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Sammendrag:
Multiconsult er av KoBE engasjert til & utarbeide en veileder for utarbeidelse av Service Level Agreements (SLA)
for Facility Management tjenester.

Ettersperselen etter FM-tjenester har ekt kraftig de senere ar og man ser en ekning i politisk aksept for a etablere
interne forretningsenheter. Dette skaper nye og ekte krav til bestillerkompetanse.

Malet med veilederen er pa sikt & ake kompetansen i kommunale enheter, og dermed skape ekt kvalitet og
effektivitet.

Veilederen inneholder beskrivelse og eksempler pa innhold i Service Level Agreemnts.
To sentrale punkter for suksess ved utarbeidelse av SLA:
e Operasjonalisering og beskrivelse av det som faktisk skal leveres — tjenesten
o Beskrive resultatet — ikke metoden
o Malbart
o Samarbeid mellom kunde og leverander
e Fastsette og méle kvalitet

En SLA ma utarbeides i forhold til den/de oppgaver som skal utferes og omfanget. Avtale ma ogsa tilpasses
bygget oppgavene skal utferes i og kjernevirksomheten den skal stotte.
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1.2

Innledning

Malet med denne veilederen er 4 vise eksempler pad hvordan Service Level Agreements (SLA)
utformes. Dette vil pa sikt bidra til ekt kvalitetssikring og effektivitet i kommunale FM
organisasjoner, bade hos bestiller og utferer enheter.

Bakgrunn

Ettersperselen etter FM-tjenester har tiltatt kraftig de siste &rene. Vi ser ogsa en ekning i
politisk aksept for etablering av interne forretningsenheter i kommuner og mulig
konkurranseutsetting av tjenester innen bygg- og eiendomsforvaltning. Denne utviklingen
skaper nye og ekte krav til bestillerkompetansen i kommunene. Blant annet kunnskap til 4
utforme gode Service Level Agreements (SLA, fornorsket: Tjenestenivdavtaler).

SLA:

Er et avtaledokument satt opp for & definere ansvarsforhold mellom partene, inkl méling
og rapportering

Er et verktoy for & oppna gode tjenesteleveranser over tid og kvalitetssikring av tjenester

e Minimerer ulempen med kompetansegap mellom partene

Definerer kvantitet og kvalitet pa tjenesteproduksjonen

Reduserer risiko for begge parter og dermed reduserte priser

Kan benyttes som et kommersielt dokument mellom to ulike juridiske enhenter

Kan benyttes som et internt dokument mellom ulike akterer innenfor samme
organisasjon eller enhet

Kan benyttes som et verktay for benchmarking

Definisjoner

Facilies Management (FM): Integrasjon av prosesser i en organisasjon for & opprettholde og
utvikle tjenester som stetter og forbedrer effektiviteten til organisasjonenes primare aktiviteter
(NS-EN 15221-1, 2007).

Key Performanve Indicators (KPI): Nekkelindikatorer / nekkelfaktorer / nekkeltall.
Indikatorer som beskriver hvordan noe fungerer eller hvilken tilstand de er i ut fra mélt ytelse.
Ytelsen méles ofte opp mot "Best Practice”, kan vare malt mot kostnads- eller kvalitetskrav,
og kan gjelde bygninger/infrastruktur s& vel som stettetjenester og service til arbeidsplasser og
brukere (Mark, et al., 2008).

Kjernevirksomhet: En bedrifts eller institusjons primarvirksomhet. For en industribedrift er
f.eks produksjonen kjernevirksomhet, mens bygningsdrift og servicetjenester er
stattevirksomhet (Merk, et al., 2008).

Avtale om fasilitetsstyring: Muntlig eller skriftlig avtale som fastsetter vilkarene for a levere
fasilitetstjenester mellom en klient og en ekstern eller intern tjenesteleverandar (NS-EN
15221-1, 2007)
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Kundetilfredshetsindeks (KTI): Mal for hvor tilfreds et utvalg av kunder eller brukere er
med et produkt eller en tjeneste. KTI males ved hjelp av sperreundersekelser og ulike faktorer
gis karakter fra 0 til 100. Ved 4 bruke standardiserte metoder er det mulig 4 benchmarke
kundetilfredsheten i ulike virksomheter (Mark, et al., 2008).

