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1. [bookmark: _Toc9237]概述
1.1. [bookmark: _Toc8270]目标
规范服务级别管理流程的相关策略及活动，确保服务级别管理流程的执行质量和执行有效性。
1.2. [bookmark: _Toc9098]范围
本文档适用于
2. [bookmark: _Toc12306]术语、定义
	序号
	术语
	定义

	1
	服务级别管理
	服务级别管理(SLM，Service Level Management)是对服务的提供进行协商、定义、评价、管理以及以可接受的成本改进服务的质量流程。所有这些活动要求在一个业务需求和技术都在快速变化的环境中进行。服务级别管理试图在服务质量的供应与需求、客户关系和服务成本之间找到某个合适的平衡点。

	2
	服务级别协议（SLA）
	规范流程、确保所有组件和承诺均配置妥当，以便为本服务项目提供优化的服务性能。

	3
	运营级别协议(OLA)
	为了给客户提供服务，有时需要其他内部部门为其提供服务，所以服务部门和内部其他部门需要草拟一个内部支持协议。

	4
	支持合同(UC)
	1) 与外部提供商就某项服务的供应所签订的合同；
通常是正式的合同，而SLA和OLA通常不是法律文本。

	5
	服务级别管理负责人
	服务级别管理需要由一个流程负责人来进行控制。该负责人应该确保该流程有效地运作并提供预定的效益。

	6
	服务目录
	有关可用的服务资源及这些服务的服务级别的详细说明。



3. [bookmark: _Toc3574]角色和职责
	服务级别管理流程角色
	典型职责
	角色匹配

	服务级别管理负责人
	· 对服务级别管理流程的最终结果负责。
· 定义服务级别管理的角色、职责和考核目标。
· 对服务级别管理流程的有效性和效率进行监控，在需要的时候发起改进。
· 对服务目录、服务级别协议做决策，协商与签订SLA。
	

	服务级别经理
	· 配合服务规划人员共同构建服务目录，并维护服务目录的更新操作
· 制定服务级别管理的策略及原则
· 制定与服务级别管理相关的标准化模板
识别和分析客户的服务级别需求
· 创建和更新服务级别管理文档（SLA）
· 协商与签订OLA/UC，创建和更新服务级别管理文档（OLA/UC）
· 组织召开服务级别评审会议
· 反馈意见进行分析与评审，拟定服务改进方案 
	　

	服务级别监控员 
	· 监控和记录服务级别数据，必要时通报服务级别管理员和相关人
· 负责各种报告的设计和制作，并分发给相关人员
· 协助组织和参与SLA/OLA/UC回顾会议
	　



