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Overview

電話客服進件

線上系統進件

系統告警進件



IT 結案率分析



總進件數

計算每週IT單位的進案數量

判斷依據為”預計結案最終日
期”



各狀態數量

加入維運服務KPI 維度進行判斷是否按時結案



各狀態數量



按時完成率分母

將所有狀態進行加總 (不含取消與退件)



按時完成率

按時完成 / 按時完成率分母



按時完成率(長條圖)



告警分析



告警分析

任何告警或是報修申請必須有一個JIRA Issue 去做處理與追蹤



單位類別與影響等級

單位類別分成 TECH 、 IT 、 IBD • 影響等級分為 Major 全部/部分影響、
Critical 全部/部分影響、
Minor 部分影響



告警分析條件

產出有限時間內TECH、IT、IBD所產生的告警造成的影響範圍與影響
時間(Impact duration)。

根據選擇時間列出下方報表



Partial Impact組成

Critical 部分影響 + Major 部分影響 + Minor 部分影響



告警分析條件



Impact Duration

全部影響總時間 + 部分影響總時間

TECH的影響時間，就是把
Full Impact(0)影響時間 +
Partical Impact (42) 影響時間



告警所影響的服務時間

每一個告警影響時間用KPI 計算時間來統計 (單位分鐘)



影響時間總和

將Full Impact與 Partial Impact 加總成
Impact Duration



伺服器可用度量化



可用度計算邏輯

可用度計算的邏輯大致定義為

(每週預計服務時間 - 伺服器影響服務時間) / 每週預計服務時間 * 
100%



影響服務類別

• All AP

• All OS

• All DB

• All HW



影響時間

透過 KPI 計算時間進行分析 (單位 : 分鐘 )



系統類別正確數量

計算單位時間內(上週)各系統類別正確數量
(單位 : Issue (告警)數量)



系統類別告警影響分鐘數

將正確數量Issue 內的 KPI計算時間進行加總



計算系統可用度

拆解並統整服務類別為 AP、OS、DB、HW



系統可用度






