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Informacion de contacto del servicio de Soporte técnico
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Capitulo 1: Gestion de servicios

Esta seccion contiene los siguientes temas:

Descripcidn general de los servicios de Tl (en la pagina 9)
Acceso a los servicios (en la pagina 11)

Informes de gestion de servicios (en la pagina 11)
Trabajoss de gestion de servicios (en la pagina 12)

Descripcion general de los servicios de TI

Los servicios de Tl representan una recopilacion de inversiones que se pueden analizar
para el valor y calidad. Los servicios de Tl le permiten tomar decisiones financieras
informadas mediante la visualizacidn de datos comparativos acerca de su trabajo y el
coste del servicio de Tl. Se pueden compartir inversiones y servicios a través de otras
inversiones y otros servicios. Las inversiones o servicios secundarios pueden tener
adjudicaciones que definen en qué medida estd compartido un servicio.

Con los servicios de Tl, es posible:

m  Ver una acumulacién de informacion financiera y datos de esfuerzo para consultar,
en tiempo real, el coste total de propiedad del servicio.

m  Definir el valor de porcentaje que cada inversion o servicio secundarios tenga
adjudicado al servicio.

m  Adjudicar un valor de porcentaje del servicio a otros servicios o a otras inversiones
e ideas.

m  Ver la jerarquia de varios niveles de inversiones secundarias asociadas al servicio

Los servicios de Tl estan formados por los siguientes componentes:

m  Propiedades: Utilice el menu Propiedades para definir la inversion, desde su
nombre y programacion hasta las lineas de referencia que capturan instantaneas en
varias etapas del ciclo de vida de la inversidon. Ademas, se puede definir la
informacién de presupuesto y permitir la inversion para transacciones financieras.

m  Equipo: Utilice el menu Equipo para crear un equipo para la inversion. Un equipo
esta formado por personal que realiza el trabajo y los participantes que ayudan al
personal proporcionando informacién, sugerencias y preocupaciones. Sin embargo,
los participantes no ejecutan ningln trabajo directamente relacionado con la
inversion.

Capitulo 1: Gestion de servicios 9



Descripcion general de los servicios de TI

m  Planes financieros. Un plan financiero es una herramienta que ayuda a los gestores
a estimar y predecir requisitos de costes futuros. Las herramientas de planificacion
financiera permiten a los gestores modelar en detalle dénde se producen el coste o
los ingresos de un periodo especifico. Las herramientas también permiten crear el
presupuesto mas apropiado para sus necesidades empresariales.

Los gestores financieros configuran valores predeterminados que definen como se
pueden crear los planes financieros y cdmo se pueden utilizar los periodos de
tiempo financiero utilizados. Los gestores de inversidn crean varios planes de costes
financieros como estimaciones para un presupuesto. Pueden enviar el plan de
costes mas apropiado para la aprobacién como presupuesto. Los gestores de
finanzas aprueban los planes de costes enviados.

Las paginas de planificacion financiera de inversiones muestran acumulaciones de
abajo arriba del plan y los detalles del plan en elementos de la linea de las
inversiones secundarias.

Para obtener mas informacion, consulte la guia del usuario de gestion financiera.

m  Jerarquias. Utilice la ficha Jerarquia para visualizar y gestionar las relaciones de
cartera principal y derivada con otras inversiones. Gracias a una jerarquia, se puede
visualizar la reinversidn financiera y la reinversién de esfuerzo.

m  Procesos: Utilice Procesos para ver los procesos iniciados o para crearlos. Por
ejemplo, se puede crear un proceso que notifique a los gestores si el estado de una
inversion cambia a "Aprobado". También se puede definir un proceso para que
realice acciones, como cambiar el progreso a "Finalizado".

Su administrador de CA Clarity PPM puede definir procesos determinados de un
tipo de servicio, o procesos globales disefiados para funcionar en un servicio
concreto, en la Herramienta de administracidn. Utilice la pagina Procesos: Iniciados
para crear y ejecutar procesos en servicios.

Si desea obtener mas informacidn, consulte la guia de administracion.

m  Auditoria. La pista de auditoria guarda un registro histérico de todos los cambios,
sumas y supresiones que se producen en determinados campos de inversion. Utilice
el mend Auditoria para ver un registro de cambios, adiciones o supresiones para
alguno de los campos seleccionados para la auditoria.

El menu Auditoria aparece sélo si se ha configurado el administrador de

CA Clarity PPM vy si dispone de los derechos de acceso adecuados. El administrador
de CA Clarity PPM también determina los campos auditados y la informacion que se
almacena en la pista de auditoria.

Para obtener mas informacion, consulte la guia bdsica del usuario.
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Acceso a los servicios

Acceso a los servicios

Para gestionar sus servicios de Tl, haga clic en Pagina principal y, en Gestidn de servicio
de TI, haga clic en Servicios.

Aparecerd una pagina de lista que contiene una lista de todos los servicios aprobados y
sin aprobar para los que dispone de derechos de acceso para su visualizacion, edicion o
eliminacidén. En esta pagina, puede crear servicios, visualizar los detalles, planes
financieros, jerarquias, suscripciones, etc.

Se pueden editar algunas de las propiedades de servicio en la pagina de lista.
Para obtener mas informacion, consulte la guia bdsica del usuario.

Si no se dispone de derechos de acceso a servicios especificos, estos no apareceran en la
pagina de lista. Si no se dispone de derechos de acceso a ningun servicio, la lista se
mostrara vacia.

Informes de destion de servicios

A continuacidn se sugieren algunos informes para la gestion de servicios de Tl:
m  Analisis del presupuesto o la prevision

m  Contracargo de cuenta de libro mayor

m  Recargo al cliente y al proveedor

m  Estado de la inversidn

m  Consulta de transacciones del proyecto

®m  Asignaciones de recursos

m  Detalle de la hoja de tiempo

m  Capacidad versus Demanda por recurso (se necesita el complemento del acelerador
de la oficina de gestidn de proyectos)

m  Capacidad versus Demanda por rol (se necesita el complemento del acelerador de
la oficina de gestion de proyectos)

Para obtener mas informacion, consulte la guia bdsica del usuario.

Vea la Guia del producto acelerador de la oficina de gestion de proyectos para obtener
mas informacion.
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Trabajoss de destion de servicios

Trabajoss de gestion de servicios

El trabajo de adjudicaciones de inversién puede influir en los datos o en el rendimiento
de la gestion de servicio de TI.

Si desea obtener mas informacidn, consulte la guia de administracion.
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Capitulo 2: COmo destionar un servicio

Esta seccion contiene los siguientes temas:

Creacion de servicios (en la pagina 13)

Filtro y ordenacién de listas (en la pagina 16)

Definicién de riesgo y alineacidn (en la pagina 16)
Propiedades principales (en la pagina 16)

Suscripciones (en la pagina 32)

Escenarios de planificacidon de capacidad (en la pagina 34)
Marcado de servicios para su eliminacién (en la pagina 35)

Creacion de servicios

Este procedimiento explica cémo crear un servicio.

También puede importar un servicio de otro sistema de registro mediante XML Open
Gateway.

Para obtener mas informacion, consulte la guia del desarrollador de XML Open
Gateway.
A continuacion, realice los siguientes pasos:
1. Abra la Pagina principal y, en Gestidn de servicios de Tl, haga clic en Servicios.
Aparece la pagina de lista.
2. Haga clic en Nuevo.
Se mostrara la pagina Crear.
3. Enlaseccién General de la pagina, rellene los siguientes campos obligatorios:
Nombre del servicio
Define el nombre del servicio.
Limite: 80 caracteres
ID del servicio
Define el identificador Unico para el servicio.
Descripcion
Define la descripcion detallada del servicio.

Limite: 762 caracteres.
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Creacion de servicios

Aplicacion principal
Define la aplicacién principal que se asocia al servicio.
Gestor

Define el gestor del servicio. De manera predeterminada, el gestor es el usuario
que crea el servicio.

Fecha de inicio
Define cuando se inicia el servicio.

Nota: Si no se especifican las fechas de inicio y finalizacién, no se pueden
calcular los datos de adjudicacidn que se visualizan en la pagina Equipo.

Fecha de finalizacion
Indica el momento en el que se finaliza el servicio.
Establecer fechas de coste planificado

Especifica si se han sincronizado las fechas del coste planificado con las fechas
del servicio. La seleccion de la opcidn para obtener un plan financiero detallado
no afecta a las fechas de coste planificados.

Valor predeterminado: Seleccionado
Obligatorio: No
Objetivo

Define el objetivo del servicio que se alinea con la estrategia corporativa
principal. Seleccione un objetivo en el menu desplegable. Su organizacion
define los valores y su administrador de CA Clarity PPM los establece.

Alineacion

Indica cdmo se alinea el servicio con el objetivo empresarial de la organizacion.
Cuanto mayor sea el valor, mas fuerte sera la alineacion. La métrica se utiliza
en el andlisis de la cartera para los criterios de alineacién empresarial
comparables en todos los servicios de la cartera.

Introduzca un valor numérico. Cuando se guarda, se muestra uno de los
siguientes simbolos de indicador de estado:

- Seméaforo rojo: La puntuacién de 0 a 33 no estd alineada.

- Semédforo amarillo: Puntuacién de 34 a 67.

- Semaforo verde: La puntuacion de 68 a 100 estd alineada.
Status

Indica el estado del servicio.

Valores: Aprobado, Rechazado, No aprobado

Valor predeterminado: No aprobado
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Creacion de servicios

Indicador de estado

Muestra una representacidn grafica del estado. Por ejemplo, si el estado es
"Aprobado", se puede representar visualmente el estado como un indicador de
estado verde.

Valores: rojo, amarillo y verde. Cuando se guarda, la seleccion se visualiza
como un simbolo de indicador de estado.

Etapa

Define la etapa en el ciclo de vida de la inversion. La lista de opciones la
especifica la compaiiia y depende de los valores que establezca el
administrador.

Esta métrica se utiliza en el analisis de cartera cuando se usan criterios de
etapa comparables en todas las inversiones de cartera.

Prioridad

Indica la importancia relativa respecto al objetivo de negocio de la
organizacion. La métrica se utiliza en el analisis de cartera cuando se utilizan
criterios de prioridad comparables en todas las inversiones de cartera.

Limite: de O (bajo) a 36 (alto).
Valor predeterminado: 10
Riesgo

Indica la puntuacion numérica del riesgo. Cuanto mas bajo es el valor, menor es
el riesgo. La métrica se utiliza en el andlisis de cartera cuando se utilizan
criterios de riesgo comparables en todas las inversiones de cartera.

Introduzca un valor numérico. Cuando se guarda, se muestra uno de los
siguientes simbolos de semaforo.

- Seméaforo verde: La puntuacion entre 0 y 33 indica un riesgo bajo.

- Semaforo amarillo: La puntuacién de 34 a 67.

- Semaforo rojo: La puntuacién entre 68 y 100 indica un riesgo alto.
Progreso

Indica el progreso de la inversion.

Valores:

- Finalizado

- Not Started

- Started

Valor predeterminado: No iniciado
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Filtro y ordenacion de listas

Obligatorio

Indica si la inversién cumple un requisito del negocio. El atributo se utiliza para
realizar un seguimiento de las inversiones en carteras, portlets o graficas.
Seleccione la casilla de verificacion para indicar que la inversion cumple un
requisito del negocio.

4. Enlaseccion Estructura de desglose de la organizacion (OBS), se asocia una OBS al

servicio con fines de generacidon de informes, organizativos o de seguridad. Al editar
propiedades, si se selecciona un departamento en la pagina de propiedades
financieras, el campo se puede rellenar automaticamente.

La OBS denominada Departamento se utiliza para asociar el servicio a un
departamento de CA Clarity PPM. Si existen varias OBS con el mismo nombre, el
departamento se enumera al final.

Para obtener mas informacion, consulte la guia bdsica del usuario.

5. Guarde los cambios realizados.

Filtro y ordenacion de listas

Se puede filtrar, ordenar y volver a configurar la pagina de lista de servicios. Los
servicios que se visualizan en la lista se ordenan de forma ascendente por el nombre del
servicio. Al hacer clic en el encabezado de una columna no se ordena la lista.

Ademas, se pueden guardar y usar los filtros, crear y utilizar filtros potentes, eliminarlos
o clasificar las listas.

Para obtener mas informacion, consulte la guia bdsica del usuario.

Definicion de riesgo y alineacion

Los datos de alineacion y riesgo son esenciales en la gestion y el analisis de una cartera
de inversiones. Esta métrica permite evaluar y analizar inversiones durante la gestion de
carteras.

Para definir los datos de riesgo y de alineacidon del servicio, use los campos Alineacion y
Riesgo de la seccién General de la pagina Propiedades de servicio.

