluzby (rozpad podniku)
ll, Integrace nakupovaného do poskytovaného (odpovédnosti / technologie)
|, Transformace SLA se zakazniky na SLA s dodavateli

_______________________________________ Poskytovani N
ické = 2 = apli i T o
Informaticke Rizeni sluzeb . A 8 o
procesy informatiky I S N
Podnikové / = 3
e - e : =

Rizeni zdroju - »| procesy 1

i i | A
Dodavatelé informatiky

Poskytovani

sluzeb zdroju
outsourcing | Nakup
sluzeb
zdroju
12 Informaticke Informatické zdroje ' | Podnikové zdroje
- zdroje | @ | Ll s |

Service Level Agreement Bruckner@itg.cz \SE ("G ITG, s.r.o.
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— SLA jsou silny soucasny nastroj rizeni podnikové
informatiky a lze jej pouzit skoro na vSechno.

— SLA umozni prirozenou efektivitu v podniku mnohdy
zastrenou pojetim informatiky jako technologii

— SLA je nastrojem a

— Externi informatické sluzby (napr. ASP) Ize nakupovat
, pokud interni informatika je rfizena
prostrednictvim SLA
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