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SLA (Service Level Agreement)

Um acordo de nivel de servico (Service Level
Agreement) € um contrato entre um provedor e um
cliente que garante niveis especificos de
performance e confiabilidade a um determinado
custo e sob determinadas condigoes.
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Qual o conteudo do SLA?

Um SLA deve conter parametros objetivos e mensuraveis os quais o provedor de servigos se compromete a atender.

Os requisitos tipicos que devem fazer parte de um SLA s3o:

eAderéncia aos requisitos de disponibilidade

*Melhoria da disponibilidade ou tendéncia de estabilidade

eAderéncia aos requisitos de desempenho

eCompromissos com tempos e prazos

eUma descrigdo simples do servico e as caracteristicas de desempenho;

*Metas de disponibilidade, segurancga e protecao, e continuidade de servigo;

*As obrigagoes do cliente e do fornecedor de servigo;

eHorarios criticos para o negdcio e excegoes.
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Visao externa do servico

Interface
do Servigo

—

O Servico

O

Entregas

Requisigdes de
Servigo

GrQndO( Hurvitz, J.; Bloor,m R.; Kaufman, M.; Halper, F..Service Management for Dummies. Hoboken : Wiley Publishing, Inc, 2009
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Servico sujeito a restricoes comerciais

| Otimizando os Resultados ‘

Monitoramento

r )
Metas do Expectativas Custo
Servigo do Cliente

Entregas .

<:| Requisicdes
de Servigo
Interface O Cliente

Otimizagao

O Servigo
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O que € um SLA?

e Contrato de nivel de servigo somente nao
aumentara a qualidade do servico fornecido.

O gerenciamento de nivel de servigo (SLM) pode
aumentar com eficiéncia os niveis de servico (QoS)
e a satisfacao dos clientes
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Problema: Gerenciamento das
expectativas
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Problema: Gerenciamento das
expectativas

e Principio 1: “As pessoas ficam aborrecidas quando as suas
expectativas ndo sao atendidas.”

e Principio 2: “Conforme as expectativas vao sendo atendidas, o
nivel de expectativa aumenta. As pessoas nunca estao satisfeitas.”

* Principio 3: “Se ndao houver nada em contrario, as expectativas
serao baseadas no que é desejavel, e nao no que é possivel.”
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Problema: Gerenciamento das
expectativas

“A frustracao resulta de expectativas mal
administradas”

—se as expectativas forem claramente
identificadas, as frustracoes podem ser
analisadas e administradas

9
Derivado diretamente o Desarigiodo 28
do modelo A3
(Sistema Toyota de
P ro d u gé O), Definigéo e Descrigdo do Problema Plano de Implementagao

contemplando as

fases: H H
— Definicao e Descricao 2l
do Problema U / i}
— Andlise do Problema
— Plano de Andlise do Problema Resultados
Implementagao
— Resultados ﬂ
— Passos Futuros
Passos Futuros
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EMPRESA:

Eoz SERVIGO

PROBLEMAS
ATUAIS

(MOTIVACAO)

DEFINICAO E DESCRICAO
DO PROBLEMA
VALOR PARA l

0 NEGOCIO

—

ANALISE
DO PROBLEMA

EI REQUISITOS

=3 (cliente,
fornecedor,
expectativas)

METRICAS/METAS

SERVICO:

PAPEIS,
RESPONSABILIDADES/

DEMARCAGAO

PLANO DE
IMPLEMENTACAO

3
RECURSOS

E

—

OLA

3

V@

cusTo

:

0 COMUNICAGAO/
RELATORIOS/

ESCALATION

RESULTADOS

ICLO DE
REVISAO

il

PASS0S FUTUROS

slacanvas.com.br

SLA Model Canvas

Sessao do SLA Model Canvas

Uso eficiente do tempo: ndao ha necessidade esperar a sua

vez. Basta escrever e colar.

Coleta de dados efetiva: Todos na sessao sao envolvidos, o
tempo todo. Dificilmente alguém ficara parado deixando os
outros trabalharem.

Jogo aberto: Nao deve haver dominancia de uma pessoa.

Foco no SLA: O foco no individuo é reduzido; foco no

trabalho

Cada campo é preenchido conforme a sequéncia sugerida
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Case Exemplo
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*  Uma empresa de e-commerce deseja contratar uma conexdo de comunicacdo de dados de 100 Mbps para conectar
seus servidores de venda online com a internet. A empresa ainda ndo decidiu se usara maquinas fisicas ou estrutura em
cloud, mas a disponibilidade mensal desta conexdo deve ser 99,4% (o que equivale a cerca de 4h) e 99,9% ao ano (o que

equivale a quase 9h).