Propiedades principales

Las propiedades principales permiten definir la informacion basica acerca de la
inversion. Para ver las propiedades principales, abra la inversidn. Aparecera la pagina de
propiedades de forma predeterminada.
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Propiedades principales

Los servicios se pueden gestionar como se muestra a continuacion:

m  Edite la informacion general, por ejemplo, el nombre, el gestor, los objetivos, el
estado, la alineacién y las asociaciones de la estructura organizativa.

m  Gestione la informacién de programacion, como las fechas de inicio y de
finalizacidn, y los métodos de seguimiento.

m  Gestione la informacién de presupuesto, como por ejemplo, los costes y beneficios
planificados y presupuestados, y defina las opciones de planificacién financiera y de
métrica.

m  Active las transacciones financieras.

Edicion de informacion general

La pagina de propiedades del servicio se utiliza para ver o editar informacién general,
como el nombre, el ID o la descripcidn, entre otros.

Ademas, puede ver o asociar la estructura de desglose de la organizacion (OBS) al
servicio, con fines de seguridad, organizativos o para realizar informes.
A continuacion, realice los siguientes pasos:
1. Abra el servicio.
Aparece la pagina Propiedades.
2. Enlaseccidén General, consulte o edite los siguientes campos y guarde los cambios:
Nombre del servicio
Define el nombre del servicio.
Limite: 80 caracteres
ID del servicio
Define el identificador Unico del servicio.
Descripcion
Define la descripcion detallada del servicio.
Limite: 762 caracteres.
Aplicacion principal
Define la aplicacidn principal que se asocia al servicio.
Gestor

Define el gestor del servicio. De manera predeterminada, el gestor es el usuario
que crea el servicio.
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Propiedades principales

Estén activas.

Especifica si el servicio estd activo. Active el servicio para permitir que los
recursos vean servicios en cualquier portlet de planificacion de la capacidad.

Valor predeterminado: Seleccionado
Objetivo

Define el objetivo del servicio que se alinea con la estrategia corporativa
principal. Seleccione un objetivo en el menu desplegable. Su organizacion
define los valores y su administrador de CA Clarity PPM los establece.

La métrica se utiliza en el andlisis de carteras cuando se utilizan criterios de
objetivo comparables en todos los servicios de la cartera.

Alineacion

Indica cdmo se alinea el servicio con el objetivo empresarial de la organizacién.
Cuanto mayor sea el valor, mas fuerte sera la alineacion. La métrica se utiliza
en el analisis de la cartera para los criterios de alineacién empresarial
comparables en todos los servicios de la cartera.

Introduzca un valor numérico. Cuando se guarda, se muestra uno de los
siguientes simbolos de indicador de estado:

- Seméaforo rojo: La puntuacién de 0 a 33 no estd alineada.
- Semaforo amarillo: Puntuacién de 34 a 67.

- Semaforo verde: La puntuacion de 68 a 100 estd alineada.

Status
Indica el estado del servicio.
Valores: Aprobado, Rechazado, No aprobado

Valor predeterminado: No aprobado

Indicador de estado

Muestra una representacion grafica del estado. Por ejemplo, si el estado es
"Aprobado", se puede representar visualmente el estado como un indicador de
estado verde.

Valores: rojo, amarillo y verde. Cuando se guarda, la seleccion se visualiza
como un simbolo de indicador de estado.

Etapa

Define la etapa en el ciclo de vida de la inversidn. La lista de opciones la
especifica la compaiiia y depende de los valores que establezca el
administrador.

Esta métrica se utiliza en el andlisis de cartera cuando se usan criterios de
etapa comparables en todas las inversiones de cartera.
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Propiedades principales

Prioridad

Indica la importancia relativa respecto al objetivo de negocio de la
organizacion. La métrica se utiliza en el analisis de cartera cuando se utilizan
criterios de prioridad comparables en todas las inversiones de cartera.

Limite: de 0 (bajo) a 36 (alto).
Valor predeterminado: 10
Riesgo

Indica la puntuaciéon numérica del riesgo. Cuanto mas bajo es el valor, menor es
el riesgo. La métrica se utiliza en el andlisis de cartera cuando se utilizan
criterios de riesgo comparables en todas las inversiones de cartera.

Introduzca un valor numérico. Cuando se guarda, se muestra uno de los
siguientes simbolos de semaforo.

- Semaforo verde: La puntuacion entre 0y 33 indica un riesgo bajo.

- Semaforo amarillo: La puntuacién de 34 a 67.

- Semaforo rojo: La puntuacion entre 68 y 100 indica un riesgo alto.
Progreso

Indica el progreso de la inversion.

Valores:

- Finalizado

- Not Started

- Started

Valor predeterminado: No iniciado

Obligatorio

Indica si la inversién cumple un requisito del negocio. El atributo se utiliza para
realizar un seguimiento de las inversiones en carteras, portlets o graficas.
Seleccione la casilla de verificacion para indicar que la inversion cumple un
requisito del negocio.

Fecha de creacién

Muestra la fecha en la cual se creé el servicio.
Ultima modificacién

Muestra la ultima fecha de modificacion del servicio.

En la seccidn Estructura organizativa, asocie una estructura organizativa al servicio.
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Propiedades principales

Gestion de informacion de programacion

Utilice la pagina de programacién de las propiedades del servicio para establecer las
fechas de inicio y de finalizacidn, la entrada de tiempo y definir el cédigo del cargo.

A continuacion, realice los siguientes pasos:

1.
2.

Abra el servicio.
Abra el menu Propiedades y, en Propiedades, haga clic en Programacion.
Aparece la pagina Propiedades.
En la seccién Programacién de la pagina, rellene los siguientes campos:
Fecha de inicio

Define cudndo se inicia el servicio.

Nota: Si no se especifican las fechas de inicio y finalizacién, no se pueden
calcular los datos de adjudicacidn que se visualizan en la pagina Equipo.

Fecha de finalizacion
Indica el momento en el que se finaliza el servicio.
Establecer fechas de coste planificado

Indica si las fechas del coste planificado estan sincronizadas con las fechas de
inicio y finalizacion del servicio. Active la casilla de verificacién para que se
sincronicen.

En la seccidén Seguimiento de la pagina, rellene los siguientes campos:

Entrada de tiempo

Indica si los miembros del personal pueden introducir el tiempo en sus hojas de

tiempo para este servicio. Seleccione la casilla de verificacidn para activar el
servicio para la entrada de tiempo.

Importante: Todos los miembros del personal también deben estar activados
para la entrada de tiempo.

Para obtener mas informacion, consulte la guia bdsica del usuario.
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Propiedades principales

Modo de seguimiento

Indica el método de seguimiento utilizado para introducir tiempo para el
servicio.

Valores:

m  Clarity. Los miembros del personal utilizan hojas de tiempo para introducir
tiempo en las tareas que tienen asignadas.

m  Ninguno. los recursos de no trabajo, como gastos, materiales y
equipamiento, realizan el seguimiento de los datos reales mediante
comprobantes de transaccidn, o mediante un programador, como Open
Workbench o Microsoft Project.

m  Otro. indica que los datos reales se importan desde un programa de
terceros.

Valor predeterminado: Clarity
Cddigo de cargo

Define el codigo del cargo que se asocia al servicio. Los cédigos de cargo
ayudan a procesar una transaccion financiera y, en la planificacién financiera, a
realizar el seguimiento de los datos reales.

Si se introduce un cédigo del cargo distinto en el nivel de la tarea en las hojas
de tiempo, los cddigos del cargo del nivel de la tarea los sustituiran.

5. Guarde los cambios realizados.
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Propiedades principales

Propiedades del presupuesto

Se pueden definir las propiedades presupuestarias del servicio mediante la pagina de
presupuesto de propiedades de servicio. Los datos del presupuesto son esenciales para
la gestidn y el analisis de las carteras. La definicidn y el registro correcto de la
informacion de costes y beneficios planificados es clave para valorar y analizar los
servicios.

Con un presupuesto simple, puede definir las métricas, como el coste planificado del
servicio, valor presente neto (VPN), retorno de la inversion (ROI) y la informacion de
compensacion.

También se puede utilizar la pagina para definir costes y beneficios planificados para el
servicio. Puede establecer las fechas de inicio y de finalizacion del presupuesto. El
dinero fluird de forma continua y uniforme durante el periodo. Los valores introducidos
sélo se aplican a lo largo de un periodo de tiempo: desde la fecha de inicio del servicio
hasta la fecha de finalizacion. Los valores se aplican solamente a la inversidn, pero no a
ninguna de las inversiones secundarias o principales.

De forma alternativa, un plan financiero detallado permite presupuestar los costes en
varios periodos. Si se crea un plan financiero, los datos del plan se completan de forma
automatica en la pagina de propiedades del presupuesto.

Para obtener mas informacién, consulte la guia del usuario de gestion financiera.
Definicion de presupuestos simples

Se puede definir un presupuesto simple para un servicio mediante la pagina del
presupuesto de las propiedades del servicio. Si define posteriormente un plan detallado,
los datos del plan detallado sustituiran al presupuesto simple y los campos de la pagina
pasaran a ser de solo visualizacion.

Para obtener mas informacion, consulte la guia del usuario de gestion financiera.

A continuacion, realice los siguientes pasos:

1. Abra el servicio.

2. Abra el menu Propiedades y haga clic en Presupuesto.
Aparece la pagina Propiedades.

3. Rellene los siguientes campos en la seccién de planificacién financiera:
Moneda

Especifica la moneda para calcular los valores del presupuesto y la prevision.
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Propiedades principales

Presupuesto igual a los valores planificados

Especifica si los valores de presupuesto en propiedades del presupuesto de una
inversion se corresponden con los valores planificados. Si existe un plan de
presupuesto detallado para la inversidn, todos los valores de campo en la
seccién Presupuesto son de sélo lectura. Los campos reflejan los valores en el
plan de presupuesto detallado. Cuando la casilla de verificacion esta
desactivada, se pueden editar los campos de presupuesto.

Valor predeterminado: Seleccionado
Calcular métrica financiera

Especifica si la métrica financiera de la inversidn se calcula automaticamente. Si
aparece deseleccionada, se puede definir la métrica financiera manualmente.

Valor predeterminado: Seleccionado
Rellene los siguientes campos en la seccidn de opciones de métrica financiera:
Uso de la tasa del sistema para el coste total del capital

Seleccione el campo para calcular el coste total de capital en la tasa del
sistema.

Tasa del sistema

Muestra la tasa del sistema para calcular el coste total de capital.
Tasa de inversion

Muestra la tasa de inversidn para calcular el coste total de capital.
Inversion inicial

Define la inversidn inicial en el servicio.
Uso de la tasa de reinversion del sistema

Seleccione el campo para calcular el coste total de capital en la tasa de
reinversion del sistema.

Tasa del sistema

Muestra la tasa del sistema para calcular el coste total de capital.
Tasa de inversion

Muestra la tasa de inversion para calcular el coste total de capital.
Rellene los siguientes campos en la seccién Planificado:
Coste planificado

Define el coste planificado total de la inversidn. Este valor se distribuye entre
las fechas de inicio y finalizacidn del coste planificado.

Inicio de coste planificado

Define la fecha de inicio programada para el presupuesto de la inversion.
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Propiedades principales

Finalizacion de coste planificado

Define la fecha de finalizacidn programada para el presupuesto de la inversion.

Beneficio planificado

Define el beneficio financiero anticipado de la inversion. Este valor se
distribuye entre las fechas de inicio y finalizacidn del beneficio planificado.

Inicio de beneficio planificado

Define la fecha de inicio programada para el beneficio de la inversion.

Finalizacion de beneficio planificado

Define la fecha de finalizacidn programada para el beneficio de la inversién.

Valor neto presente planificado

Muestra el valor presente neto (VPN) planificado, que se calcula de acuerdo
con la siguiente férmula:
Valor neto presente planificado = Beneficio planificado - Coste planificado

Nota: Para que el campo esté disponible para la introduccion de datos,
desactive el campo Calcular datos de valor presente neto.

Valor predeterminado: Bloqueado

Retorno de la inversion planificado

El valor del campo se calcula de acuerdo con la siguiente formula:
ROI planificado = valor neto presente planificado/coste planificado

Nota: Para que el campo esté disponible para la introduccién de datos, borre el
campo Calcular datos de valor presente neto.

Valor predeterminado: Bloqueado

Compensacion planificada

Muestra la fecha y el importe para indicar el periodo y el valor en el que el
programa se convierte en rentable.

Nota: Para que el campo esté disponible para la introduccién de datos, borre el
campo Calcular datos de valor presente neto.

Valor predeterminado: Bloqueado

Tasa interna de retorno planificada

Muestra la tasa interna de retorno planificada para la inversion.

Tasa interna de retorno modificada planificada

Muestra la tasa interna de retorno modificada planificada (TIRM) para la
inversion.