Leverander av fasilitetstjenester: Organisasjon som leverer et sammenhengende utvalg av
fasilitetstjenester innenfor vilkarene i avtalen om fasilitetsstyring. Merknad; En leverander av
fasilitetstjenester kan veere intern eller ekstern i forhold til klienten (NS-EN 15221-1, 2007).

Service Level Agreement (SLA), pa norsk ”Service leveranse avtale” eller
“tjenestenivaavtale”: avtale mellom klineten/kunden og tjenesteleveranderen om ytelse,
maling og vilkarene for levering av fasilitetstjenester. Merknad: En avtale om fasilitetstjenester
bestar av generelle bestemmelser som gjelder hele avtalen og bestemmelser som er spesielle
for en SLA, som gjelder bare fasilitetstjenesten. I en avtale om fasilitetsstyring inngar flere
SLA-er (NS-EN 15221-1, 2007).

Ytelsesbasert betalingssystem: Betalingsmetode basert pé avtalte kriterier for resultater (NS-
EN 15221-2, 2007).

Apen bok: Apen utveksling av relevant informasjon mellom klienten og leveranderen av
fasilitetstjenester (NS-EN 15221-2, 2007).

Det kan vaere nyttig & skille pé bestiller og bruker. Tjenester bestilles ofte av en
bestillerorganisasjon el, mens brukerne er de som benytter tjenesten, for eksempel elever og
lerere ved en skole.

Tilstandsgrad (TG): Uttrykk for i hvilken tilstand et objekt befinner seg, gradert etter en
fastlagt skala. Et system for tilstandsgradering fra TG 0 (ingen symptomer) til TG 3 (kraftige
symptomer) er gitt i NS 3424 Tilstandsgradsanalyse for byggverk (Merk, et al., 2008)

Bygningsdel: NS 3451 Bygningsdelstabell fastlegger inndeling i bygningsdeler- og
installasjonsdeler for systematisering, koding med mer av informasjon om de fysiske delene av
en bygning og de tilherende utvendige anlegg. Standarden opererer med tre detaljeringsnivaer
(Mork, et al., 2008).

119931/cb
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2. Fasilitetsstyring

Sxbee og Blakstad poengterer i temaheftet NTNU (2009) at kjernen i fasilitetsstyring er &
levere rett kvalitet til enhver tid pa alle tjenester som skal understatte kjernevirksomhetens
méloppnaelse.

SLA - grunnilag

Analyser av & Sammenligne
behov og | resultater med
forventninger ~ behov og krav.
Kjernevirksomhet Omiorme virksomhets-  Ytelse- / p jons-  Intern produksjon? KPler: Sam_mer_nrigne Ieu_art
mal og strategi behov og forventninger  basert og malbart Tienestekjop? Logger serviceniva / kvalitet
N& di il tj og krav- Definere malein- Innkjopsstrategi Flappnrt_ar med avialt
kvalitet spesifikasjoner dikatorer {KPI) Organisering Inspeksjoner
Kunde/ Anskaffelsesprosesser  Kunde / bruker
Sluttbruker Tiliredshetsmaling
Samfunnsansvar efc...
Milje
tuelle

e tiltak

Analysera avvik

Identifisere behov for
endringer / tilpasninger
Omarbeide kravspek. / avtaler

Optimalisers resultater
Wurdere aktuella sanksjoner

geliyr}

atc...

Figur 13. Steg i god kvalitelsledelse.

2-1: Figur "Kvalitetsledelse"” (Seebae, et al., 2009)

Figuren over viser stegene fra analyse bedriftens strategi og mal til sluttresultat. Utfordringene
er ofte knyttet til det & omforme overordnede strategier og mal til malbare behov, kvalitetskrav
og spesifikasjoner.
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3. Service Level Agreements - SLA

SLA kan utarbeides for grupper av tjenester, enkelt tjenester eller enkelte oppgaver innefor en
tjeneste. Figuren under viser hovedgrupper av tjenester innen fasilitetsstyring.

