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S-38.191 Televerkot yrityksissa
Luento 11; $rvice Level Agreement

Lic.(Tech.) Marko Luoma (2/14)

SLA

On pitkanaikavalin kiinted sopimus asiakkaan ja palvelun tarjoajan valilla

SLA tehdaan asiakassuhteen muodostumisen yhteydessa. 0
SLA onjuridinen dokumentti ei niink&an tekninen -

SLAN merkitys on
— toisaalta markkinoinnillinen

« Se mahdollistaa sekavan ja hankalasti ymmarrettavan tuotteen
ominaisuuksien esittdmisen ja vertailun kilpaileviin tuotteisiin

— toisaalta juridinen

« Se suojaa palvelun tarjoajaa mahdollisilta oikeustoimilta mikéli asiakas
ei ole tyytyvainen saamaansa palveluun
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SLA

On sopimus palvelun tarjoajan ja palvelun kayttajan valilla
Sopimus maarittaa tarjotun palvelun seka siitd maksettavan korvauksen
Sopimuksen tarkoitus on

— Operaattorin kannalta kuvata palvelu, joka asiakkaalle tarjotaan seka
poikkeamat kyseisesta palvelusta ja niiden vaikutukset

— Asiakkaan kannalta on olennaista tietda palvelun mitattavat arvot seka
kustannukset ja kompensaatiot, jotka seuraavat asiakasta mikali
palveluarvot taytetdan tai alitetaan

o
-
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SLA

TELCO -maailmassa * Internet -maailmassa

— Helposti kasiteltavissa Monimutkaisempi
— Kiinte& palvelu Pakettipohjainen palvelu
* 64kbps pisteesta A Ei selkeda paatepistetta

pisteeseen B tietyn ajan Saavutettavuus vain yksi tekija

— Maariteltavissa puhtaasti « Paketit virtaavat mutta
saavutettavuutena — Kuinka nopeasti

« Joko yhteys onnistuu tai ei — Kuinka oikein
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SLA

* Palvelun laatu (QoS) * Palvelun laatu (QoOE)

Kuvaa jarjestelméan toimintaa eri  — Kuvaa asiakkaan kokemaa
protokolla ja laitteistotasoilla vastetta jarjestelman kaytosta

Jarjestelman toimivuus — Vaste on riippuvainen tekijoista,
Jarjestelman tehokkuus jotka on suoranaisesti mitattavien

o i . suureiden ulkopuolella
Jarjestelman virheettdmyys ) )
— Psykofysiologinen vaste

Faktaa Fiktiota
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SLA

* Tarkoitus maaritella tarjottu palvelu
— Palvelun rajat
— Palvelun mitatut arvot

« Asiakas valittaa tietokoneensa hitautta, kun siirretdén tiedostoja palvelun
tarjoajan verkon yli

— Keskeinen kysymys on misk§seinen hitaus aiheutuu
 Palvelun tarjoajan verkosta
» Asiakkaan omasta verkosta
» Asiakkaan omasta koneesta
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SLA

* Palvelun saavutettavuus, kuvaa misté tahansa tekijasta johtuvaa katkosta
palvelun kaytossa

* Yleisia termeja joita kaytetddn kuvaamaan saavutettavuutta ovat

— MTBF - Mean Time Between Failures Epéakunnossa

. . Saavutettavuus Per vuosi Per viikko

— MTBI - Mean Time Between Interuptions 90% 36.5pv 16.85h

— MTTR - Mean Time To Recover 95% 18.25pv 8.42h

. R " . 98% 7.3pv 3.37h

. Ed.elllset syureet kuyaavat paremmin kaytettavyytta 99% 3.65pv 168h
kuin pelkka prosenttiarvo 09.5% 1.83pv 50.54min
— Ei epaméaraista ajanjaksoa 99.8% 17.52h 20.22min
— Ei kertatason pitkaa katkosta 99.9% 8.76h 10'11mfn
99.95% 4.38h 5.05min
99.99% 52.56min 1.01min

99.999 % 5.26min 6.06s
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SLA

« Tarjoaa mahdollisuuden ¢ 99.99% saavutettavuus tarkoittaa
palvelujen differentiointiin vikatilaa, joka kestaa korkeintaan

— Parempi palvelu maksaa manl.Jtln vu.kc?.ssa . .
enemman — Minuutti viikossa ei mahdollista

edes laitteiston uudelleen
kaynnistysta saati sitten mitaan
huoltotoimenpiteita.

