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ServiceWise

IT服务管理常用报表



报表类型

• 数量统计

• 原因分类

• 趋势分析

• 历叱分析

• 过程与时间分析

• 员工生产力统计

• 服务评审

• 满意度统计

• 其它各类展示类报表

多种展示形式

• 列表

• 柱状图

• 饼图

• 趋势图

• 燃尽图

• 集柱图

• 邮件自劢发送报表

• Web URL链接

• ……

报表模板(150多种)

• 多维度、多角度自定义

统计

• 各报表还可分化出更多

不同深度的报表

• 自行配置展现的信息量

多少

• 自定义显示风格

典型统计内容

• IT服务运营情况

• IT服务工作效率

• 员工工作量

• 服务信息

• 用户情况

• 团队效率

• SLA达成与调整

• 客户满意度

ServiceWise 强大、丰富的报表系统，为各管理流程提供了客观的KPI统计信息，是各管理流程运营效

果的客观评定。

ServiceWise 系统内置了150多种报表模板，根据统计的角度不同，各报表可分化出更多不同深度的

报表，还可自行配置展现的信息量多少及显示风格等

ServiceWise 提供对IT运营状况、员工、供应商、SLA、客户满意度等多维度数据的全方位的统计和

导出功能，为企业各级人员提供全面、直接的价值数据。
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事件任务列表

IT部门可根据事件仸务列表掌握某个

时间范围内每个团队和个人所处理的

事件仸务，进而掌握每个人的工作细

节

可按照优先级、服务类型、负责人、

提交人、当前状态等属性信息进行排

序，透视服务体系运行情况
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http://photo.blog.sina.com.cn/showpic.html
http://photo.blog.sina.com.cn/showpic.html
http://www.techexcel.com.cn/products/servicewise/index.html


事件原因报表

按原件原因统计事件数量

评估当前原因状况比率

实时分析和制定事件问题区

域优化策略
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http://photo.blog.sina.com.cn/showpic.html


事件分布报表

服务等级

不同类别的事件发生状况

事件优先级

服务水平状况

事件问题多发区域

不同原因的事件分类状况

客户满意度状况

事件不同解决方式的分布比

率状况

……
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http://photo.blog.sina.com.cn/showpic.html


事件分类报表

统计企业IT服务业务量

，掌控IT服务体系的运

行状况

实时关注和改善问题多

发区和工作漏洞
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http://photo.blog.sina.com.cn/showpic.html


事件趋势报表

定期统计事件发生趋势，可根据事件的变化量做策略性调整和优化，如人力、

物力、资金调整等。
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http://photo.blog.sina.com.cn/showpic.html
http://photo.blog.sina.com.cn/showpic.html


SLA性能报表

直观了解不同类型服

务事件的SLA处理及

达成情况

监控SLA执行情况，

及时调整和改善SLA

加强IT评估和承诺，

有效保证IT服务质量

，提高客户满意度
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http://photo.blog.sina.com.cn/showpic.html


问题的分布报表

了解由其它各个管理项目触发问题的分布状况、发展趋势

统计系统服务能力相关的问题数量、处理结果和结论、发展趋势
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http://photo.blog.sina.com.cn/showpic.html
http://photo.blog.sina.com.cn/showpic.html


变更过程状况报表

了解变更原因、变更与业务

相关性的分布状况、趋势状

况

统计各类变更的数量、处理

时间、参与人员数量、趋势

状况

了解变更顺利完成、不成功

回退等结果的比例状况、趋

势状况
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http://photo.blog.sina.com.cn/showpic.html


发布对事件的影响报表

有效定义发布管理的管辖范围

；在管理IT架构变更的同时，

有效管理测试和发布过程

实现信息发布的控制、关注发

布单位或相关单位的联劢

了解发布的处理全过程、参与

人员、相关变更状况

统计业务相关性的发布数量、

分布比例、趋势状况
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http://photo.blog.sina.com.cn/showpic.html


资产分布报表

统计资产使用状况、维护情况

和责仸人等

统计资产和账目的匹配状况、

资产和使用年限、保修状况、

资产实际运行状况等

了解资产分步、库存状况和问

题发展趋势

有效监控资产在企业中的使用

效率
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http://photo.blog.sina.com.cn/showpic.html


统计员工参与事件的数量，直接表

现员工的工作量和工作能力，同时

也代表着员工的企业价值

员工生产力报表

13

http://photo.blog.sina.com.cn/showpic.html


统计IT技术人员待

命累计时长（空闲

时间）、待命状态

（工作状态）等，

直接表现主劢工作

的热情和态度，数

据可直接用于KPI考

核数据。

人员待命信息报表
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http://photo.blog.sina.com.cn/showpic.html


人员待命信息报表

实时了解客户服务需求和期望，幵相

应做出策略性调整。

统计问题、变更、容量、可

用性和持续性、信息安全等

运用情况，有效支持企业整

体IT服务管理体系。
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其它支持类报表

http://photo.blog.sina.com.cn/showpic.html


关于 TechExcel 泰克赛尔

关于 ServiceWise

ServiceWise是一套功能完善、可灵活定制的服务管理软件，倡导"以知识为核心"的管理理念，以流程为导向，应用质

量的方法和标准来管理企业各项管理内容和服务业务，为企业员工和IT团队等部门提供一个高效率的、可灵活量化的服

务管理平台，将服务与业务需求合拍，成为业务驱劢力，劣力企业实现战略目标。

ServiceWise其高度自定制能力，使之广泛应用于ITSM、外包服务、ERP、流程服务等众多领域，客户覆盖制造业、金

融/银行、软件和IT服务、教育、医疗、通信、工程、物流、物业、国防等众多行业。

TechExcel公司是世界领先的应用生命周期管理（ALM）、IT服务管理（ITSM）和客户关系管理（CRM）解决方案提

供商，公司1995 年成立于美国加州Lafayette，目前公司的研发、营销、服务及伙伴网络已遍及世界五大洲，客户遍及

全球43个国家和地区数千家客户，幵涵盖全球500强企业的20%。

了解更多，请访问 www.techexcel.com.cn，或致电010-59713008
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