Vedlikehold

N

Forvaltning Utvikling

3-1: Figur "Fasilitetsstyring” (Multiconsult)

Det primzre mélet til bade bygningsrelaterte og ikke-bygningsrelaterte stottetjenester er &
stotte opp om kjernevirksomhetens behov.

En SLA definerer nivéet pa tjenesten, og ber endres over tid i sammenheng med endrede
krav/behov fra brukerne. Den skal spesifisere resultat, og minst mulig arbeidsmater.

Hvilket kvalitetsnivd man beslutter 4 ha, ber vaere en ledelsesbeslutning, da dette blir en
avveining basert pa ressursbruk (kostnad) og risiko ved for lavt kvalitetsniva pa tjenesten.

31 Kriterier for gode SLA’er
For & oppna gode SLA’er ber folgende kriterier/mal legges til grunn:

e Avtalen ma

o vare god for begge parter. Dersom den ene parten er misforneyd med avtalen,
vil dette ga utover kvaliteten pa tjenesten

o gi samme oppfattelse av hva tjenesten inneholder og kvalitetsnivéet pé tjenesten
o inneholde beskrivelse av hvordan oppfyllelse av krav skal males

o ha klare krav til utvikling og effektivisering

o inneholde fleksibilitet, slik at kundens endrede krav og behov kan ivaretas

e Leveranderen mé ha en generell forstielse for kundens visjon og strategi, og kunnskap
om kjernevirksomheten til kunden

119931/cb Side 6 av 13
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3.2

3.21

3.22

¢ Kunden ma ha bestillerkompetanse for de avtaler som enskes inngatt

Elementer i en SLA

NS-EN 15221-2 inneholder tabell med struktur for SLA, denne ber benyttes som en sjekkliste
for om man har tenkt pé alle elementene som kan inkluderes i avtalen. Det er viktig at avtalene
utarbeides i forhold til den/de oppgaver som skal utfares og omfanget. Avtale ma ogsa
tilpasses bygget oppgavene skal utfares i og kjernevirksomheten den skal stette. Det vil derfor
vere ulikt hvilke elementer som ma vare med.

Eksempel pa elementer i en SLA

Beskrivelse av tjenesten — malet med tjenesteytingen — verdiskapning for brukemne

Tjenestens pavirkning pa kjernevirksomheten

e Definisjoner — avklare terminologi benyttet i avtalen
e Organisasjon og involverte parter

e Kommunikasjons- og informasjonsprosess

e Spesifisering av tjenesten

e Avtalte resultater/mal

e Metoder for ytelsesmaling og kontrollprosesser

e Konsekvenser av ikke oppnddde resultatmal

e System for kvalitetssikring og kontinuerlig forbedringsprosess
® Oppdragsgivers plikter — inkludert bestillingsrutiner
e Metode for endring av SLA’en

e Konfliktlesningsprosess

e Oppstart og avslutning av tjenesten

Innholdet i elementene over utdypes videre i kapittelet.

Beskrivelse av tjenester

Overordnet beskrivelse av tjenesten og omfang. Malet med tjenesteytingen ber spesifiseres,
samt verdiskapningen for kunden. Detaljert beskrivelse av tjenesten ber gjeres i egen kapitel
(spesifisering av tjenesten).

Eksempel — "Tjenesten omfatter renhold av bygg A"

Tjenestens pavirkning pa kjernevirksomheten
SLA’en ber innehold en beskrivelse av hvordan tjenesten pévirker kjernevirksomheten og
spesielt dersom den pavirker bedriftskritiske omrader.

Eksempel pa bedrifiskritisk omrdde kan veere leveranse av strom til ulike omrdder pad et
sykehus, der det er helt avgjorende at reserveaggregat fungerer dersom det blir strombrudd.

