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[Name der Organisation]

1. Zweck, Umfang und Anwender

Das Ziel dieses Dokuments ist, den Zweck, den Umfang, die Prinzipien und die Aktivitdten des Service
Level Management (SLM)-Prozesses zu definieren.

[Name der Organisation] verwendet den Service Level Management-Prozess, um sicherzustellen,
dass alle aktuellen und geplanten IT-Services gemaR den vereinbarten erreichbaren Zielen
bereitgestellt werden. Dieses Dokument wird auf alle Aktivitaten, Prozesse und Dokumente
angewendet, die im SMS enthalten sind.

Anwender dieses Dokuments sind alle Mitarbeiter von [Name der Organisation], sowie alle externen
Parteien, die eine Rolle im SMS haben.

2. Referenzdokumente

ISO/IEC 20000-1:2018, Klauseln 7.5.4. e); 8.3.3.
Business Relationship Management-Prozess
Vorfallmanagement-Prozess

ﬁervice Request Management-Prozess

Commented [20A3]: Eine Vorlage fiir dieses Dokument finden
Sie im ISO 20000 Dokumentations-Toolkit-Ordner
,07_Relationship_Agreement_Prozesse /
07.1_Business_Relationship_Management".

/| Commented [20A4]: Eine Vorlage fiir dieses Dokument finden

Sie im ISO 20000 Dokumentations-Toolkit-Ordner
,10_Resolution_Fulfilment_Prozesse / 10.1_Vorfallmanagement”.

Problem Management-Prozess

Kapazitdtsmanagement-Prozess

| Commented [20A5]: Eine Vorlage fiir dieses Dokument finden

Sie im ISO 20000 Dokumentations- Toolkit-Ordner
,10_Resolution_Fulfilment_Prozesse /
10.2_Service_Request_Mangement”.

Nerﬁjgbarkeitsmanagement-Prozess\

[Lieferantenmanagement-Prozess]
[Budgetierung und Verrechnung von Services-Prozess\

Informationssicherheits-Managementprozess|
Kontinuierlicher Serviceverbesserungsprozess|

P—\nderungsmanagement-ProzessJ
bervicekataIog-Managementprozess]

3. Prozessiibersicht

[Name der Organisation] verwendet den Service Level Management-Prozess, um die folgenden Ziele
zu erreichen:

[Einen kompletten Uberblick und die Kontrolle iiber die bereitgestellten Services zu erhalten,
wozu Definition, Dokumentation, Vereinbarung, Uberwachung, Messung und Review der
Services und deren entsprechende Vereinbarungen mit den Kunden, d.h. Service Level
Agreements (SLA), gehoren.

C ted [20A61]: Eine Vorlage fiir dieses Dokument finden
Sie im ISO 20000 Dokumentations-Toolkit-Ordner
,10_Resolution_Fulfilment_Prozesse / 10.3_Problemmanagement”.

| Commented [20A7]: Eine Vorlage fiir dieses Dokument finden

Sie im ISO 20000 Dokumentations-Toolkit-Ordner
,08_Supply_Demand_Prozesse / 08.3_Kapazitaetsmanagement”.

Commented [20A8]: Eine Vorlage fiir dieses Dokument finden
Sie im ISO 20000 Dokumentations-Toolkit-Ordner
,11_Service_Gewaehrleistungsprozesse /
11.1_Verfuegbarkeitsmanagement”.

Commented [20A9]: Eine Vorlage fiir dieses Dokument finden
Sie im ISO 20000 Dokumentations-Toolkit-Ordner
,07_Relationship_Agreement_Prozesse /
07.3_Lieferantenmanagement”.

Commented [20A10]: Eine Vorlage fiir dieses Dokument
finden Sie im 1SO 20000 Dokumentations-Toolkit-Ordner
,08_Supply_Demand_Prozesse /
08.1_Budgetierung_und_Verrechnung_fuer_Services”.

Commented [20A11]: Eine Vorlage fiir dieses Dokument
finden Sie im 1SO 20000 Dokumentations-Toolkit-Ordner
,11_Service_Gewaehrleistungsprozesse /
11.3_Informationssicherheits-Management”.

Commented [20A12]: Eine Vorlage fiir dieses Dokument
finden Sie im 1SO 20000 Dokumentations-Toolkit-Ordner
,14_Erhalten_und_Verbessern”.