4. [bookmark: _Toc22339]输入
	编号
	输入项
	来源
	周期

	1. 
	服务合同
	与客户签订的服务合同
	发生时



5. [bookmark: _Toc18973]输出
	编号
	输出项
	去向
	周期

	1. 
	服务目录
	流程内部
	发生时

	2. 
	SLA
	流程内部
	发生时


6. [bookmark: _Toc24124]流程描述
6.1. [bookmark: _Toc422344794][bookmark: _Toc4362]流程执行原则
6.1.1. [bookmark: _Toc19337][bookmark: _Toc422344795]总体原则
服务级别管理流程在运行过程中应遵循的总体性原则包括：
· 服务范围和相应服务级别目标、工作量应得到相关各方的认同，并被记录。所有服务都应在服务目录中被定义、认可和记录。服务级别协议连同运营级别协议、第三方支持合同和相应规程都应得到相关各方的认可并被记录；
· 服务级别协议的变更应置于变更管理控制之下；
· 与用户约定的服务级别应根据预期目标进行监控和报告，任何不达标的原因都应被报告和检查，以便作为服务改进计划的依据；
· 定期（每年）举行服务级别管理评审会议来跟踪、协调和沟通服务级别管理活动；
· 定期（每年）安排的服务改进方案会议，将负责进行服务交付质量的改进；
· 定期（每年）安排的流程评审，将进行服务级别管理流程的改进；
· 应当定期（每季）产生服务报告。
6.1.2. [bookmark: _Toc422344796][bookmark: _Toc518]责任人原则
高效管理服务级别的一个关键要素是定义一个策略确保任何时候服务级别协议都有适当的责任人。
· 服务级别经理负责服务目录的定义，服务级别管理负责人负责最终决策；
· 服务级别经理负责服务级别协议的协商与编写，服务级别管理负责人负责最终决策。
· 服务级别监控员负责服务级别的监控与报告。
· 服务级别负责人负责服务级别的评审与改进。
6.1.3. [bookmark: _Toc20629][bookmark: _Toc422344797]服务级别监控原则
为确保实现服务级别协议中的承诺，需要持续监控服务级别达成情况：
· 服务级别按月监控，并形成服务级别监控表。
6.2. [bookmark: _Toc422344800][bookmark: _Toc25346]流程描述
流程设计是从逻辑层面对服务级别管理流程的各主要活动节点进行详细描述，结合*******的具体情况，分为5个环节，详细流程图如下：
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6.2.1. [bookmark: _Toc422344801][bookmark: _Toc29918]服务级别管理规划
表5-1服务级别管理规划详细说明
	序号
	步骤名称
	责任人
	说明

	SL1.1
	确定服务范围
	服务级别经理
	· 服务级别经理发起并召开服务规划会议，与参会人员共同讨论并界定服务管理范围。
· 服务级别经理就服务范围提供建议。

	SL1.2
	制定服务目录
	服务级别经理/服务级别管理负责人
	· 服务级别经理收集服务信息，并草拟服务目录。
· 服务级别管理负责人确认并发布服务级别经理提交的服务目录。
· 基于所级服务战略或业务需求等因素的变化，服务级别管理负责人可根据需要发起对服务目录的更新活动。
· 基于对客户需求的收集、识别、分析，服务级别经理可根据需要发起对服务目录的更新活动。
· 服务级别经理负责服务目录的更新和维护。

	SL1.3
	制定流程策略和相关模板
	服务级别经理
	· 服务级别经理负责制定和维护相关的文档模版，包括SLA、OLA、UC、SLA监控表和服务报告等。


6.2.2. [bookmark: _Toc22933][bookmark: _Toc422344802]识别和定义服务级别需求
表5-2识别和定义服务级别需求详细说明
	序号
	步骤名称
	责任人
	说明

	SL2.1
	分析服务需求
	服务级别经理
	· 由服务级别经理对服务和服务级别需求进行分析，识别对应的SLA、OLA和UC的相关要求。

	SL2.2
	现有服务是否能满足需求？
	服务级别经理
	服务级别经理将用户需求与现有服务目录进行比较，判断现有服务是否能满足用户的服务需求：
· 若是，则进入SL3.1“与支持团队协商确认OLA”。
· 若否，则考虑发起新服务的设计，并进入“设计与转换服务管理”流程。


6.2.3. [bookmark: _Toc422344803][bookmark: _Toc15229]制定、协商与签署协议
表5-3制定、协商与签署协议详细说明
	序号
	步骤名称
	责任人
	说明

	SL3.1
	与支持团队协商确认OLA
	服务级别经理
	· 由服务级别经理与内部支持团队就OLA要求进行沟通、协商及确认，并完成OLA的草案。
· 注：此时只是意向确定，尚未正式签署OLA）。

	SL3.2
	与供应商协商确认UC
	服务级别经理
	· 由服务级别经理与外部服务供应商就UC要求进行沟通、协商及确认，并完成UC草案。
· 注：此时只是意向确定，尚未正式签署UC。