— Nainollen taytyy olla jatkuvasti
redundantti laitteisto ja reitti
verkkoon

— Vasta 99% saavutettavuus
mahdollistaa huollon ilman
sopimusrikkomuksia

« Esimerkiksi saavutettavuuden osalta
kannattaa miettigarpeita ja
kohdistaa rahat oikeaan kohtaan




-
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SLA

* Tarjottu palvelu, jota SLA koskee, voi olla varsin moninaista

— Yksinkertaisimmillaan se on vuokrajohtopalvelu, jossa asiakas on vastuussa
johdon operoinnista

— Siita askeleittain vastuu siirtyy palvelun tarjoajalle
« Johdon operointi
« Jaettu media (internet)
 Palvelun operointi (web hosting)
« Riippuen tarjotusta palvelusta on SLAn siséltékin varsin erilainen

-
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Tehokas SLA

* Kuvaa asiakkaan saaman palvelun seka tarpeet asiakkaan omalla kielella
(laajempi ymmarrys ja sisdistaminen)

* SLA on kuvattu mitattavin suurein, jotka kertovat todellisen kuvan eivatka
hypea

* SLA on ositeltu selkeisiin palvelukomponentteihin

Suorituskyky

Luotettavuus

Saavutettavuus

Koulutus

Kayttajatuki

SLA ongelmia

» Kuvataan oikeita asioita, joilla on merkitysta:

— Ei palveluntarjoajan yritysta palvella asiakasta mahdollisimman tehokkaasti
vaanasiakkaan saama palvelu

— Ei kaytetd epamaaraisia termeja, kuten palvelun saavutettavuus
prosentuaalisella tasolla vagidotaan aikaan ja maéraan

— Ei pyrita peittdméaan palvelun yksityiskohtia epaméaéraiseen sanahelindan
vaan kuvataan palvelun eri osatekijat (turvallisuustekijat,
suorituskykytekijat, luotettavuustekijat)

— Kaytetdan selkeda hinnoittelua, joka kuvaa resurssien ja hinnan suhdetta.
Tama mahdollistaa todellisen optimoinnin asiakkaan nékdkulmasta

— Kuvataan palvelun tekniset yksityiskohdat asiakkaan kielella ei
kolmikirjaimisilla akronyymeilla

rxﬂﬁ{wﬁ
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Tehokas SLA

* SLAnN pohjana on differentioidut palvelut, jotka on kohdistettu asiakkaan
tarpeisiin.
— Ei tarkoita yksildllisia palveluita vagoukkoa palveluita, jotka kuvaavat
parhaitereri kdyttajaryhmien tarpeita.

« SLAnN pohjana olevat palvelut on kehitetty asiakkaiden tarpeista ei palvelun
tarjoajan toiveista palvelun kaytén suhteen
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SLA

* SLA on viimekadessa osa prosessinhallintaa, jossa asiakkaan tarpeet ja palvelun
tarjoajan palvelut kehittyvat syklisesti toistensa kautta

Palvelujen tarjonta

SLA maarittely V/ ja seuranta \
Palvelutarpeet
\Palvelutarpelden kartoitus \\ /
Palvelukehity

ja seuranta
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SummaSummarum

SLA on sopimugEl sdanndstd tai uhkakuva

SLAn tarkoitus on luoda strukturoitu kuva tarpeista ja tarjonnasta seka niiden
vélisesta suhteesta

SLA toimii myds erotuomarina kiistatilanteissa

SLAn tulee siksi olla selkedasti mitattavissa ja havainnoitavissa seka asiakkaan
ettd palveluntarjoajan puolelta