Commented [20A13]: Eine Vorlage fiir dieses Dokument
finden Sie im 1SO 20000 Dokumentations-Toolkit-Ordner
,09_Service_Design_Erstellen_Umstellung_Prozesse /
09.1_Anderungsmanagement*.
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Commented [20A14]: Eine Vorlage fiir dieses Dokument
finden Sie im ISO 20000 Dokumentations-Toolkit-Ordner
,06_Service_Portfolio_Prozesse /
06.1_Servicekatalog_Management”.




[Name der Organisation]

e Vereinbarungen mit internen Service Providern, d.h. ein Operational Level Agreement (OLA)
zu definieren und abzuschlieBen und sicherzustellen, dass die im SLA festgesetzten OLA-Ziele
erflllt werden.

Commented [20A15]:

4. Prozessaktivitaten

4.1. Festlegung, Dokumentation und Vereinbarung von SLAs

Der Service Level Manager ist verantwortlich fiir das Folgende:

. [Definition und Vereinbarung mit dem Kunden Uber die, in der ﬁerviceliste] angefiihrten an Commented [20A16]: Eine Vorlage fiir dieses Dokument
d Kund = d 5 = finden Sie im 1SO 20000 Dokumentations-Toolkit-Ordner
en Kunden, zu liefernden Services. “04_SMs_Plan””.
e Vereinbarung mit dem Kunden Uber eine oder mehrere SLAs fiir jeden erbrachten Service
unter Berlicksichtigung der Serviceanforderungen.
e Eintragung der vereinbarten SLAs in das |Kundenvereinbarungsportfolio]. Commented [20A17]: Eine Vorlage fiir dieses Dokument

finden Sie im 1SO 20000 Dokumentations-Toolkit-Ordner
,07_Relationship_Agreement_Prozesse /
07.1_Business_Relationship_Management*.

L Commented [20A18]: Eine Vorlage fiir dieses Dokument
4.2. Uberwachung der Service-Performance gegeniiber SLA und OLA {inden Sle i 150,20000 Dokumentations Toolkit Crdner

\ ,07_Relationship_Agreement_Prozesse /
07.2_Service_Level_Management”.

Der Service Level Manager stellt sicher, dass: :[Commented [20A19]:

o geeignete Uberwachungsméglichkeiten bestehen, einschlieRlich der Aktualisierung

bestehender oder Installation neuer Uberwachungsméglichkeiten, [Commented [20A20]:

[ Commented [20A21]:

4.3. Bewertung und Uberarbeitung von SLRs, SLAs und Lieferantenvereinbarungen

Der Service Level Manager ist dafiir verantwortlich, sicherzustellen, dass SLRs, SLAs und ) [ Commented [20A22]: An eigene Bediirfnisse anpassen.

Lieferantenvereinbarungen auf dem letzten Stand sind. Alle Vertrage werden [keinmal proJahrﬂ vom - [c ted [20A23]: Eine Vorlage fiir dieses Dokument

[Service Level Mana er] und Kunden tiberpriift finden Sie im 1SO 20000 Dokumentations-Toolkit-Ordner
8 p 2 ,09_Service_Design_Erstellen_Umstellung_Prozesse /

09.1_Aenderungsmanagement”.

Der Service Level Manager ist dafiir verantwortlich, einen [Request for Change \zu stellen, wennSLRs, / (¢ ted [20A24]: Eine Vorlage fiir dieses Dokument

finden Sie im 1SO 20000 Dokumentations-Toolkit-Ordner
,06_Service_Portfolio_Prozesse /
06.1_Servicekatalog_Management”.

Commented [20A25]:
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[Name der Organisation]

5. Rollen und Verantwortlichkeiten

[iSteIIenbezeichnuné] weist die Rolle des Service Level Managers zu.

Verantwortlichkeiten des Service Level Managers:
. besamtverantwortung fiir die Durchfiihrung von Aktivitdten im Rahmen des Service
Level Management.

e Verantwortlich fiir die Berichterstellung und Informationsmanagement.

e Lenkt die Arbeit des Service Level Management-Personals.

e Entwickelt und wartet den Service Level Management-Prozess und die Verfahren.

e Informiert involvierte Parteien liber gednderte Geschaftsbediirfnisse und Service Level-
Parameter.

6. Messung und Berichterstattung
Der Service Level Manager ist fiir Folgendes verantwortlich:

e Definition und Uberpriifung [h’éhrlich[l der kritischen Erfolgsfaktoren (Critical Success Factors,

CSFs), die die im SMS-Plan definierten aktuellen SMS-Ziele und die entsprechenden Key
Performance Indicators (KPIs) unterstiitzen, mit denen der Fortschritt bei der Erreichung der
CSFs tiberwacht werden kann.

e Dokumentierung der ausgewahlten CSFs und KPIs in der IMatrix der Prozessmessungen[.