Periodo de retorno planificado

Muestra la fecha del periodo de retorno planificado de la inversion.
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Propiedades principales

Rellene los siguientes campos en la seccidn de presupuesto:
Coste del presupuesto

Define el coste total presupuestado para la inversion.
Inicio del coste de presupuesto

Muestra la fecha de inicio del coste presupuestado de una inversion.
Fin del coste de presupuesto

Muestra la fecha de finalizacion del coste presupuestado de una inversion.
Beneficio del presupuesto

Muestra el beneficio presupuestado de una inversion.
Inicio del beneficio de presupuesto

Muestra la fecha de inicio del beneficio presupuestado de una inversidn.
Fin del beneficio de presupuesto

Muestra la fecha de finalizacion del beneficio presupuestado de una inversion.
VPN del presupuesto

Muestra el valor presente neto (VPN) presupuestado de la inversion.
ROI del presupuesto

Muestra el retorno de la inversion (ROI) presupuestado para la inversién.
Compensacion del presupuesto

Muestra la fecha en que el coste presupuestado de la inversion se equipara al
beneficio presupuestado.

IRR del presupuesto
Muestra la tasa interna de retorno presupuestada para la inversion.
MIRR del presupuesto

Muestra la tasa interna de retorno modificada y presupuestada para esta
inversion.

Periodo de retorno del presupuesto
Muestra la fecha del periodo de retorno presupuestado de la inversion.

Guarde los cambios realizados.
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Propiedades principales

Activacion de transacciones financieras

Utilice la pagina de informacion financiera de las propiedades de servicio para activar el
servicio en términos financieros para el procesamiento de la informacidn financiera.
Puede identificar la ubicacidn financiera y el departamento financiero, ademas de otros
atributos que se utilizan al procesar las transacciones financieras.

También puede asociar al servicio las tasas de transaccion de trabajo, las tasas de
transaccion de material, las tasas de transaccion del equipamiento y las tasas de
transaccién de gastos.

Verifique que se ha configurado lo siguiente antes de activar un servicio para las
transacciones financieras:

La entidad, las clases de trabajo en curso y de inversidn, la ubicacién y las matrices
de tasa y coste.

Para obtener mas informacién, consulte la guia del usuario de gestion financiera.
Un departamento.

Para obtener mas informacion, consulte la guia bdsica del usuario.

A continuacion, realice los siguientes pasos:

1.

Abra el servicio.

Aparece la pagina Propiedades.

Abra el menu Propiedades y haga clic en Informacién financiera.
En la seccidén General, introduzca lo siguiente:

WIP Class

Define la clase de trabajo en curso que se utiliza para hacer corresponder la
inversidn con las matrices de tasa y coste. La clase de trabajo en curso también
se puede utilizar con finalidades de generacion de informes.

Clase de inversion

Define la clase de inversidn que se utiliza para hacer corresponder la inversion
con las matrices de tasa y coste. La clase de inversidn también se puede utilizar
con finalidades de generacién de informes.

Departamento

Define un departamento que se utiliza durante el procesamiento de
transaccion de contracargos para cobrar o abonar a los departamentos los
costes. También se puede utilizar para hacer coincidir la inversidn con las
matrices de tasa y de coste. Si seleccioné un departamento en la pagina de
propiedades generales, este campo se cumplimenta de manera automatica. Es
obligatorio para los contracargos.
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Propiedades principales

Incidentes

5.

Ubicacion
Define la ubicacién utilizada para hacer coincidir la inversion con reglas de
débito y crédito para el procesamiento de recargos de la transaccion. Si los
valores predeterminados del sistema o entidad indican que la ubicacion de
origen se toma de la inversion, utilice la ubicacién para hacer coincidir la
inversion con las matrices de tasa y coste.

En las secciones Tasas de transaccion de trabajo, Tasas de transaccién de material,
Tasas de transaccion del equipamiento y Tasas de transaccién del gasto, introduzca
la siguiente informacion para cada uno de los tipos de transaccidn, segun sea
necesario:

Origen de la tasa

Define la tasa utilizada durante el procesamiento de la transaccién para
facturar el coste del trabajo, material, equipamiento o los gastos asociados al
servicio.

Origen del coste

Define el coste del trabajo, los materiales, el equipamiento o los gastos
asociados al servicio.

Tipo de tasa de cambio

Si se activa la multidivisa, el tipo de tipo de cambio indica cémo se convierten
las tasas y costes.

Guarde los cambios realizados.

A partir de las propiedades de servicio, puede gestionar incidentes asignados al servicio.
También puede asociar categorias de incidente al servicio.

Categoria de incidente

Las categorias de incidente agrupan los incidentes para capturar y valorar los costes
incurridos y visualizar la utilizacidn de los recursos. Se pueden asociar categorias de
incidente al servicio. El administrador de CA Clarity PPM configura y mantiene las
categorias de Incidente.

Para obtener mas informacion, consulte la Guia de usuario de gestion de demanda.

Incidentes

Los incidentes realizan un seguimiento del trabajo realizado en el servicio. Puede
ver los incidentes asignados al servicio o crear nuevos incidentes.

Para obtener mas informacién, consulte la guia del usuario de gestion de proyectos.
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Asociacion del servicio con catedorias de incidente

Utilice la pagina de categorias de incidente para asociar un servicio con una categoria
del incidente.

Para asociar el servicio a una categoria del incidente, el administrador de CA Clarity PPM
requiere crear una categoria del incidente. Ademas, el administrador también puede
asociar cualquier servicio de forma colectiva a una categoria del incidente.

Si desea obtener mas informacidn, consulte la guia de administracion.

A continuacion, realice los siguientes pasos:

1. Abra el servicio.

2. Abra el menu Propiedades y haga clic en Categorias de incidente.
Aparece la pagina Propiedades.

3. Seleccione las categorias de incidente para asociarlas con el servicio y haga clic en
Agregar.

4. Guarde los cambios realizados.

Visualizacion y gestion de incidentes
Utilice la pagina de incidentes para ver una lista de los incidentes asociados al servicio.
Desde la pagina de incidentes, se puede:
®m  crear nuevos incidentes.
m  volver a adjudicar los incidentes seleccionados.

m  convertir los incidentes en tareas o proyectos.
Para obtener mas informacion, consulte la Guia de usuario de gestion de demanda.

A continuacion, realice los siguientes pasos:

1. Abra el servicio.

2. Abra el menu Propiedades y haga clic en Incidentes.
Aparece la pagina Propiedades.

3. Visualice la lista de incidentes del servicio asociados al incidente.
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Visualizacion o definicion de dependencias

Existen relaciones de dependencia entre los servicios de su cartera. Utilice la pagina de
dependencias de las propiedades de servicio para identificar esta relacion. Se pueden
producir dependencias entre el inicio y la finalizacidn de tareas en conflicto, o desde
sobrecostes de presupuestos. En la pagina, se pueden agregar inversiones con
restricciones de dependencia. También se puede indicar si estas inversiones dependen
de la su inversidn o si esta depende de las primeras.

Para ver la pagina, abra el servicio y haga clic en Dependencias en la barra de
herramientas de pagina.
A continuacion, realice los siguientes pasos:
1. Abra el servicio.
2. Abra el menu Propiedades y haga clic en Dependencias.
Aparecerd la pagina de dependencias de inversion.
3. Seleccione un modo para agregar lo siguiente:

m Inversiones que dependen de ésta: muestra otras inversiones que dependen de
su inversién.

m Inversiones de las que depende ésta: muestra otras inversiones de las que
depende su inversion.

4. Haga clic en Aiadir para afiadir mas dependencias a su inversion.
Se mostrara la pagina Seleccionar inversiones.

5. Introduzca el Nombre y seleccione el tipo de inversidn en el menu desplegable Tipo.
O haga clic en Mostrar todo.

6. Enla seccion Filtro de inversiones, seleccione la casilla de verificacion de nombres
de la inversidn y haga clic en Agregar.

Lineas de referencia

Las lineas de referencia son instantdneas del esfuerzo planificado total del servicio y las

estimaciones de coste del momento en que se realizan. Los datos reales de incidente no
forman parte del esfuerzo total para las lineas de referencia. Son trabajo no planificado

y no se tienen en cuenta durante la creacion de lineas base.

Debido a que las instantaneas de las lineas de referencia son estaticas, los cambios que
realice en el servicio después de crear una linea de referencia no apareceran de manera
automatica en la linea de referencia actual. No obstante, puede actualizar una linea de
referencia para incluir su informacion recién introducida o registrada.
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Propiedades principales

Creacion de lineas de referencia

Cree varias lineas de referencia. La linea de referencia primera o inicial aparece antes de
que los recursos introduzcan el tiempo. Ademas, se pueden crear lineas de referencia
adicionales en diversos intervalos, por ejemplo, a mitad del servicio, cuando las distintas
fases se completan, y cuando finaliza el servicio. La linea de referencia inicial le permite
comparar las estimaciones con los datos reales una vez que el servicio estd en marcha.
A continuacion, realice los siguientes pasos:
1. Abra el servicio.
2. Abra el menu Propiedades y haga clic en Linea de referencia.
Aparecerd la pagina de lineas de referencia.
3. Haga clic en Nuevo.
Aparece la pagina Propiedades.
4. Rellene los campos siguientes:
Nombre de revision
Define el nombre de la revisién de la linea de referencia.
Ejemplo:

La linea de referencia inicial, linea de referencia a medio plazo o la linea de
referencia final.

Obligatorio: Si

ID de revision
Define el identificador Unico para la revision de linea de referencia.
Ejemplo:
El nimero de versidn de la linea de referencia, por ejemplo, vl o v5.
Obligatorio: Si

Descripcion
Define la descripcion de la revision de la linea de referencia.
Obligatorio: No

Revision actual

Especifica si desea convertir esta linea de referencia en la linea de referencia
actual. Este campo sélo se visualiza si existe una revisién de la linea de
referencia.

Valor predeterminado: Seleccionado

5. Guarde los cambios realizados.
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Propiedades principales

Edicion de lineas de referencia

La pagina de revisién de la linea de referencia del servicio de las propiedades del
servicio se utiliza para editar el nombre de revision de la linea de referencia, el ID y la
descripcion. Para editar una linea de referencia del servicio, haga clic en el nombre de
una revision de linea de referencia de la pagina.

Si suprime la linea de referencia de la revisidn actual y hay mas de una linea de
referencia, la linea de referencia mas reciente pasara a ser la revision actual.

Datos de uso y coste de las lineas de referencia

Vea la siguiente informacidn del coste y el esfuerzo de trabajo de una linea de
referencia. La informacion se recoge de las columnas de la pagina de revisiones de linea
de referencia de las propiedades de servicio:

m  Uso. el esfuerzo total (los datos reales mas la ETC restante) en el momento en el
que se selecciond la linea de referencia. Los datos reales se registran con respecto a
las asignaciones del servicio.

m  BCWP. El coste presupuestado del trabajo realizado en el momento en el que se
tomoa la linea de referencia. El coste es el valor del presupuesto al finalizar (BAC)
multiplicado por el porcentaje completado del nivel de resumen.

Puede utilizar lineas de referencia para ejecutar un Analisis de valores ganados (EVA) en
el rendimiento del servicio. Un EVA muestra cuanto ha gastado en el servicio hasta la
fecha.

Nota: Defina tasas para el personal de servicio y ejecute el trabajo Extracciéon de matriz
de tasas antes de calcular la linea de referencia para obtener los valores de linea de
referencia del coste. Complete los valores de porcentaje en la tarea resumen antes de
establecer una linea de referencia para obtener valores de la linea de referencia de
BCWP.

Actualizacion de lineas de referencia en el nivel de servicio

Puede actualizar una linea base existente en lugar de crear una nueva. Por ejemplo,
actualice una linea de referencia existente para incluir datos de los datos reales
registrados recientemente. Actualizar una linea de referencia cambia los valores en
consecuencia.
A continuacion, realice los siguientes pasos:
1. Abra el servicio.

Aparece la pagina Propiedades.
2. Abra el ment Propiedades y haga clic en Linea de referencia.

Aparecerd la pagina de linea de referencia del servicio.

3. Seleccione la casilla de verificacién situada junto a la linea de referencia.
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Suscripciones

4. Haga clic en Actualizar linea de referencia.
Aparecerd la pagina de confirmacidn.

5. HagaclicenSi.

Definicion de la linea de referencia actual

Suscripciones

Supervision de las

La linea de referencia creada mas recientemente pasa a ser la linea de referencia actual
del servicio de forma predeterminada. Se puede verificar cual es la linea de referencia
actual en la pagina de linea de referencia de la pagina de propiedades del servicio.
Cuando una inversion tiene una linea de referencia, esta se marca como la linea de
referencia Actual. La linea de referencia se muestra en la lista con una marca de
verificacién amarilla en la columna Actual. Abra una linea de referencia para que sea la
linea de referencia actual, seleccione el campo Revision actual y guarde la revisién de
linea de referencia.

