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1. Was ist SLM und welchen Vorteil hat ein Kunde oder eine Kundin dadurch?
2. Was definiert ein SLA?
3. Was sind OLA und UC und in welcher Beziehung stehen sie zu SLA? Formulieren Sie ein Beispiel.
4. Wann kommt ein SLA auch firmenintern zum Einsatz?
5. Was sind KPIs, woraus werden sie gebildet und was sagen sie aus?
6. Was regelt ein SLA grundsätzlich bezüglich einer Serviceleistung und was nicht?
7. Weshalb stuft ein Service-Provider seine Serviceleistungen in Service Levels ein?
8. Welche Aufgaben hat der First Level Support (Service Level 1)?
9. Wie erfolgt der Übergang in andere Service Levels?