Immer wenn die SMS-Ziele im SMS-Plan aktualisiert werden, tiberpriift und aktualisiert der Service
Level Manager die CSFs und KPIs in der Matrix der Prozessmessungen, um die neuen Ziele
widerzuspiegeln.
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Commented [20A26]: Bitte geben Sie die entsprechende
Stellenbezeichnung entsprechend Ihrer Organisationspraxis ein, z.
B.: IT-Manager, Service-Manager usw.

( commented [20A27):

[ Commented [20A28]:

Commented [20A29]: Sie kénnen die Haufigkeit entsprechend
lhren Unternehmenspraktiken @ndern.

Commented [20A30]: Eine Vorlage fiir dieses Dokument
finden Sie im ISO 20000 Toolkit-Ordner ISO 20000 Toolkit-Ordner
,13_Managementbewertung”.

Commented [20A31]:

" commented [20A32]:

Commented [20A33]:




[Name der Organisation]

7. Verwaltung der Datensitze, die aufgrund dieses Dokuments aufbewahrt

werden

Name des Records

Speicherort

Verantwortliche
Person fiir die
Speicherung

Zugriffskontrollen
fiir die Sicherheit
der Records

Aufbewahrungszeit

Service Level [[Tool- [btellenbezeichnung] Der Service Level [Bis Ende der [r ted [20A35]: Ublicherweise Service Level Manager ]
Agreement Namke] Manager ist Vertragsgiltigkeit [r ted [20A34]: z.B. Dokumenten-Managementsystem ]
- der Ord :
berechtigt, , dann L neliane
Erganzungen/And Archivierung.] [ Commented [20A36]: Andern, wenn nétig. ]
erungen des
Records
vorzunehmen.
Servicebericht [Tool [Stellenbezeichnung] | Service Level Records werden [Commented [20A38]: Ublicherweise der Service Level ]
o Manager
Name] Manager ist [3Jahre] £
. Commented [20A37]: z.B. Dokumentverwaltungssystem oder
berechtigt, aufbewahrt. [Ordnemame
Erga nzungen/And | commented [20A39]: Sie kénnen die Aufbewahrungsdauer an
erungen des lhre Unternehmenspraktiken anpassen.
Records
vorzunehmen.
Kundenvereinbarungs- | [Tool [Stellenbezeichnung] | Service Level Bis Ende der [Commented [20A41]: Ublicherweise der Service Level ]
) . O M.
portfolio Namel] Manager ist Vertragsgultigkeit St
b htigt d Commented [20A40]: z.B. Dokumentverwaltungssystem oder
erechtigt, agann Ordnername
2 ommen : Sie konnen die Aufbewahrungsdauer an
Ergdnzungen/And ArchlVlerung] c ted [20A42]
erungen des lhre Unternehmenspraktiken anpassen.
Records
vorzunehmen.
Service-Level [Tool [Stellenbezeichnung] | Service Level Dokumente [Commented [20A44]: Ublicherweise der Service Level ]
. ) M
Anforderungen Name] Manager ist werden [B Jahre] 2U265Y
. ‘ Commented [20A43]: z.B. Dokumentverwaltungssystem oder
berechtigt, aufbewahrt. S —
Erga nzungen/And *( commented [20A45]: Sie kénnen die Aufbewahrungsdauer an
erungen des lhre Unternehmenspraktiken anpassen.
Records
vorzunehmen.

8. Giiltigkeit und Dokumenten-Management

Dieses Dokument ist giiltig ab [Datum].

Eigentiimer dieses Dokuments ist [Job-Titel], der das Dokument tberpriifen und, wenn nétig,

zumindest feinmal pro Jahr aktualisieren muss.
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Commented [20A46]: Dies ist nur eine Empfehlung;
Anpassung der Frequenz nach Bedarf.




[Name der Organisation]

9. Anhange

e Anhang 1-SLA Vorlage

e Anhang 2 —Servicebericht

e Anhang 3 — Kundenvereinbarungsportfolio
e Anhang 4 —Service-Level Anforderungen

[Stellenbezeichnung]

[Name]

[Unterschriftﬂ Commented [20A47]: Nur nétig, wenn das Verfahren zur
Lenkung von Dokumenten und Aufzeichnungen vorgibt, dass
Papierdokumente unterzeichnet werden missen.
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