Una suscripcién es una solicitud de un departamento para recibir un servicio. Los
departamentos suscriptores se convierten en clientes del servicio. El departamento que
gestiona el servicio se convierte en el proveedor de servicios. Cuando la relacién se
establece, el proveedor de servicios puede utilizar suscripciones para supervisar y
gestionar sus relaciones con departamentos suscriptores. Las suscripciones incluyen los
costes cargados al departamento suscriptor por los servicios proporcionados.

Puede ver una lista de todos los departamentos que se han suscrito a un servicio y
agregar o eliminar departamentos de la lista de suscripciones.

Nota: Los gestores de departamento también pueden suscribir los departamentos a
servicios.

Para obtener mas informacion, consulte la guia del usuario de gestidn financiera.

suscripciones de servicios

A continuacion, realice los siguientes pasos:

1. Abra el servicio.

2. Abra el menu Propiedades y haga clic en Suscripciones.
Aparece la pagina de lista.

3. Explore o filtre suscripciones.
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Suscripciones

Consulte la informacién siguiente en la pagina de suscripciones de las propiedades
del servicio:

Departamento del cliente
Muestra el departamento que se ha suscrito al servicio.
BRM

Muestra el nombre del gestor de relaciones empresariales del departamento
suscriptor.

Incidentes

Muestra el niumero de incidentes que ha registrado el departamento suscriptor
en el servicio.

Cargas

Muestra las cargas en conjunto que ha aprobado actualmente el departamento
suscriptor para el servicio entregado.

Infracciones del acuerdo de nivel de servicio (SLA)

Define el nimero de infracciones del nivel de servicio que habia registrado el
departamento suscriptor en el servicio.

Suscripcion de departamentos a servicios

Para cargar al departamento por el servicio prestado, actualice la regla de reintegro de
contracargos afladiendo adjudicaciones del libro mayor para el departamento que se
acaba de suscribir. Trabaje junto con su gestor financiero de Tl y el gestor del
departamento suscriptor para determinar cuando deben comenzar los contracargos por
los servicios.

Para obtener mas informacion, consulte la guia del usuario de gestidn financiera.

A continuacion, realice los siguientes pasos:

1.
2.

Abra el servicio.

Abra el menu Propiedades y haga clic en Suscripciones.
Aparecerd la pagina de lista de suscripciones.

Haga clic en Agregar.

Aparecerd la pagina Agregar departamentos suscriptores.

Explore o filtre los departamentos para agregarlos a la lista de suscripciones y haga
clic en Agregar.

Haga clic en Volver.
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Escenarios de planificacion de capacidad

Cancelacion de suscripciones de departamentos

Al cancelar una suscripcion, asegurese de actualizar la regla de débito de recargo y
elimine la adjudicacion de libro mayor del departamento. De lo contrario, al
departamento se le seguiran cargando los servicios.

Para obtener mas informacion, consulte la guia del usuario de gestion financiera.

A continuacion, realice los siguientes pasos:

1. Abra el servicio.
Aparece la pagina Propiedades.

2. Abra el menu Propiedades y haga clic en Suscripciones.
Aparecerd la pagina de lista de suscripciones.

3. Active la casilla de verificacidn que aparece junto a cada departamento del cliente
para cancelar su suscripcién y haga clic en Eliminar.

Aparecerd la pagina de confirmacidn.

4. HagaclicenSi.

Escenarios de planificacion de capacidad

Los escenarios permiten aplicar una metodologia sistematica para optimizar un servicio.
Aplique escenarios al servicio para analizar cémo afectan los cambios de personal o los
cambios de fechas al resultado de la inversidn. Se puede evaluar el servicio cambiando
entre un escenario y el plan de registro.

Creacion de escenarios de planificacion de capacidad

Puede crear un escenario de planificacién de la capacidad desde cualquier pagina de
servicios que muestre la barra de herramientas del escenario. La barra de herramientas
del escenario aparece bajo la barra de herramientas de la pagina.

Aplicacion de los escenarios de planificacion de la capacidad a los servicios

La barra de herramientas del escenario se utiliza para seleccionar cualquier escenario de
planificacidn de la capacidad existente al que se tenga derechos de acceso. Cuando se
abre una inversion y se seleccione un escenario, ese escenario se establece como el
escenario actual.
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Marcado de servicios para su eliminacion

Marcado de servicios para su eliminacion

Los servicios se pueden suprimir cuando se ejecute el trabajo de supresién de ese
servicio.

Nota: Si el estado de servicio es Activo, no se puede suprimir el servicio. Para
desactivarlo, se abre el servicio y se desactiva la casilla de verificacion Activo.
A continuacion, realice los siguientes pasos:
1. Abra el servicio.

Aparece la pagina de lista.

2. Seleccione la casilla de verificacién al lado del servicio y haga clic en Marcar para
suprimir.

Aparecerd la pagina de confirmacion.

3. HagaclicenSi.
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Capitulo 3: Jerarquias

Esta seccion contiene los siguientes temas:

Acerca de las jerarquias (en la pagina 37)

Filtrado de la lista de inversiones derivadas (en la pagina 38)
Coémo crear una jerarquia (en la pagina 38)

Visualizacién de la reinversidn de esfuerzo (en la pagina 41)
Visualizacion del coste total de propiedad (en la pagina 42)
Coémo gestionar inversiones principales (en la pagina 42)

Acerca de las jerarquias

Se pueden gestionar las inversiones y los servicios de los que consta un servicio desde la
jerarquia de inversiones del servicio.

Para ver la lista jerarquica (los proyectos, activos, aplicaciones, productos, servicios y
otros trabajos), seleccione Jerarquia. Se muestra la pagina de acumulacién financiera de
la jerarquia del servicio.

La jerarquia financiera muestra una acumulacion de la inversion y el coste real, el coste
restante y el coste planificado de las inversiones secundarias. Los valores mostrados
varian con el tiempo y son factores de los porcentajes de adjudicacién de la inversion
gue ha definido.

El valor que se muestra en el campo Coste planificado es los costes planificados
acumulados de la inversidn y las inversiones secundarias. Los valores se acumulan
después de tener en cuenta los porcentajes de adjudicacion de inversion. El valor que
aparece en el campo Coste real son los costes incurridos en la facturacién y facturas. Si
no se aprueba el servicio, los costes reales también se acumulan a partir del servicio o la
inversion secundaria. Los costes se acumulan después de que el porcentaje de
adjudicacién de la inversion se tenga en cuenta. Es decir, el estado del servicio es
distinto de Aprobado. Los costes reales no se visualizan en la acumulacién financiera
porque aun se tiene que incurrir en los costes. El valor que aparece en la columna Coste
restante es la diferencia entre los costes planificados y los costes reales.

Las columnas Retorno de la inversion planificado y Valor presente neto planificado
muestran el retorno de la inversidn y el valor presente neto de la inversidn y la inversién
secundaria. La columna Beneficio planificado muestra los ingresos planificados: la suma
del beneficio planificado del presupuesto detallado de la inversidn, servicio o idea.

En Jerarquia, también puede acceder a la reinversion de esfuerzo y a las paginas
principales de la jerarquia del servicio. Por ejemplo, para acceder a la reinversion de
esfuerzo del servicio, abra el menu Jerarquia del servicio y seleccione Reinversién de
esfuerzo.
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Filtrado de la lista de inversiones derivadas

Tanto la reinversidn financiera como la reinversion de esfuerzo son representaciones
jerdrquicas de las inversiones, los servicios y las ideas que conforman el servicio. Puede
expandir y contraer los elementos que aparecen en esta pagina, asi como agregar y
eliminar servicios o inversiones secundarios.

En funcién de la vista que seleccione en la jerarquia, el elemento de la linea Propio
mostrara los costes o valores del trabajo especificos del servicio principal. Los elementos
de la linea que se encuentran por debajo del elemento de la linea Propio son para las
inversiones secundarias o los servicios que comprenden la jerarquia del servicio.

Filtrado de la lista de inversiones derivadas

De forma predeterminada, tanto la reinversion de esfuerzo como la financiera de
servicio muestran una lista de inversiones secundarias aprobadas y sin aprobar. Se
pueden ver solamente las inversiones secundarias aprobadas o no aprobadas. Se
selecciona el estado en el campo Estado en la seccidn de filtro de la pagina.

Para obtener mas informacion, consulte la guia bdsica del usuario.

Como crear una jerarquia

Se pueden agregar ideas, inversiones y servicios secundarios a una jerarquia de
inversion de servicio basada en las reglas de negocio de la compafiia, asi como eliminar
dichos elementos de la jerarquia. Las ideas, las inversiones y los servicios secundarios
son aquellos elementos a los cuales usted tiene derechos de acceso de visualizacién.
Estas inversiones y estos servicios estan asociados a la misma entidad que el servicio.
Utilice la pagina de reinversion de esfuerzo o de acumulacidn financiera de la jerarquia
del servicio para agregar o eliminar asociaciones de la inversién y servicios de la
jerarquia del servicio.

A medida que crea una jerarquia, los costes planificados de las inversiones o de los
servicios secundarios asociados se acumulan en el servicio principal en forma de costes
planificados. Estos costes se muestran en la acumulacion financiera. Del mismo modo,
los valores del trabajo acumulado de las inversiones o de los servicios secundarios
asociados se acumulan en el servicio principal y se muestran en la reinversion de
esfuerzo.

Haga lo siguiente para crear una jerarquia de servicios:

m  Agregue inversiones secundarias (en la pagina 39).

m  Elimine inversiones secundarias (en la pagina 39).

m  Consulte la acumulacién financiera (en la pagina 40).

m  Defina las adjudicaciones para las inversiones secundarias (en la pagina 41).

m  Consulte |a reinversidn de esfuerzo (en la pagina 41).
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Como crear una jerarquia

Acerca del uso compartido de servicios en inversiones

Es posible compartir servicios entre otras inversiones, servicios e ideas. Por ejemplo,
puede compartir un servidor de base de datos que soporte dos aplicaciones de
software. Primero se agregan las aplicaciones de software como inversiones secundarias
a la jerarquia de inversidn del servidor de base de datos. Luego, edite los segmentos de
tiempo y el porcentaje de asignacion de costes del servicio o de la inversion secundaria.

El porcentaje de adjudicacién de inversidn de servicio dicta el importe del servicio
adjudicado a la inversidn, servicio o idea. Toda la informacidn de costes que se muestra
en la jerarquia de la inversidn se basa en los porcentajes de adjudicacion.

Adicion de inversiones y servicios secundarios desde la acumulacion financiera

Puede agregar servicios, ideas e inversiones secundarias al servicio a partir de las
paginas de reinversion de esfuerzo o de acumulacién financiera de la jerarquia del
servicio.

Asegurese de que las inversiones, los servicios y las ideas existan antes de se agreguen a
la jerarquia. Trabaje con otros gestores de inversiones para definir las adjudicaciones de
inversiones y servicios para cada una de las inversiones y cada uno de los servicios
secundarios que afiada a la jerarquia.

Nota: La jerarquia del servicio respeta la adicion de secundarios/principales sélo dentro
de la misma entidad.

Adicion de inversiones y servicios secundarios

A continuacion, realice los siguientes pasos:

1. Abra el servicio.
Aparece la pagina Propiedades.

2. Abra el menuJerarquiay haga clic en Acumulacioén financiera.
Aparecerd la pagina Acumulacién financiera.

3. Seleccione la casilla de verificacién que se encuentra al lado del servicio secundario
deseado y haga clic en Agregar secundario.

Se mostrara la pagina Seleccionar inversiones.

4. Seleccione la casilla de verificacidon que aparece junto a las inversiones y haga clic
en Agregar.

5. Hagaclic en Volver.
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COmo crear una jerarquia

Eliminacion de inversiones y servicios secundarios

Para eliminar servicios secundarios de la acumulacidn financiera, seleccione la casilla de
verificacion que se encuentra al lado del servicio secundario y haga clic en Eliminar.

Visualizacion de la acumulacion financiera

Puede ver la acumulacion financiera del servicio en la pagina de acumulacién financiera
de la jerarquia del servicio. Esta pagina muestra una lista jerarquica de los servicios,
ideas e inversiones secundarias que conforman el servicio. Todos los costes y beneficios
secundarios se reinvierten en el servicio, el servicio principal, y aparecen en el elemento
de la linea del servicio principal.

A partir de la pagina puede realizar un seguimiento de los costes incurridos para crear,
mantener y apoyar su servicio. También puede realizar un seguimiento de los
porcentajes de adjudicacidn, costes planificados, costes reales, costes restantes,
beneficios planificados, retorno de la inversidn planificado y valor presente neto
planificado. Se puede modificar el servicio agregando o eliminando inversiones
secundarias.
A continuacion, realice los siguientes pasos:
1. Abra el servicio.

