
SLA服务级别管理 和 OLA运营级别管理

功能价值和使用效果

服务质量管理体系 SLM
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服务质量管理体系 SLM

SLA“服务级别管理”是指企业在可以接受的成本条件下，就 IT 服务的质量所做出的包括谈判、

定义、评估、管理、改进等在内的一系列管理活动。在一个组织里，进行服务级别管理是非常必要的。

组织需要利用 IT 服务来支持业务的发展，而 IT 服务则需要 SLM 来保证其服务有效： SLM 能够定义

IT 服务的级别，建立服务水平监督体系，来保证服务达到规定的水平等级，即使服务失败，也可以

正确分析原因，帮助公司做出正确的应对决策。

ServiceHot ITSM服务质量管理SLM，提供服务级别管理（SLA）和运营级别管理（OLA）两个部

分。通过这两个模块为IT运维管理构建起一套严谨的IT服务质量管理体系，该功能可以定义复杂的IT

团队运营时间，定义服务台、服务请求、事件管理、问题管理、变更管理等IT流程的响应时间与处理

时间，采用四层升级告警机制，为用户、工程师、服务台、小组长、经理、管理者等不同级别的人员

提供通知、预警、超时告警、严重超时告警等四种级别通知方式。
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客户 服务台 二线工程师 技术专家 供应商 其他

IT为我们提供的每一项服务都

有明确的级别和时效，清晰我

的问题什么时候能得到解决。

满意度显著提升。

及时响应客户，判断紧急程度和影

响范围，对服务的级别把关。

通过升级通知掌控异常事件工单，

及时调度干预，保证客户满意度。

IT工程师和技术专家，及时收

到系统提醒、告警等不同级别

的通知，清晰重要待办任务优

先级别，忙而不乱。

定义供应商的服务质量要求，对供

应商的服务质量考核提供有力数据

支撑。

ServiceHot SLM 意义
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客户 服务台 二线处理 三线处理 专家支持
回访/评价/

关闭

服务级别

SLA响应时间 / SLA处理时间

运营级别

OLA响应时间

OLA处理时间

运营级别

OLA响应时间

OLA处理时间

运营级别

OLA响应时间

OLA处理时间

运营级别

OLA响应时间

OLA处理时间

SLA保障整体的服务时效
OLA精确到每个环节的服务时效
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SLA

通知

（响应和处理时间）

邮件

微信

站内

告警展示

（处理时间）

工单详情顶部倒

计时&变色

工单列表

主题&字段变色

报表KPI

➢ SLA 通知与告警展示方式
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OLA

通知

（响应和处理时间）

邮件

微信

站内

告警展示

（响应和处理时间）

日志记载

各环节超时情况

➢ OLA 通知与告警展示方式
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OLA搁置

启动和撤销 PC端操作

通知

（响应和处理时间）

邮件

微信

站内

搁置展示 日志状态

➢ OLA 搁置的通知与告警展示方式

搁置工单：SLA和OLA都会暂停
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OLA & SLA 计算规则

OLA响应时长=【受理时间】-【接收时间】

OLA处理时长=【离开时间】-【接收时间】

SLA响应时长=【受理时间】-【接收时间】

SLA处理时长=（结束环节-接收时间）-（开始环节-接收时间）
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服务流程条目与关联的级别 – 服务条目中配置关联的SLA与OLA

www.itsmcn.com

http://www.itsmcn.com/


SLA & OLA 配置界面 – 可配置多种类型告警通知， 但系统考核超时时间。
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SLA 服务级别配置-起止环节配置

www.itsmcn.com

http://www.itsmcn.com/


SLA 服务级别配置-超时时间
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OLA 运营级别-配置流程各环节的超时时间
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OLA 运营级别-响应和处理时间配置
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