	SL3.3
	草拟SLA
	服务级别经理
	· 由服务级别经理根据用户需求、内部支持团及外部供应商达成的共识草拟SLA协议。

	SL3.4
	与用户协商SLA
	服务级别管理负责人
	· 服务级别管理负责人与用户就草拟的SLA进行沟通、协商及确认。

	SL3.5
	是否与用户达成一致？
	服务级别管理负责人
	判断是否与用户就SLA要求达成一致：
· 若是，则准备正式签署协议，并进入SL 3.6“签署SLA”。
· 否则，准备重新与内部支持团队协商OLA，并进人SL3.1“与支持团队协商确认OLA”。

	SL3.6
	签署SLA
	服务级别管理负责人
	· 服务级别管理负责人与用户签署SLA。

	SL3.7
	签署OLA和UC
	服务级别经理
	· 服务级别经理与内部支持团队签署OLA。
· 服务级别经理与外部服务供应商签署UC。

	SL3.8
	启用服务
	服务级别经理
	· 签署SLA、OLA和UC后，由服务级别经理负责启用服务，启用过程受变更管理控制。
· 服务级别经理根据SLA、OLA和UC中的相关约定，制定或更新服务实施计划。
· 服务启用后由服务级别监控员负责对服务级别履行情况进行监控。


6.2.4. [bookmark: _Toc422344804][bookmark: _Toc2249]SLA监控与报告
表5-4 SLA监控与报告详细说明
	序号
	步骤名称
	责任人
	说明

	SL4.1
	监控SLA、OLA和UC？
	服务级别监控员
	· 服务级别监控员负责对SLA、OLA和UC中的指标达标情况进行监控。
· 服务级别监控员确定各服务级别指标的测量方法和数据采集策略，必要时借助工具完成具体的数据采集及统计工作。

	SL4.2
	生成SLA、OLA和UC违例报告并通知相关团队
	服务级别监控员
	· 服务级别监控员识别服务运营过程中出现的违反SLA、OLA或UC指标的现象，简称“违例”。
· 记录SLA、OLA或UC违例的具体信息，包括违例发生时间、导致违例的服务，违例的服务指标，违例影响的用户、违例的处理过程等必要信息。
· SLA、OLA或UC违例记录完毕后，服务级别监控员应向服务级别经理、内部支持团队或外部供应商通报相关情况。


6.2.5. [bookmark: _Toc7758][bookmark: _Toc422344805]SLA评审与改进
表5-5 SLA评审与改进详细说明
	序号
	步骤名称
	责任人
	说明

	SL5.1
	召开服务级别评审会议
	服务级别经理/服务级别管理负责人
	· 服务级别经理依据SLA约定的周期组织召开SLA评审会议，召集服务级别管理负责人、用户和其他相关人共同回顾检查服务级别的履行状况，对未来服务级别提供意见或建议。
· 服务级别经理依据OLA和UC约定的周期，定期召开OLA和UC回顾会议，与内部支持团队和外部服务供应商一起基于OLA和UC报告，回顾前一周期内部支持团队和外部供应商的服务达标情况，明确需要改进的方面。

	SL5.2
	制定服务级别改进计划
	服务级别经理
	· 服务级别经理根据SLA、OLA和UC回顾会议达成的共识，分析研究服务的改进方案，并制定服务改进计划。




7. [bookmark: _Toc8760][bookmark: _Hlk531521505]关键绩效指标
	绩效指标
	目标值
	衡量方式
	负责人

	得到及时监控的SLA数量/比率
	
	得到及时监控SLA的数量 / 周期（年，月）
得到及时监控SLA的数量/ 总数  × 100 %周期（年，月）
	服务级别经理

	违反SLA数量/比率
	
	违反SLA要求条目的数量 / 周期（年，月）
违反SLA要求条目的数量 / 总数  × 100 %周期（年，月）
	服务级别经理


8. [bookmark: _Toc21243]相关文件和记录
	名称
	说明
	负责人

	服务目录
	技术服务目录、业务服务目录
	服务级别流程经理
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