


서비스정의서비스정의

서비스통제서비스통제

서비스보고서비스보고

서비스도출서비스도출

서비스협정서비스협정

서비스성과서비스성과

•고객을정의함
•서비스요구문서화
•초기KPI/metrics 정의

•서비스조정
•Draft/update SLA문서화
• IT 내에owner 확인

•협상
•서비스 규정과보고에대한
역할과책임정의
•단계적절차정의

•SLA에따른서비스제공
•KPI/metrics 수집

•상세한성과보고서준비
•서비스metrics 대비비교
•최근의추세와/문제

•성과검토
•문제점인식
•문제점해결방안수립
•요구에따른SLA 변화

초기SLA초기SLA

Baseline SLABaseline SLA

Confirmed SLAConfirmed SLA

Performance ReportPerformance Report

도입타당성검토도입타당성검토

경영자의지지경영자의지지

팀구성팀구성

사전교육사전교육



서비스수준
개념및용어
이해/통일

현행서비스
수준실태

조사

서비스수준
체계초안

작성및제출

서비스수준
척도종류

합의

서비스중요도
합의

대상시스템
장애심각도

합의

서비스수준
척도중요성

합의

서비스수준
세부척도별

기준치
합의

재무적
제재/보상
기준합의

서비스수준
측정방법

합의

일회성
필수제공물

합의

서비스수준
계약서조항

합의

초기기준치
실측및최종

결정

서비스수준
체계

운영및개선





 

 

  