Aparece la pagina Propiedades.
2. Abra el menu Jerarquia y haga clic en Acumulacién financiera.

Aparecerd la pagina de acumulacion financiera.

3. Vealos servicios y los servicios secundarios en la acumulacién financiera.
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Visualizacion de la reinversion de esfuerzo

Definicion de las adjudicaciones de inversiones derivadas

Al agregar por primera vez una inversion secundaria al servicio, la adjudicacién de
inversion se establece como un 100% de forma predeterminada. Se consulta el importe
adjudicado a una inversidn secundaria del servicio en la columna Adjudicacion de la
informacién financiera de servicio y reinversién de esfuerzo.

Utilice la pagina para establecer adjudicaciones para definir el importe del porcentaje de
adjudicacién de un servicio secundario, inversion o de una idea a su servicio. Esta pagina
muestra una lista de las inversiones principales a las que se adjudica una inversién. Se
puede distribuir la cantidad de inversion derivada adjudicada a las inversiones
principales mediante la edicién del campo Adjudicacion.

El coste total de inversion derivada se afiade automaticamente al servicio principal en
funcién de los porcentajes de adjudicacion de inversion.
A continuacion, realice los siguientes pasos:
1. Abra el servicio.
Aparece la pagina Propiedades.
2. Abra el menu Jerarquia y haga clic en Acumulacién financiera.
Aparecerd la pagina de acumulacidn financiera.
3. Hagaclic en el importe de adjudicacion de la inversion secundaria.
Aparecerd la pagina Establecer adjudicaciones.

4. En el campo Adjudicacidn del servicio, introduzca el importe de adjudicacién de la
inversién secundaria adjudicada al servicio (la inversion principal).

5. Guarde los cambios realizados.

6. Haga clic en Volver para volver a la pagina de acumulacién financiera del servicio
principal.

Visualizacion de la reinversion de esfuerzo

Utilice la pagina de reinversion de esfuerzo de la jerarquia del servicio para ver la
reinversion de esfuerzo de las inversiones, servicios e ideas que conforman el servicio.
La pagina muestra la agregacion de informacién relacionada con el trabajo sobre la
inversidn secundaria de servicio como ETC, EAC y variaciones de trabajo. La acumulacion
tiene en cuenta los porcentajes de adjudicacion del servicio o inversion secundaria.
Podra ver los totales en las columnas ETC, EAC y Trabajo real de la pagina.
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Visualizacion del coste total de propiedad

Las inversiones que se visualizan en la pagina son las mismas inversiones que se
muestran en la pagina de acumulacion financiera de la jerarquia del servicio. Esta pagina
ofrece otra vision de la lista jerarquica de las inversiones derivadas.

Se puede establecer la jerarquia de inversién cuando se selecciona un servicio principal
desde la pagina de propiedades del servicio o la inversion secundaria.
A continuacion, realice los siguientes pasos:
1. Abra el servicio.
Aparece la pagina Propiedades.
2. Abra el menu Jerarquia y haga clic en Reinversién de esfuerzo.
Aparecerd la pagina Reinversién de esfuerzo.

3. Consulte los servicios y los servicios secundarios en la reinversién de esfuerzo.

Visualizacion del coste total de propiedad

El coste total de propiedad (TCO) es el importe acumulado de los costes derivados de la
ejecucion u operaciéon de un servicio. La operacion de un servicio implica gestionar
todas las inversiones como proyectos, aplicaciones e ideas que apoyan el servicio. El
TCO efecttia un seguimiento de los costes que se estan gastando y cdmo se comparten y
adjudican. La acumulacion de costes proporciona la capacidad de gestionar un
presupuesto de servicio comparado gestionando costes sumados aumentados de
diversos tipos de inversion.

Agregue todas las inversiones secundarias al servicio. A continuacidn, puede ver el total
de los costes acumulados y del trabajo en la facturacidn jerarquica de las inversiones
para determinar el TCO del servicio de TI.

Como gestionar inversiones principales

La pagina de principales de la jerarquia de servicio para consultar una lista de
inversiones principales y servicios a los cuales se adjudica un servicio. Ademas, consulte
el porcentaje que el servicio adjudica a cada principal.

En el menu CA Agile Vision pueden realizarse las tareas siguientes:

m  Afada las inversiones principales (en la pagina 43).

m  Suprima las inversiones principales.

m  Definicion de adjudicaciones a inversiones principales (en la pagina 43).

Se puede afadir al servicio cualquier inversién para la que se disponga de derechos de
acceso como inversion principal.
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Coémo gestionar inversiones principales

Adicion de inversiones principales

Utilice la pagina de principales de la jerarquia de servicio para agregar una asociacién de
inversidn principal a un servicio. Se puede agregar una inversion principal o varias
inversiones al mismo tiempo.

Verifique que existen las inversiones, servicios e ideas antes de agregarlos como
principales a la jerarquia. Trabaje con otros gestores de inversiones para definir las
adjudicaciones de inversiones y servicios para cada una de las inversiones y cada uno de
los servicios secundarios que afiada a la jerarquia.

También se pueden eliminar asociaciones de inversion principales.

A continuacion, realice los siguientes pasos:

1. Abra el servicio.
Aparece la pagina Propiedades.

2. Abra el menu Jerarquia y haga clic en Principales.
Aparecerd la pagina de lista de principales.

3. Haga clic en Agregar para seleccionar y agregar inversiones principales.

Definicion de las adjudicaciones de inversion principal

Se pueden adjudicar inversiones y servicios a una o varias inversiones secundarias. Sin
embargo, la adjudicacién total debe ser un 100% para una inversién principal. Se
pueden ver los importes de adjudicacion de inversiones principales de servicio en la
pagina de principales de la jerarquia de servicio.
A continuacion, realice los siguientes pasos:
1. Abra el servicio.

Aparece la pagina Propiedades.
2. Abra el menu Jerarquia y haga clic en Principales.

Aparecerd la pagina de lista de principales.

3. Enel campo Adjudicacion, introduzca una adjudicacion de porcentaje para la
inversion principal.

4. Guarde los cambios realizados.
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Capitulo 4: Equipo de servicios

Esta seccion contiene los siguientes temas:

Acerca de la creacidn de un equipo (en la pagina 45)

Edicidn de detalles de miembros del personal (en la pagina 45)

Acerca de la pagina Equipo: Personal (en la pagina 48)

Coémo asignar personal al equipo (en la pagina 50)

Capacidad del rol (en la pagina 51)

Adjudicaciones de personal (en la pagina 52)

Sustitucién de miembros del personal (en la pagina 60)

Cambio de las funciones del miembro del personal en el servicio (en la pagina 62)
Supresion de miembros del personal (en la pagina 63)

Acerca de la creacion de un equipo

Los miembros del personal son recursos o roles que se pueden asignar para que
trabajen en un servicio y que pueden registrar el tiempo de trabajo en su hoja de
tiempo. Los servicios no estan asociados con tareas y asignarles personal no da lugar a
compromisos a largo plazo por parte de ese personal.

La pagina del equipo de servicio se utiliza para asignar personal los servicios adjudicando
roles y recursos. Abra el servicio y haga clic en Equipo. Puede afiadir tanto recursos de
trabajo como de no trabajo. Desde esta pagina se puede ver el esfuerzo de trabajo
agregado de arriba a abajo por rol. Puede cambiar la vista para editar el trabajo
planificado directo del servicio. El menu Equipo contiene las paginas de capacidad del
rol, detalles y personal.

Una adjudicacidn de personal es el periodo durante el que un recurso esta reservado
para un servicio. A menos que cambie las fechas de reserva, los miembros del personal
se reservan automaticamente para la duracién completa del servicio. Se genera un
importe de adjudicacion para cada recurso al multiplicar el nUmero total de dias
laborables comprendidos entre las fecha de inicio y de finalizacidn del servicio (ambas
incluidas) por el nimero de horas que el recurso esta disponible para trabajar cada dia.
ETC se basa en el nimero de horas que se asigna un recurso al servicio.

Edicion de detalles de miembros del personal

Después de agregar el recurso o rol a su servicio, utilice la pagina del miembro del
personal del recurso o rol para modificar los detalles del requisito de personal.
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Edicion de detalles de miembros del personal

A continuacion, realice los siguientes pasos:
1. Abra el servicio y haga clic en Equipo.
Se mostrara la pagina de lista Personal.
2. Hagaclicen el icono de propiedades para el recurso o el rol.
Aparece la pagina Propiedades.
3. Edite las propiedades del miembro del personal:
Nombre de requisito
Muestra el nombre del requisito de personal.
Fecha de inicio

Define la fecha de inicio de la adjudicacién del miembro del equipo para la
inversion.

Valor predeterminado: la fecha de inicio de la inversion.

Fecha de finalizacién
Define la fecha de fin de adjudicacién del miembro del equipo para la inversion.
Valor predeterminado: la fecha de finalizacion de la inversion.

% de adjudicacion por defecto

Define el porcentaje de tiempo para adjudicar el recurso a la inversidn (se
puede introducir 0%). El cambio actualiza las columnas Adjudicacién y % de
adjudicacién en la pagina de personal del equipo de inversion.

Estado de la reserva

Indica el estado de la reserva del miembro del personal. Estos podran
reservarse en firme, prerreservarse o presentar una reserva mixta.

El estado de la reserva se establece de forma automatica cuando se reservan
los miembros del equipo o cuando su adjudicacion cambia. Establezca
manualmente el estado de la reserva como desee.

Valores:
—  Prerreservada
- Enfirme

- Mixta: indica que existe tanto la adjudicacion definitiva como la de
prerreserva para el miembro del equipo.

Nota: Péngase en contacto con el administrador de CA Clarity PPM o consulte
la Guia de administracion para obtener mas informacion.
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Estado de la solicitud

Determina la solicitud de asignacion de personal. Seleccione otro estado en el
menu desplegable.

Valor predeterminado: Nuevo
Recurso

Muestra el recurso asociado al requisito.

Fecha de inicio de la inversion

Muestra la fecha de inicio de la inversidn para el requisito.
Fecha de finalizacion de inversion

Muestra la fecha de finalizacion de la inversidn para el requisito.
Rol de inversion

Define el rol para el cual se solicitan recursos para la inversion.

Por ejemplo: desarrollador, analista de negocios, arquitecto
Unidad de estructura organizativa de personal

Define la unidad de estructura organizativa de personal.

Valor predeterminado: el valor de unidad de estructura de desglose de la
organizacion de personal, si se ha definido.

Abierto para entrada de tiempo

Especifica si el recurso puede usar la hoja de tiempo para realizar un
seguimiento del tiempo que se dedica a la asignacidon de tareas. Si estd vacio, el
recurso no puede registrar tiempo en ningun proyecto.

Valor predeterminado: Seleccionado
Rellene los siguientes campos en la seccién Busqueda de recursos:
Tipo de empleo de recurso
Indica si el recurso es un contratista o un empleado a tiempo completo.
Reanudar contraseias
Define las palabras clave en la reanudacion del recurso.
Adjudicacidn planificada

Define el porcentaje total de tiempo que se va a adjudicar el recurso a la
inversidn, tal como ha solicitado el gestor de la inversion. La adjudicacion
también especifica las fechas de inicio y finalizacion.
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Acerca de la padina Equipo: Personal

Adjudicacién en firme

Define el porcentaje total de adjudicacion reservada en firme que tiene el
recurso en la inversién (tal como lo ha introducido el gestor del recurso). La
adjudicacién también especifica las fechas de inicio y de finalizacion de la
adjudicacion.

No existe un valor de adjudicacion en firme hasta que el gestor del recurso
reserva en firme las adjudicaciones.

5. Guarde los cambios realizados.

Acerca de la pagina Equipo: Personal

Los miembros del personal son recursos o roles asignados para que trabajen en un
servicio y que pueden registrar el tiempo real de trabajo en su hoja de tiempo. Los
servicios no estan asociados con tareas y asignarles personal no da lugar a compromisos
a largo plazo por parte de ese personal.

Utilice un rol como marcador cuando no conozca el nombre del recurso. O utilice un rol
si el recurso no estd disponible para asignar personal en su servicio. Se puede asignar
personal al servicio con varias instancias de un rol. Pero no se pueden agregar varias
instancias de un recurso.

Utilice la pagina de personal del equipo del servicio para agregar personal a un servicio.
La pagina contiene las columnas y los iconos siguientes:
Icono de propiedades

Se abre el perfil de recurso. En esta pagina, se puede ver la informacién del perfil y
cambiar las adjudicaciones, entre las que se incluyen las adjudicaciones planificadas
y en firme.

Para obtener mas informacién sobre la gestidn de recursos, consulte la guia del
usuario de gestion de recursos.

