SLAM+

SERVICE LEVEL MANAGEMENT

:% )
cClesor [Eéxess



B
SLAM+

SERVICE LEVEL MANAGEMENT

01 ASPETTATIVE

02 CHI HA BISOGNO DI STRUMENTI DI GESTIONE DEI LIVELLI DI SERVIZIO?

03 L'IMPORTANZA DELLE METRICHE DI SERVIZIO

04 cosA DEVE ESSERE MISURATO? E PERCHE?

05 COME SCEGLIERE UN SOFTWARE DI GESTIONE DEI LIVELLI DI SERVIZIO

54
g2
53
5.4

55
5.6

CONTROLLO DELLA GRANULARITA DEI KPI

INFORMATION TECHNOLOGY INFRASTRUCTURE LIBRARY (ITIL)

INTEGRAZIONE CON | PROCESSI ED | SISTEMI AZIENDALI

CAPACITA DI MAPPING CORRETTO CON LE VOCI CONTRATTUALI

REPORTING COMPLETO

E INFINE.... CONTROLLIAMO CHE SIA VERAMENTE UN SISTEMA DI SLA MANAGEMENT!!!

06 GESTIONE DEI LIVELLI DI SERVIZIO CON SLAM+

07 COME LAVORA SLAM+

741
7.2

DATA COLLECTION LAYER
DATA INTEGRATION LAYER

7.3 REPORTING LAYER




01. ASPETTATIVE

Al centro di quasi tutte le relazioni
commerciali ¢i sono le "aspettative":
aspettative che devono  essere
impostate, gestite, raggiunte e,
possibilmente superate.

Quando si tratta di servizi (anche IT ma
non solo IT), le aspettative dei Clienti,
opportunamente definite e monitorate,
rappresentano quei parametri che
determinano il loro grado di
soddisfazione.

Maggiore sara quest'ultimo e maggiore
sara il rapporto di fiducia tra Cliente e
Fornitore nel tempo.

Un SLM efficace permette ai
fornitori di servizi di:

Migliorare I'erogazione del
servizio e la soddisfazione del
Cliente

Raggiungere gli obiettivi di
erogazione dei servizi interni
OLA

Monitorare il livello di servizio
offerto dai propri Fornitori UPC

Gestire, analizzare e segnalare
metriche di performance

| Differenziarsi dalla concorrenza

Il Service Level Management SLM e |l
processo che gestisce gli obiettivi e le
misure dei livelli di servizio e serve a
garantire la conformita con i target di
servizio contrattualizzati, noti come
SLA, e le aspettative dei Clienti. Un
sistema di Service Level Management
efficace non solo mostrera che gli
obiettivi chiave per il successo del
servizio siano stati raggiunti, ma offrira
anche un processo per migliorare la
gestione del Ticketing o del Delivery
anche qualora i KPI non dovessero
rispettare le attese.
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