
Sedice Level
Menagement

Bei der lmplemonri€.ung des Sorvice Level Managements bringt lhn€n j€d€r M€il€nst€in
eine messbare wertsteigerung und kl.r€ vort€il€. Di€se M€il.ndeina sind technische
S€rvice Level Agr€€ments, End-to-End änw€ndorbasi€rte Verträge und schlisßlich
i ogn€rto und vorausschau€nds Service Lev€l Agr.€m.nts. Wenn sio bost practica Servic€
Level Msnagement eneich€n möcht€n, ist BMC Software aus{olgenden Gründen die
ricltig€ Wahl:

> wir li€f€m die crundlage ti:r s€rvice L€vel > wir verknüpfsn lhrs Ziel€ lür di.
Agr€oments zwischen lT und Gesch:ift!- S€rvic*Eereitstellung in ainem
b€trieb, di.6ll€ Gesdätupriorität€n Business-5€rvic€-Modell, das lhnen hilft,
orfüll€n, w€lctro dio Zuftiod€nh€it lhl€r lh€m d.rz€itig€^ Servico-Lev€l 2u
Kund€n g€,,rähdeinon. gervährleisten und {ür künftige
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Stärkeh Sie die Fähigkeit der 1r, Gerchäftsanfo.d€.ungen zü erfüllen, Indem sie

die B€2i€hung zwischen ff-Res5ourcen und der den Kunden gebot€n€n Oualität

sorgfäldg venvalten.

Die meisten Service LevelAgreements werden von lT-Experten für lT-Organisationen

verfasst. Die technische Leistung einzelner Komponenten sagtjedoch häufig nur

wenig darüber aus, ob der Geschäftsbetrieb tatsächlich das erhält, was er benötigt.

Das Service Level Management versetzt Sie in die Lage, lT-Services von höchster

Oualität bereitzustellen:

> Es hilft lhnen, die Beziehungen zwischen den einzelnen lT-Komponenten sowie

zwischen den lT-Komponenten und den Anwendern zu verstehen, damit Sie

Probleme sofort erkennen und beheben können.

> Es optimiert die Leistung der einzelnen Bestandteile des Geschäfubetriebes, indem

es die Beziehungen zwischen lT und Kunden vollständig transparent macht.

> Es automatisiert die Support-Funktionen, indem es eine Beziehung zwischen

Service Level Agreements und technischen Services herstellt, wozu zum Beispiel

service-Desk, Ereignisüberwachung, End-to-End Transaktionsmanagement und

Transaktionsberichte gehören.

> Es gewährleistet die bestmögliche Oualität der SeNices und der, dem

Endanwender gebotenen Leistung.

Das Service Level Management eröffnet lhnen einen direkten Weg zum Business

Service lvlanagement, da es auf der Ebene der Geschäfuprozesse arbeitet. Dadurch

können Sie den Zusammenhang zwischen lT-Ressourcen und Kundenzufriedenheit

verbessern und die Bedürfnisse der Geschäftsanwender gezielter erfüllen.
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> Wir vorsetz€n Sie in die Lage, die Servics-
Levol, dio lhre Kunden erwaden, €ffizi€nt
und En+to-End zu übeM6chen, zu meü€n
und bereit2ustollen.
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Geschäftsan{orderungen vorauszuplänon.

> V€öessem Si6 lhr€ R6ndi'!e dunh wenig€r
Verlorzung€n von Service Level-
Agreements, schn€ller.r Fehlere*€nnung
und Problomb€hebuns lowie srößer€
Produktivhär d€r End.nw€ndsr.

End-tcEnd
snw€nd€rbari€rt€ Verträg€

lechni!ö€
S€rvlce Levd /qgr€€m€nts
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