Icono del buscador de recursos

Abra la pagina Buscar recursos para el recurso seleccionado. En esta pagina, puede
reemplazar el recurso o funcién con un recurso o funcién diferentes.

Adjudicacidon de recursos

Se abre la pagina Adjudicaciones de rol/recurso. Se puede actualizar la adjudicacién
de recursos.

Rol

Muestra el rol del recurso, que puede ser diferente del rol primario seleccionado en
el perfil de recurso.
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Acerca de la pagina Equipo: Personal

Hora

Aparece una marca de verificacién amarilla si el recurso o rol puede introducir
horas para esta inversion.

Estado de la reserva
Muestra el estado de reserva del recurso o rol.
Valores
- Enfirme: El recurso se ha comprometido a la inversion.

- Prerreservada: El recurso se ha programado de forma provisional para la
inversion.

- Mixta: Existen tanto adjudicaciones en firme como prerreservadas para el
recurso.

Inicio
Muestra la fecha de inicio de la adjudicacion del miembro del equipo. Si la fecha no
esta definida, sera la fecha de inicio de la inversion de forma predeterminada.

Fin
Muestra la fecha de finalizacion de la adjudicacién del miembro del equipo. Si la

fecha no estd definida, sera la fecha de finalizacion de la inversidon de forma
predeterminada.

% de adjudicacion
Muestra el porcentaje de adjudicacion del miembro del equipo a la inversidn.
Adjudicacion
Muestra el numero de horas que se ha reservado provisionalmente el recurso para
la inversion. A menos que cambie las fechas de reserva, los miembros del personal
se reservan automaticamente para la duracién completa. No puede editar

directamente la adjudicacion, pero puede cambiar la adjudicacion mediante lo
siguiente:

- Las opciones de adjudicacion de configuracion.

— Las nuevas curvas de adjudicacién definidas en la pagina de propiedades del
miembro del personal del recurso.

- La opcidén Desplazar adjudicacion.
Datos reales adjudicados

Muestra el niUmero total de horas del recurso hasta la fecha en la inversion.
Datos reales de incidente

Muestra el tiempo registrado para incidentes asociados a esta inversion.
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Como asignar personal al equipo

Datos reales totales

Muestra el tiempo real total agregado registrado en esta inversidn. Este valor es la
suma de los datos reales adjudicados y los datos reales del incidente.

Como asignar personal al equipo

Puede realizar lo siguiente para asignar personal a un equipo de servicio:

m  Afadir recursos o funciones (en la pagina 50).

m  Reservar recursos sobreadjudicados (en la pagina 51).

m  Editar detalles de los miembros del personal (en la pagina 45).

m  Cambiar las adjudicaciones predeterminadas de un recurso (en la pagina 53).

m  Desplazar y adaptar las adjudicaciones de recursos (en la pagina 55).

m  Sustituir los miembros del personal asignados al servicio (en la pagina 60).

Adicion de recursos o funciones al personal

La pagina de personal del equipo del servicio muestra una lista de los recursos o roles
agregados a su servicio. Todos los recursos se adjudican automaticamente en un 100%
de sus dias de trabajo disponibles. Se puede ajustar el valor segin sus necesidades.

Al agregar recursos al personal de servicio, puede que se sobreadjudique el recurso. En
ese caso, aparecerd una pagina de confirmacién que permite sobreadjudicar el recurso
o aceptar la disponibilidad restante que tenga el recurso.

Puede agregar varias instancias de un rol a un servicio, pero no puede agregar varias
instancias del mismo recurso con nombre. Por ejemplo, se puede adjudicar el servicio a
un programador (1) y a un programador (2) para representar dos requisitos distintos de
un recurso con un rol de programacion.
A continuacion, realice los siguientes pasos:
1. Abra el servicio y haga clic en Equipo.

Aparecerd la pagina de personal del equipo.
2. Hagaclic en Agregar.

Aparecerd la pagina para seleccionar un recurso.

Nota: Para agregar miembros del equipo al servicio en el nivel de estructura de
desglose de la organizacidn, en la pagina de personal del equipo de servicio, haga
clic en Agregar/actualizar por estructura de desglose de la organizacion. Esta opcion
agrega todos los recursos de la unidad OBS seleccionada al servicio.
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Capacidad del rol

3. Seleccione los recursos y roles para agregarlos al personal del servicio. Use el filtro
de busqueda para encontrar recursos o funciones por nombre u otros criterios.

4. Haga clic en Agregar para agregar los recursos o los roles que ha seleccionado.

Reserva de recursos sobreadjudicados

Capacidad del

Cuando las horas disponibles de un recurso son menos que el nimero total de horas
solicitadas, aparecerad la pagina de confirmacién de disponibilidad restante.

Si las agrega al servicio, la pagina de confirmacién de disponibilidad restante indicara
que el recurso esta reservado en exceso. Si reserva el recurso al 100% (valor
predeterminado) de su disponibilidad, la columna Adjudicacién de recursos al 100%
mostrara el nimero de horas utilizadas. La columna Disponibilidad restante indica el
numero real de horas de trabajo que el recurso se encuentra disponible para trabajar en
el servicio.

Cuando aparezca esta pagina de confirmacidn, seleccione una de las siguientes
opciones:
Sobreadjudicar
Sobreadjudica el recurso.
Soélo restante

Reserva el recurso para la cantidad indicada en la columna Disponibilidad restante.

rol

La pagina de capacidad del rol del equipo del servicio proporciona una vista agregada de
todas las demandas de rol generadas por los miembros del equipo basados en roles o
recursos con nombre. Puede ver la informacidn en comparacidon con la capacidad de los
recursos que cumplimentan estos roles.

Para acceder a la pagina, en el menu Equipo, se debe hacer clic en Capacidad del rol. Los
recursos sin rol de equipo se capturan en esta pagina en la fila [No existe rol].

En la pagina de capacidad del rol podra ver:

m  Adjudicacion de rol al servicio en comparacién con la adjudicacion a otros servicios
o inversiones. La jerarquia de inversidon acumula los datos de un rol y cada
subinversion adjudica un porcentaje especifico al servicio.

m  Capacidad del rol disponible para el servicio y las subinversiones.
Puede ver esta informacidn dentro y fuera de un escenario. En el caso de que un rol

aparezca sobreadjudicado. Haga clic en el icono Personal para abrir la pagina de
personal del equipo del servicio y vea los recursos que estan utilizando el rol.
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Adjudicaciones de personal

Adjudicaciones de personal

Una adjudicacion de personal es el periodo durante el que un recurso esta reservado
para un servicio. A menos que cambie las fechas de reserva, los miembros del personal
se reservan automaticamente para la duraciéon completa del servicio.

La siguiente férmula se utiliza para generar las horas de trabajo de adjudicacion de un
recurso:
Nimero total de dias laborables desde la fecha de inicio del servicio hasta
la fecha de finalizacién * el ndmero de horas de trabajo disponibles para el
recurso por dia

ETC se basa en el nimero de horas que se asigna un recurso al servicio.

Edicion de adjudicaciones de personal

Puede utilizar la pagina de personal del equipo del servicio para editar la informacion
del personal relacionada con la adjudicacidn.
A continuacion, realice los siguientes pasos:
1. Abra el servicio y haga clic en Equipo.
Se mostrara la pagina de lista Personal.
2. Edite los siguientes campos:
Recurso

Muestra el nombre del recurso. Haga clic en el vinculo del nombre del recurso
para abrir las propiedades de dicho recurso.

Rol
Define el rol del recurso para la inversion.
Hora

Indica si el recurso puede introducir una hora para el trabajo finalizado en esta
inversion.

Estado de la reserva
Indica el estado de la reserva del recurso para la inversion.
Inicio y finalizacion

Define las fechas de inicio y finalizacion en las que se ha reservado este recurso
a la inversion. El cambio de las fechas actualiza el valor en la columna
Adjudicacion.
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Adjudicaciones de personal

% de adjudicacion

Define la cantidad predeterminada de recurso que se adjudica a la inversion.
También se puede introducir 0 (cero) como porcentaje de adjudicacion.
Cualquier cambio realizado también actualizara el valor en la columna
Adjudicacion.

Adjudicacion
Muestra el numero de horas que se ha reservado provisionalmente el recurso.
Datos reales adjudicados

Muestra el numero total de horas que el recurso ha registrado hasta la fecha
en esta inversion.

Datos reales de incidente

Muestra el tiempo registrado para incidentes asociados a esta inversion.
Datos reales totales

Define los datos reales totales registrados para este recurso.

3. Guarde los cambios realizados.

Como gestionar las propiedades de los miembros del personal

La gestion de los miembros del personal de un equipo implica:
m  editar las propiedades.
m  cambiar las funciones.

m  cambiar la adjudicacion predeterminada.

Cambio de la adjudicacion predeterminada de un recurso

Se pueden utilizar las secciones Adjudicacion planificada y Adjudicacién en firme en una
pagina Miembro del personal de las propiedades de servicio. Las secciones indican
cualquier desviacidn con respecto al campo % de adjudicacion predeterminada. Puede
cancelar la reserva de un recurso reservado en firme o ampliar un recurso para llevar a
cabo la planificacién adicional. La padgina muestra los campos bdsicos del perfil y varios
campos relacionados con la adjudicacion que se pueden editar.
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La curva Adjudicacion planificada representa el importe de adjudicacion total o
predeterminado que solicita el gestor de servicios. La curva de adjudicacién en firme
representa la cantidad de adjudicacién que el gestor de recursos confirma. El estado de
reserva de un recurso cambia segun las cantidades de adjudicacién en las curvas de
adjudicacién planificadas o en firme.

Por ejemplo, imagine que la adjudicacién planificada o predeterminada para un recurso
es del 100%. El recurso se reserva para trabajar en el servicio desde el 11 de agosto
hasta el 1 de noviembre. El recurso se programa para trabajar en otro servicio un 50%
del tiempo hasta el 1 de septiembre y estara de vacaciones desde el 15 al 22 de
septiembre. En este caso, se pueden crear dos curvas de adjudicacién: una que indica
una desviacion al 50 por ciento desde el 01/08/11 hasta el 01/09/11. Y otra que indica
una desviacion al 0 por ciento desde el 15/09/11 hasta el 22/09/11.

A continuacion, realice los siguientes pasos:
1. Abra el servicio y haga clic en Equipo.
Se mostrara la pagina de lista Personal.

2. Hagaclicen el icono de propiedades que se encuentra junto al recurso para
cambiar las adjudicaciones.

Aparece la pagina Propiedades.

3. En % de adjudicacion predeterminada, introduzca el porcentaje de tiempo que el
recurso debe adjudicar al servicio (se puede introducir 0%).

El cambio se refleja en las columnas Adjudicacion y % de adjudicacion en la pagina
de personal del equipo del servicio.

4. En las secciones Adjudicacién planificada y Adjudicacion en firme, cree una fila para
cada desviacion con respecto a la adjudicacion predeterminada.

Ejemplo:

Cree dos filas. Una que cubra el periodo durante el cual el recurso trabaja al
50% (en comparacion con la adjudicacion planificada o predeterminada al
100%). Otra, para el periodo durante el cual el recurso trabaja al 0% (en
comparacion con la adjudicacion planificada o predeterminada al 100%).

5. Realice los siguientes pasos para crear un periodo planificado o un periodo de
adjudicacién en firme:

a. Introduzca o seleccione una Fecha de inicio para el periodo.
b. Introduzca o seleccione una Fecha de finalizacidn para el periodo.

¢. Introduzca el porcentaje de tiempo que espera que se trabaje (como dato
provisional o comprometido) en el campo % de adjudicacién predeterminada.
Se puede introducir 0%.

6. Guarde los cambios realizados.
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Como restablecer las adjudicaciones de personal

Para restablecer las adjudicaciones del personal de servicio se puede hacer lo siguiente:

m  Desplazar la adjudicacidn (en la pagina 55) para modificar o escalar todas las
adjudicaciones de recursos de un servicio, o una parte de estas. Para realizar los
desplazamientos, las adjudicaciones de los recursos se avanzan o se retrasan en el
tiempo.

m  Establecer adjudicacion (en la pagina 56) para actualizar la adjudicacion de varios
miembros del equipo al mismo tiempo.

m  Realice una adjudicacién planificada (en la pagina 58) para restablecer una
adjudicacion en firme del recurso para que sea igual que la adjudicacion planificada.

m  Aceptar la adjudicacién en firme (en la pagina 58) para restablecer una adjudicacion
planificada del recurso para que sea igual a la adjudicacién con reserva en firme.

Las opciones estan disponibles a partir del botdn Mas en las paginas de personal y
detalles del equipo del servicio.

