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данныеданные

ЧтоЧто такоетакое ИТИТ--сервиссервис
ОпределениеОпределение

ИТ-сервис - взаимосвязанная совокупность ПО и
оборудования выполняющая одну или несколько
взаимосвязанных операций по обработке данных

ИТ-сервис
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Качество ИТ-сервиса

§ Какой график использования ИТ-сервиса (интервал
времени)?

§ Как долго ИТ-сервис может быть недоступен (в рамках
графика использования)?

§ Как часто ИТ-сервис может быть недоступен (в рамках
графика использования)?



Анализ точек отказов
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Как сделать оценки объективнее

§Вести учёт сбоев и отказов (инцидентов)

§Проводить профилактические осмотры и тесты

§Оценивать тенденции
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Временная диаграмма запросов

Ожидание

Начало работ

Выполнение

tзапроса=tожидания+tвыполнения



Постановка задачи

Задача:

Определить сколько специалистов (m) необходимо, 
чтобы запросы решались за время не более
максимально допустимого (Tmax).

Известно:

§С какой интенсивностью поступают запросы (λ);

§Средняя трудоёмкость исполнения запросов
(TS ←tвыполнения);

§Максимально допустимая длительность выполнения
запроса (Tmax←tзапроса)



Решение
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Вероятность, что заявка станет в очередь

Вероятность, что заявка пробудет в очереди
время более чем tО (tО= Tmax-TS)
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Концепция Эрланга C
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Вероятность, что заявка будет обслужена в согласованное время
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Библиотека для Excel - http://www.erlang.co.uk/

http://www.erlang.co.uk/
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Где брать исходные данные

λ – собственная статистика, информация производителя

TS – собственная статистика, экспертные оценки

Tmax-требования к качеству ИТ-сервиса
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