119931/cb
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3.23

3.24

325

3.2.6

Definisjoner

Avtalen ber inneholde beskrivelse av benyttede ord og uttrykk, spesielt dersom man i avtalen
avviker fra ’standard definisjoner” i bransjen. Referanser til eventuelle standarder det henvises
til 1 avtalen kan ogsé inkluderes i dette kapitelet.

Eksempel — "Bygning: i denne avtalen defineres bygning som et eiendomsobjekt som omfatter
det fysiske byggverket og tilknyttede omgivelser som tomteareal, hageanlegg, tilforselsveier,
ledninger i grunn etc”

Organisasjon og involverte parter

Kort beskrivelse av organisasjonene og involverte parter. Bide hvem som har utarbeidet
avtalen, hvem som er ansvarlig for oppfelging av avtalen i avtaleperioden og brukere av
avtalen.

Eksempel:

Kunde XX,

Representant for utarbeidelse av avtalen har veert XX
Ansvarlig for oppfoliging av avtalen er XX
Leverandor YY

Representant for utarbeidelse av avtalen har veert YY

Ansvarlig for oppfolging av avtalen er YY

Kommunikasjon og informasjonsprosess

Kommunikasjon og informasjonsprosesser ber beskrives. Det vil si spesifisering av hvor ofte
det skal gjennomferes meter, hvem som skal delta pa disse metene, nar leverander skal
oversende rapporter og hva den skal innehold. Hvem som er avsender og mottaker av
informasjonen mé ogsé fremkomme. Deltagere pé faste meter kan ogsé med fordel
fremkomme.

Eksempel pd spesifisering av manedsrapport — "mdnedsrapporten skal oversendes en gang pr
mnd og senest den 10. I pdfolgende mdned. Rapporten skal inneholde informasjon om avvik
ved leverandorens egenkontroll, avvik rapportert av kunde, hvor mange egenkontroller som er
gjennomfort, lukking av awik etc”

Eksempel pa avsender/mottaker — " Leverandorens avtaleansvarlig skal oversende
manedsrapporten til kundens avtaleansvarlig i henhold til avtalte frister”

Eksempler pa spesifikasjon av motedeltagelse — “en gang pr dr skal det gjennomfores mote
der avtaleansvarlig fra begge parter, inklusive sine respektive overordnede stiller.
Leverandoren skal foresld motedato og agenda. Forslag til agenda skal oversendes alle
deltagere minst en uke for matet og agendaen skal alltid inneholde et punkt for eventuelt”

Spesifisering av tjenesten

Nar det er besluttet hvilke tjenester som skal inkluderes i avtalen, mé de kritiske
suksessfaktorene ved denne tjenesten avdekkes. Dette er faktorer som mé utferes optimalt for
at bedriftens mal skal oppnds. Det er disse faktorene man fokuserer pa nar KPI’ene skal
utarbeides. En ma da beskrive klart hva som er resultatet av tjenesten, og méale hva som faktisk
er resultatet.

119931/cb
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327

Eksempel:
Bedriftens mal — "Det er sveert viktig for oss at kundene alltid far kontakt med oss”

Beskrivelse klart resultatet av tjeneste — 95 % av de som ringer bedriftens
kundetelefonnummer skal fi kontakt innen 2 minutter”

Male resultatet — Male faktisk ventetid, antall som har ringt kundetelefonnummeret og antall
besvarte samtaler

Det er viktig & utforme beskrivelsen av tjenesten som en resultatbeskrivelse og ikke en
metodebeskrivelse. Dette for 4 kunne male resultatoppnaelse (kvalitetsniva). Eksempel pé
samme tjeneste (tilsyn med bygningsmasse utomhus) beskrevet tht metode og resultat:

Eksempel pa metodebeskrivelse - “Det skal regelmessig inspiseres tak med renner og sluk,
overlap, fasadekledning og vinduer. Renner, sluk og overlop renses regelmessig.”