Desplazamiento y adaptacion de adjudicaciones de recursos

Puede desplazar o adaptar todas las adjudicaciones de recursos o parte de ellas en un
servicio mediante el movimiento de las adjudicaciones de recursos hacia atras y hacia
delante en el tiempo. Al desplazar los datos, las fechas de adjudicacion segmentadas se
mantienen intactas, incluso cuando se cambia el porcentaje adjudicado para cada
segmento. El desplazamiento de las adjudicaciones de un recurso es Util si se desea
desplazar las adjudicaciones mas alla de la vista escalada en el tiempo admisible, que se
puede ampliar solo durante seis meses.

Utilice la opcidn Desplazar adjudicacion que se encuentra disponible en las paginas de
detalles del equipo y del personal del equipo del servicio.

Por ejemplo, considere una adjudicacion que se inicie el 1 de mayo y que continde en su
tasa predeterminada del 100% hasta el 31 de mayo. A continuacién, sigue hasta junio
con una adjudicacion reducida del 50%. En este caso, si se desplaza al 1 de junio, la
adjudicacién comienza el 1 de junio hasta el 2 de julio (durante 31 dias naturales) al 100
%. A continuacion, hasta el 2 de agosto al 50 %. También se pueden cambiar las
adjudicaciones durante intervalos de tiempo que no contengan segmentos.

A continuacion, realice los siguientes pasos:
1. Abra el servicio y haga clic en Equipo.
Se mostrara la pagina de lista Personal.

2. Enla pagina de personal o de detalles del equipo del servicio, seleccione la casilla
de verificacidn que se encuentra al lado del recurso para desplazar las
adjudicaciones.

Aparece la pagina de lista.
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3. Abra el menu Acciones y haga clic en Desplazar adjudicacion.
Aparecerd la pagina de adjudicaciones.

4. Enlaseccion Periodo de tiempo para desplazar, cambie las fechas de inicio y
finalizacién que el recurso tiene adjudicadas para trabajar en el servicio.

5. Enlaseccién Pardmetros de turno de tiempo, realice lo siguiente:
Desplazar hasta la fecha
Define la fecha de inicio para los datos que van a cambiar.
Nota: Si se deja en blanco este campo, no se producira ningtn turno.
Desplazar fecha de cierre

Define la dltima fecha para cambiar las adjudicaciones. Las adjudicaciones no
pueden cambiar mas alla de la dltima fecha.

Escalar % de adjudicacién en
Define el cambio porcentual en la adjudicacién necesaria para el turno.
Nota: Si este campo se deja en blanco, no se producira la escala.
Obligatorio: No

6. Guarde los cambios realizados.
El cambio se refleja en la columna Adjudicacién de la pagina de personal del equipo
del servicio.
Establecimiento de adjudicaciones para varios miembros del equipo

Puede establecer las adjudicaciones de varios miembros del equipo a la vez.

A continuacion, realice los siguientes pasos:

1. Abra el servicio y haga clic en Equipo.
Se mostrara la pagina de lista Personal.

2. Seleccione la casilla de verificacidn junto al recurso para actualizar la adjudicacion.
Aparece la pagina de lista.

3. Abra el menu Acciones y haga clic en Establecer adjudicacidn.

Aparecera la pagina de adjudicaciones.
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En la seccidn General, defina las siguientes adjudicaciones para los miembros del
equipo seleccionado:

Fecha de inicio
Define la fecha de inicio de la adjudicacién.

Seleccione la casilla de verificacion Restablecer para coincidir con la fecha de
inicio de la inversion para restablecer los requisitos de personal del recurso
para que coincidan con la fecha de inicio de la inversidn.

Fecha de finalizacion
Define la fecha de finalizacién de la adjudicacidn.

Seleccione la casilla de verificacion Restablecer para coincidir con la fecha de
finalizacidn de la inversion para restablecer los requisitos de personal para que
coincidan con la fecha de finalizacién de la inversién.

% de adjudicacion predeterminada
Define la adjudicacién de recursos para el servicio.

Seleccione la casilla de verificacion Borrar segmentos de adjudicacion existentes en
la seccion Segmentos de adjudicacidn existentes de la pagina. Esta seleccion elimina
todos los segmentos de adjudicacidn de los miembros del equipo seleccionados.

Complete los campos siguientes en la seccidon Nuevos segmentos de adjudicacion
de la pagina a fin de crear un segmento de adjudicacion para los miembros del
equipo seleccionados:

Inicio
Define la fecha de inicio de la adjudicacién.
Fin
Define la fecha de finalizacion de la adjudicacion.
% de adjudicacion
Define el porcentaje de adjudicacién del recurso al servicio.

Guarde los cambios realizados.
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Realizacion de una adjudicacion planificada de recurso

La realizacion de una adjudicacion planificada para un recurso iguala la adjudicacién en
firme del recurso con la adjudicacion planificada. Para realizar la reserva en firme de los
segmentos, se edita el segmento de adjudicacién planificada para un recurso. Si un
recurso tiene un estado de reserva en firme, ese recurso esta completamente
comprometido.

La realizacion de la adjudicacidn planificada no restablece el porcentaje de adjudicacion
predeterminado. En cambio, dicha adjudicacidn copia la planificada en la seccién
Adjudicacion en firme de la pagina del miembro del personal del recurso de las
propiedades de servicio.

Nota: La seccidn Adjudicacion en firme se muestra en la pagina en funcién de la
configuracion de Permitir reserva mixta (predeterminado) de la gestion del proyecto.

Si desea obtener mas informacidn, consulte la guia de administracion.

A continuacion, realice los siguientes pasos:
1. Abra el servicio y haga clic en Equipo.
Se mostrara la pagina de lista Personal.

2. Seleccione la casilla de verificacidn junto al recurso para confirmar la adjudicacion
planificada.

3. Abra el menu Acciones y haga clic en Realizar adjudicacién planificada.
Aparecerd la pagina de confirmacion.

4. Hagaclicen Si.

Aceptacion de adjudicacion definitiva de recursos

Use la opcidn Aceptar adjudicacidn en firme para restablecer una adjudicacién
planificada del recurso para que sea igual que la adjudicacidn con reserva en firme. Si se
visualizan segmentos planificados prerreservados en la seccién Adjudicacién planificada,
éstos se eliminan y todos los segmentos se restablecen para que sean iguales que el
segmento reservado en firme.

Nota: La opcion Aceptar adjudicacién definitiva aparece en la pagina en funcién de la
configuracion de reserva mixta.

Pdngase en contacto con el administrador de CA Clarity PPM o consulte la Guia de
administracion para obtener mas informacion.

A continuacion, realice los siguientes pasos:

1. Abra el servicio y haga clic en Equipo.

Se mostrara la pagina de lista Personal.
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Seleccione la casilla de verificacion junto al recurso para realizar la adjudicacién en
firme.

Abra el menu Acciones y haga clic en Aceptar adjudicacion en firme.
Aparecerd la pagina de confirmacion.
Haga clic en Si.

La seleccion iguala la adjudicacién planificada con la adjudicacion confirmada. Los
valores de la columna % de adjudicacidn y Adjudicacién pueden cambiar. El valor de
Estado de la reserva muestra En firme para implicar que todas las adjudicaciones
estdn completamente comprometidas.

Edicion de adjudicaciones de recursos comprometidas y planificadas

La pagina de detalles del equipo del servicio incluye la adjudicacion planificada y
comprometida de un servicio por recurso por periodo de tiempo en formato de grafica.
Esta visualizacidén ayuda a determinar si un recurso estd reservado en exceso o en
defecto y en qué cantidad. También puede determinar la disponibilidad de recursos
para un servicio.

En esta pagina, puede editar la informacion, como las celdas de tiempo para cada
recurso. Cambiar las celdas de tiempo modifica la forma en la que la adjudicacidn
planificada y comprometida se presenta en el grafico.

A continuacion, realice los siguientes pasos:

1.

Abra el servicio.
Aparece la pagina Propiedades.
Abra el menu Equipo y haga clic en Detalles.

Aparecerd la pagina de detalles. Los datos se muestran por recurso, adjudicaciéon y
periodo de tiempo. Cuando se desplaza por un periodo de tiempo, se muestra una
nota que ofrece un breve resumen de lo que ve. Las columnas de periodo de
tiempo se definen de forma semanal de manera predeterminada y siempre
empiezan con la semana actual. El color de la adjudicacién indica lo siguiente:

m  Amarillo: el recurso se ha adjudicado dentro de la disponibilidad para ese
periodo de tiempo.

m  Rojo: el recurso se ha sobreasignado (es decir, la cantidad de tiempo reservado
supera la disponibilidad) para ese periodo.

m  Verde: Adjudicacion a otras inversiones, ideas o servicios.

Haga clic en la grafica para editar los valores relacionados con la hora.

Para obtener mas informacion, consulte la guia bdsica del usuario.
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Sustitucion de miembros del personal

Una asignacién de un miembro del personal se sustituye desde la pagina de personal del
equipo de servicio. Utilice la puntuacion de disponibilidad para encontrar una
sustitucion en el nivel de equipo. Ademas, puede sustituir un recurso por un recurso
distinto o sustituir un rol con un recurso real.

Importante: El proceso de sustitucion puede sobreadjudicar el miembro que esta
sustituyendo al miembro o miembros anteriores.

Directrices para sustituir miembros del personal

Considere lo siguiente antes de hacer cualquier sustitucion de miembros del personal:

m  Cuando se sustituye un recurso por un recurso distinto, los datos reales, los datos
reales pendientes y la linea de referencia del miembro del personal original no se
transfieren al nuevo miembro del personal. Sélo la estimacion hasta finalizar
restante se transfiere al nuevo miembro del personal.

m  El miembro del personal original finaliza las entradas de tiempo de modo que los
datos reales se registren antes de que se produzca la sustitucion.

m  Elrol del miembro del personal original se transfiere al nuevo miembro del personal
(a menos que reemplace un rol por un rol distinto).

Coémo se transfieren los datos al sustituir miembros del personal

La tabla siguiente especifica como se transfieren los datos de un miembro del personal
reemplazado a un miembro del personal nuevo:

Tipo de datos Traslados

Inicio de disponibilidad Si, si la fecha no ha pasado y si el nuevo recurso no esta reservado en esa fecha.
Fin de disponibilidad Si

Adjudicacion restante Si

Porcentaje (%) de Si

adjudicacion

Rol de inversién Si

Datos reales existentes No

Datos reales pendientes No

Lineas de referencia No
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Sustitucion de miembros del personal

Utilice la pagina de personal del equipo del servicio para sustituir los miembros del

personal adjudicados a la inversidn. Genera una lista de recursos que comparten el

mismo rol y disponibilidad que el recurso que se va a sustituir. Se puede sustituir un
recurso usando la pagina Personal o Detalles.

Utilice el método de puntuacion en disponibilidad para seleccionar el mejor recurso en
términos de disponibilidad para sustituir al otro. Se genera una puntuacion en
disponibilidad para cada uno de los recursos a los que usted tiene acceso. La puntuacion
indica la coincidencia mas cercana entre el recurso de sustitucion y el sustituido. La
disponibilidad se basa en la duracién de la asignacién y en la disponibilidad diaria del
recurso. En general, cuanto mayor sea la puntuacidn, mas exacta sera la coincidencia.

Para obtener mas informacién, consulte la guia del usuario de gestion de proyectos.

Utilice la pagina para buscar recursos para sustituir los miembros del personal. Esta
pagina muestra todos los recursos a los que usted tiene acceso.

Disponibilidad

Identifica el periodo de asignacion y el nUmero de horas que el recurso que esta
reemplazando tenia adjudicadas al servicio. Tanto las fechas como las horas
adjudicadas se transfieren a la nueva sustitucion.

Coincidencias en disponibilidad

Muestra una puntuacion que tiene en cuenta el periodo de trabajo y la
disponibilidad de cada recurso. Supongamos que no se agrega ninguna
especificacion de habilidades a su criterio de busqueda. A continuacion, el valor de
la columna Coincidencias totales duplica la puntuacién de Coincidencias en
disponibilidad y la columna Coincidencias en habilidades se muestra en blanco. Si
realiza la busqueda por criterios de habilidad y disponibilidad, la columna
Coincidencias totales mostrara un promedio de las dos puntuaciones.
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Puede que aparezca el siguiente mensaje en la parte superior de la pagina:
"Las puntuaciones coincidentes podrian ser imprecisas si las fechas de disponibilidad

no estdn dentro del siguiente intervalo: ddmmaa - ddmmaa"

El mensaje indica que, si existe una discrepancia entre el intervalo de fechas del
mensaje y las fechas del campo Disponibilidad, la puntuacién de Coincidencias en
disponibilidad puede ser inexacta.

Por ejemplo, si las fechas del campo Disponibilidad son 01/09/05 - 07/02/06 y el
intervalo de fechas del mensaje es 07/09/11 - 07/09/12, no sera posible la comparacion
para ningun recurso. Esta situacidn reduce la puntuacion total de la puntuacién de las
coincidencias en disponibilidad.