. O tempo de indisponibilidade serd medido a

artir da comunicagdo do problema a central de suporte. Havera desconto

neste tempo em caso de paradas planejadas (manutengdo preventiva), desde que previamente agendadas com, no

minimo, 48hs de antecedéncia

. MTTR (Mean Time to Repair, Tempo Médio para Reparo) é um indicador de desempenho usado na manutengdo para
indicar o Tempo Médio Para Reparo de algum equipamento, componente, maquina ou sistema. MTBF (Mean Time
as) é um indicador da confiabilidade de um produto ou um sistema

Between Failures, Tempo Médio Entre Fa

reparavel.

. Deseja-se acesso a uma Central de Servigo para o registro de reclamacdes, com chamadas telefénicas franqueadas
(0800), em regime de operagdo de 24 horas por dia, sete dias por semana, todos os dias do ano.

*  Oatraso de pacotes admitido no acesso, isto €, entre o roteador nas instalagdes do contratante até o backbone da
contratada, ndo poderd ser maior que 40ms. A taxa de erros de pacotes admitida é de 2%.

*  Oacesso entre devera ser realizado através de enlace terrestre via fibra dptica, onde o custo relacionado,
exclusivamente, com materiais (cabos, conectores e racks), equipamentos (modens, fracionadores, conversores e
roteadores) e mdo de obra para a instalagdo e ativagdo dos servigos sera de responsabilidade da contratada.

*  Deverd haver fornecimento de roteador, que suporte a velocidade contratada, que permita configuracdo de QoS
(qualidade de servico), que seja gerenciavel para uma atuacdo mais rapida. O equipamento devera ser de inteira,
responsabilidade da contratada, que devera realizar a instalagdo e ativagdo de forma a deixar o servigo em perfeito

funcionamento.
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EMPRESA: SERVICO:
SERVICO REQUISITOS PAPEIS /
(cliente, RESPONSABILIDADES
fornecedor, / DEMARCACAO
expectativas
E-commerce
Central Custo fibra
24x7
R — Roteador
40ms
+ Taxa de
0,
PROBLEMAS _erros < 2% |
ATUAIS Instalagdo
(MOTIVACAQ) 100 Mbps e teste
Venda Acesso via
online fibra
Optica
Disponibilidade
Problemas de A
i il 99,4% més
disponibilidade 99/9% ano
VALOR PARA METRICAS /
0 NFGOCIO METAS
Disponibilidade
Satisfacdo
dos
clientes
Tempo é Atraso
valor em Taxa de
logistica €rros
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Uso do SLA MODEL CANVAS em Telecomunicacoes (Publicado na Revista Revista Redes, Telecom

RECURSOS

Validar as
metas

Capacidade
para validar

0s ,
relatérios

OLA

Processos
de
auditoria
de rede
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CUsTO

Custo
software
medida

Disponibilidade
alta, maior
custo

COMUNICACAO /
RELATORIOS /
ESCALATION

Disponibilidade

Central
Telefénica

Taxa de
erros e
atrasos

CICLO DE
REVISAQ

12 meses

6° més
—  checando
atraso e
taxa de pcx0
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http://slacanvas.com.br/biblioteca/uso-do-sla-model-canvas-em-telecomunicacoes
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CONCLUSOES E CONSIDERACOES

Definir os produtos e servigos a serem fornecidos

Estabelecer a maneira em que os produtos e servigos
serao fornecidos

Estabelecer as metas de qualidade a serem alcancadas
Estabelecer os métodos e ferramentas de medicao
Estabelecer os critérios de emissao de relatorios
Negociar e determinar o cuSto do fornecimento
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CONCLUSOES E CONSIDERACOES

O SLA deve representar um acordo entre as partes onde
prevalecam critérios objetivos.

Este modelo mostra-se uma ferramenta de solucao de
problemas e decisao, levando em conta os objetivos do
cliente e do fornecedor, tendo em vista as
condicBes/recursos para a prestacdo do servico e a
devida relacao custo beneficio.

zzzzzzzzzzzzzzz



27/08/2019

UNCINELLI

MODEL CANVAS

SLA Model Canvas

Gianfranco Muncinelli
Muncinelli Consultoria e Treinamento
+55-41-98519-8039
gianfranco@muncinelli.com.br
www.muncinelli.com.br
contato@slacanvas.com.br
www.slacanvas.com.br

Od #=NETCOM2019

REDES E TELECOM FEIRA E CONGRESSO
zzzzzz

17