Eksempel pé resultatbeskrivelse — "Tak, fasadekledninger og vinduer skal til enhver tid
holdes tett og ubeskadiget. Renner, sluk og overlap skal til enhver tid kunne ta unna de
vannmengder de er beregnet for”

Begrepet til “enhver tid” ma defineres med tidsbegrensninger, responstider etc. Dette kan vare
ulikt for ulike tjenester.

]

Eksempel —"" Responstiden fra feilmelding pa heis til pabegynt redning av personer er 10 min’

Maling av avtalte resultatmal

Det er viktig 4 spesifisering avtalte resultatmal.
Eksempel: Kundetilfredshetsindeks pa mellom 70 og 80 ved drlig madling.

Kvalitetskravene til tjenestene ma kunne maéles, slik at man enkelt kan folge opp at tjenesten
blir levert til den kvalitet man har beskrevet.

Av figuren under ser man at det ogsa er viktig 4 se pa resultatene i forhold til brukernes krav.
Dersom leveransen tilfredsstiller kvalitetsnivaet i avtalen, men ikke hos brukerne, ma man
vurdere om beskrivelsen av tjenesten skal endres. Endringen kan omfatte endret kvalitetsniva
eller endret omfang av tjenesten. Det er derfor viktig & utforme avtalen med en fleksibilitet
som muliggjer slike endringer i avtaleperioden.

119931/ch
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Definere kvalitetsnivai malbare termer

&

Etablere rutinerformaling og rapportering +
konsekvens av misslighold

O

Tjeneste produksjon

&

Maling og rapportering

g

Tilfredsstillende leveranseriht. kvalitetsniva?
{} JA

Tilfredsstillende leveranse frabrukerne?

3-2: SLA loop - kontinuerlig utvikling (Multiconsuit)

:> Krf. Definerte
konsekvenser av mislighold

Nei
JA

Nei

Leveranderen ma gjennomfere og dokumentere egenkontroll, i tillegg ber kvalitetskravene

kunne falges opp av enkle malinger.
Eksempler pa metoder for maling:

o Visuell kontroll

e Tekniske mdlinger

e QObservasjoner lyd, lys, lukt osv

o Intervjuer og sporreskjema

Kundetilfredshet (KTI) benyttes er en ofte brukt KPI. Kundetilfredshetsundersekelser
gjennomfares ofte ca en gang pr ar. Det er derfor viktig & ha andre KPI’er for tjenestene, slik at
man ikke risikerer & ga et helt r uten 4 fange opp at kvalitetsnivéet er feil.

119931/cb
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3.2.8

3.29

Strategisk Arealvektet tilstandsgrad
pa portefaljen

Taktisk Verdivektet tilstandsgrad pr bygg

Operativt Tilstandsgrad pa bygningsdel

3-3: Eksempel pa maling av vedlikehold innen ulike nivaer (Multiconsuit)

Resultatet av malt kvalitetsniva kan vare ulikt i forhold til hvem som er mottaker av
informasjonen.

I eksempelet over med vedlikehold er det benyttet tilstandsgrad og operativ, taktisk eller
strategisk niva i organisasjonen. Det er det operative niviet er de som utferer vedlekeholdet og
kan males p4 tilstandsgrad pr bygningsdel. Det taktiske nivaet lager vedlikeholdsplaner og
budsjetter ut i fra tilstadsgraden pr bygningsdel, og kan méles pa verdivektet tilstandsgrad pr
bygning. Det strategiske nivaet tar beslutninger for eiendommene totalt sett, og kan males pa
arealvektet tilstandsgrad pa portefeljen.

Som eksempel pa konkret kvalitetsniva pa vedlikehold kan man benytte;
Tilstandsgrad pad bygningsdelsnivd: ingenbygningsdel skal ha TG = 3
Tilstandsgrad pd bygg nivd: ingen bygg skal ha verdivektet TG > 1,0
Tilstandsgrad pa portefoljen; portefoljen skal ha arealvektet TG < 1,2

Konsekvenser av ikke oppnadde kvalitet/ resultatmal

Beskrivelse av konsekvensene dersom malinger viser at avtalt kvalitet ikke oppfylles. Dette
bar vare en beskrivelse av en prosess og differensiert pa egenkontroller og
oppdragsgivers/kundens kontroller. Beskrivelsen ber ogsd inneholde eksempler pé ulike
konsekvenser ved ulike avvik.

Eksempel pa avvik ved egenkontroll — "’Dersom leverandor ved egenkontroll oppdager avvik
skal dette meldes til kunden i manedsrapporten. Beskrivelse av tiltak for d rette avviktet skal
ogsd beskrives”

Eksempel pa avvik ved kontroll — "Dersom det avdekkes avvik fra avtalte kvalitetskrav ved mer
enn to malepunkter, blir 25 % av honorar for denne maneden holdt tilbake frem til avvik er
rettet og beskrivelse av rutine for fremtidig handtering er fremlagt”

System for kvalitetssikring og kontinuerlig forbedringsprosesser

Beskrivelse av systemet/prosessen for kvalitetssikring. Dette inkluderer beskrivelser av
hvordan og hvor ofte leveranderen skal gjennomfere egenkontroller, hvordan og hvor ofte

119931/cb
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3.2.10

3.2.11

3.2.12

3.2.13

kunden skal gjennomfare kontroller. Videre ber leveranderens beskrivelse av arbeid med
forbedringsprosesser inkluderes.

Eksempel — "leverandoren skal minst to ganger pr uke gjennomfore egenkontroll, dette gjores
ved visuell kontroll. I tillegg skal egenkontrollen omfatte tekniske malinger minst en gang pr
mdned. Dersom avvik oppdages skal det uarbeides et handlingsplan for lukking av avviket og
en beskrivelse av rutine for a unnga tilsvarende avvik i fremtiden”

Oppdragsgivers plikter

Oppdragsgivers plikter beskrives i og skal inkluderer bestillingsrutiner. Andre plikter kan vare
varsling om endringer i bygningsmasse, cller annen informasjon som kan pévirke leveranderen
og hans tjenester.

Eksempel — " Oppdragsgiver/kunde plikter d varsle leverandoren sa snart som mulig og senest
innen 5 dager, ndr det skjer en endring av leietaker i et areal”

Metode for endring av avtalen

Beskrivelse av rutinene for endringer i avtalen. Det er viktig at dette er lett forstaelig og enkelt
4 endre, slik at avtalen kan endres i henhold til endrede krav hos oppdragsgiver/bruker.

Eksempel — Avtalen skal vurderes hvert dr. Hver av partene har anledning til d fremlegge sine
endringsforslag skriftlig minst en mdned for drlig avtalegjennomgang.

Konfliktlesningsprosess

Det kan vare hensiktsmessig & inkludere beskrivelse av prosess for konfliktlesing, slik at dette
er klart dersom en konflikt oppstar. Erfaringsmessig er det enklere a bli enige om
konfliktlesningsprosess i en oppstartsfase. En slik beskrivelse av prosessen vil i mange tilfeller
vere ressursbesparende dersom en konflikt inntrer.

Eksempel — "Dersom det oppstdr en tvist skal tvisten forst sokes lost ved forhandling.
Forhandlingen skal inneholde en nemd bestdende av tre personer, der hver av partene
oppnevner hver sin person og disse to deretter oppnevner en person til nemdens formann.
Personene skal ha relevant kompetanse. Dersom forhandling med nemd ikke forer frem, kan
hver av partene forlange tvisten avgjort av norsk domstol”

Oppstart og avslutning av tjenesten

Beskrivelse av hvordan oppstart og avslutning av tjenesten skal gjennomferes, eksempler pd
hva beskrivelsen ber inneholde: hva som skal foreligge ved oppstart (dokumentasjon,
programmer, utstyr), hvem som har eierskap til utstyr, dokumentasjon, informasjon og
prosesser ved avslutning.

Eksempel — "All informasjon, bdde den som eksiterte for oppstart av avtale og det som er
tilkommet i avtaleperioden, om bygningsmassen eies av oppdragsgiver”
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