A continuacion, realice los siguientes pasos:

1. Abra el servicio y haga clic en Equipo.

Se mostrara la pagina de lista Personal.

2. Allado del nombre del recurso que va a sustituir, haga clic en el icono del Buscador
de recursos.

Aparecerd la pagina Buscar recursos.

3. Seleccione la casilla de verificacién que aparece junto al recurso que va a sustituir al
recurso anterior y haga clic en Sustituir.

Aparecerd la pagina de confirmacidn.

4. Hagaclicen Si.

Cambio de las funciones del miembro del personal en el
servicio

Se puede cambiar el rol de un miembro del personal servicio por servicio. El cambio no
afecta al rol identificado en el perfil de recurso. Puede sustituir una adjudicacion de
funcidn desde la pagina de personal o de detalle.

A continuacion, realice los siguientes pasos:

1. Abra el servicio y haga clic en Equipo.

Se mostrara la pagina de lista Personal.

2. Hagaclicen el icono de propiedades que se encuentra junto al recurso para
cambiar el rol.

Aparece la pagina Propiedades.

3. Enlaseccién General de la pagina, seleccione un valor para el campo Rol de
inversion.

62 Guia del usuario de destion de servicios de TI



Supresion de miembros del personal

4. Haga clic en Agregar.

5. Guarde los cambios realizados.

Supresion de miembros del personal

Si el recurso no tiene datos reales registrados ni datos reales enviados a la espera para
el servicio, se puede eliminar un miembro del personal del servicio.

Nota: Al eliminar un miembro del personal de su servicio no se suprime el recurso.
Tampoco cambia el estado de miembro del personal a inactivo.

A continuacion, realice los siguientes pasos:
1. Abra el servicio y haga clic en Equipo.

2. Active la casilla de verificacidon que se encuentra junto al recurso que se desea
eliminar.

3. Haga clic en Suprimir.
Aparecerd la pagina de confirmacion.

4. Hagaclicen Si.
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Capitulo 5: Gestion de su empresa, servicio
v unidades de TI

Esta seccion contiene los siguientes temas:

Descripcidn general de Accelerator para BRM (en la pagina 65)
Suscripciones de departamento (en la pagina 66)

Portales de gestor de relaciones empresariales (en la pagina 67)
Cuadros de gestor de relaciones empresariales (en la pagina 68)

Como utilizar toda la funcionalidad de BRM Accelerator (en la pagina 68)
Acceso a portales y cuadros de mandos de BRM Accelerator (en la pagina 68)
Cuadro de mandos de servicio (en la pagina 69)

Cuadro de mandos de proveedor (en la pagina 81)

Cuadro de mandos del cliente (en la pagina 87)

Portal del cliente (en la pagina 90)

Portal de proveedor (en la pagina 93)

Descripcion general de Accelerator para BRM

El acelerador de gestor de relaciones empresariales (BRM Accelerator) mejora y facilita
el compromiso de Tl con las unidades empresariales en el area de entrega de servicio. El
complemento incluye los siguientes cuadros de mandos y portales:

Cuadro de mandos de servicio

Muestra un conjunto de especifico de portlets para un servicio individual. Permite
gue un gestor de servicios vea alertas y métricas actuales acerca del servicio.

Cuadro de mandos de proveedor

Muestra un conjunto de especifico de portlets para un departamento de proveedor.
Permite que un gestor del departamento o gestor o ejecutivo de Tl vea alertas y
métricas actuales acerca del departamento.

Cuadro de mandos del cliente

Muestra un conjunto de especifico de portlets para un departamento del cliente.
Permite que un gestor del departamento o gestor o ejecutivo de Tl vea alertas y
métricas actuales acerca del departamento.

Portal de proveedor

El portal muestra un conjunto de portlets que proporcionan una vista de los datos
de servicio a través de todos los departamentos del proveedor.
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Portal del cliente
El portal muestra un conjunto de portlets que proporcionan una vista de los datos

de servicio a través del gestor de relaciones empresariales con los clientes.

Nota: Antes de poder iniciar la visualizacion de los cuadros de mandos y portales de
BRM, instale y configure BRM Accelerator.

Los portlets de BRM Accelerator muestran muchos puntos de datos entre los proyectos,
las tareas, los riesgos, las suscripciones, los departamentos y los servicios.

En los portlets los datos se visualizan de las siguientes maneras:

m  Automdticamente desde otros mdédulos

®  [ntroducido manualmente o importado mediante XOG

m  |Importados mediante la ejecucion de un trabajo

Suscripciones de departamento

Los departamentos del cliente pueden suscribirse a servicios proporcionados por los
departamentos del proveedor. Cada suscripcidn presenta métricas que se utilizan en los
portlets BRM Accelerator para los cuadros y los portales. La mayoria de las métricas
clave son valores definidos por el usuario. Los datos de incidentes se importan desde
Service Desk.

Para ver las métricas, haga clic en Propiedades para un nombre de suscripcién de
servicio.

La siguiente métrica se utiliza en los portlets de BRM Accelerator:
indice de satisfaccién del cliente

Un valor de porcentaje que indica el nivel de satisfaccion del cliente con la
suscripcion. Este campo acepta valores de porcentaje limitados a valores
comprendidos entre 1y 100. En funcidn de ese porcentaje, se codifican las reglas de
semaforo para la satisfaccidon de cliente. Este campo aparece en la pagina
Propiedades de la suscripcidn, Principal.

Numero de infracciones del acuerdo de nivel de servicio (SLA)

El nimero total de infracciones del acuerdo de nivel de servicio (SLA) de esta
suscripcion. Este campo aparece en la pagina Propiedades de la suscripcion,
Principal.

Umbral de infraccion del acuerdo de nivel de servicio (SLA)

El nimero de umbral de infracciones del acuerdo de nivel de servicio (SLA) de esta
suscripcion. Este campo aparece en la pagina Propiedades de la suscripcion,
Principal.
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Numero de incidentes
El nimero total de incidentes abiertos de esta suscripcion.
Umbral de incidentes

El nimero de umbral de incidentes de los valores de semaforo de incidentes. Este
campo aparece en la pagina Propiedades de la suscripcion, Principal.

Numero de 6rdenes de cambio

El nimero total de 6rdenes de cambio de esta suscripcion.
Gastos de suscripcion

El importe cargado al cliente por su suscripcién.
Numero de usuarios totales

El nimero total de usuarios o clientes de esta suscripcién.

Numero de usuarios activos

El nimero de usuarios o clientes activos para esta suscripcion.

Numero de visitas de la pagina

El nimero de veces que se ha visitado este sitio Web de suscripcién (si existe
alguno).

Meétrica clave

Un vinculo a la pagina Métrica clave para que el usuario defina el tipo de métrica
clave que se esta creando. Por ejemplo, Incidentes cerrados, Incidentes creados,
Otros, Utilizacién o Valor. Los indicadores de estado estan determinados por el tipo
de métrica; si el valor supera o no el umbral del objetivo, y si se activa o no la casilla
de verificacién Preferible valores altos. Solo se aplican los equipos definidos por el
usuario. Si no hay una métrica clave predefinida para Incidentes creados o
Incidentes cerrados, la importacién desde Service Desk crea una en la suscripcion.

Portales de destor de relaciones empresariales

Estdn disponibles las siguientes vistas del portal de BRM Accelerator:
Portal del cliente

Proporciona una vista en los clientes de BRM y detalla las estadisticas acerca de los
servicios suscritos.

El portal de proveedor

Proporciona una vista de los datos de servicio correspondientes a todos los
departamentos de proveedor. Utilizado por los ejecutivos y gestores de TI.
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Cuadros de dgestor de relaciones empresariales

BRM Accelerator se compone de varios cuadros disefiados para ejecutivos de TI,
gestores de Tl y gestores de relaciones empresariales. Cada cuadro de mandos contiene
portlets que proporcionan instantaneas de la informacion.

Como utilizar toda la funcionalidad de BRM Accelerator

Para beneficiarse de los cuadros de mandos y portlets de BRM Accelerator, verifique
que la estructura organizativa incluye lo siguiente:

m  Multiples departamentos de cliente y proveedor con gestores de departamentos

m  Gestores de relaciones empresariales que trabajen con departamentos de cliente y
T

m  Servicios que sean propiedad de los departamentos de proveedor
m  Departamentos de cliente que se suscriban a servicios
m  Meétricas clave registradas en los departamentos de cliente

m  Activos, aplicaciones y proyectos asignados a los servicios.

Acceso a portales y cuadros de mandos de BRM Accelerator

Para acceder y consultar portlets de BRM Accelerator, se requieren derechos de acceso
especificos. Para acceder a BRM Accelerator, seleccione Portal de proveedor o Portal del
cliente en el menu Gestion de servicio de TI.

Se pueden consultar datos desde los portales siguientes:

Portal de proveedor

Muestra métricas como, por ejemplo, informacion financiera o datos sobre los
clientes, los recursos y la solicitud de servicio. Los portlets de este portal utilizan
indicadores de estado y graficas para alertar al gestor o ejecutivo de Tl sobre
cualquier area que necesite atencidn. La vista reune toda la informacidén de servicio
basada en los departamentos gestionados por el gestor o el ejecutivo de TI.
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Portal del cliente

Se centra en los costes y las métricas de servicio. El portal del cliente también
contiene portlets con graficas, cuadriculas e informacion para notificar al Gestor de
relaciones empresariales acerca de algunas incidencias con sus servicios de
atencidn al cliente. La vista en el portal del cliente esta limitada a los
departamentos asignados al Gestor de relaciones empresariales.

Se puede acceder a los cuadros de mandos del departamento y el servicio desde
Servicio y Departamento.

Acceso al cuadro de mandos desde el servicio

A continuacion, realice los siguientes pasos:
1. Abra la Pagina principal y, en Gestidn de servicios de Tl, haga clic en Servicios.
2. Abra un servicio para consultar el cuadro de mandos.

3. Haga clic en Cuadro de mandos.

Acceso al cuadro de mandos desde el departamento

A continuacion, realice los siguientes pasos:
1. Abra Pagina principal, seleccione Organizacion y haga clic en Departamentos.
2. Abra un departamento para consultar sus cuadros de mandos.

3. Haga clic en Cuadro de mandos de proveedor o Cuadro de mandos del cliente.

Cuadro de mandos de servicio

El cuadro de mandos Servicio esta disponible en el objeto Servicio e incluye varios
portlets con menus desplegables. Los gestores de servicios individuales o los gestores de
Tl de alto nivel normalmente usan el cuadro de mandos.
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Intedridad de servicio

Este portlet contiene una lista de métricas. Cada métrica aparece con un semaforo que
indica su estado. El propietario del servicio puede determinar rapidamente las areas de
servicio:

m  que estan sobre los umbrales definidos (rojo).

m  que deberan supervisarse (amarillo).

m  que se ejecutan con normalidad (verde).

Los datos se muestran para los riesgos, las 6rdenes de cambio y las inversiones activas y

aprobadas actualmente o las inversiones en espera para comenzar. No se incluyen las
inversiones canceladas o completadas.

Los datos de este portlet se derivan de un conjunto de métricas clave definidas por el
usuario en la pagina de métricas clave de las propiedades de la suscripcion. Las métricas
incluyen un inicio y fin reales y de destino que se muestran por periodo.

Integridad de servicio se presenta en una cuadricula jerarquica que contiene las
columnas Métrica y Estado. Las métricas de nivel superior del portlet (Soporte de
servicio, Gestién y Ordenes de cambio y proyectos) tienen un indicador de estado. Los
semaforos de nivel superior agregan o reinvierten todos los semaforos incluidos.

Al expandir las métricas de nivel superior, las siguientes métricas adicionales se
encuentran disponibles:

Valor

Muestra todas las métricas clave que incluyen el tipo Valor. Si son deseables los
valores por debajo del umbral, aparece el siguiente semaforo:

m  Rojo: Cualquier valor de cualquier cliente dentro de los tres Ultimos meses es
>100 %.

m  Amarillo: Cualquier valor de cualquier cliente dentro de los tres tltimos meses
es >80 % (si no hay rojo, se comprueba si hay amarillo).

m  Verde: Cualquier valor de cualquier cliente dentro de los tres ultimos meses es
<=80 %.

Si son deseables los valores por encima del umbral, aparece el siguiente semaforo:

m  Verde: Cualquier valor de cualquier cliente dentro de los tres ultimos meses es
>120 %.

m  Amarillo: Cualquier valor de cualquier cliente dentro de los tres tltimos meses
es >100 % (si no hay verde, se comprueba si hay amarillo).

m  Rojo: Cualquier valor de cualquier cliente dentro de los tres Gltimos meses es
<100 %.
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Se hace clic en el vinculo de métrica de valor para ir al portlet Métricas prefiltrado
para mostrar solo las métricas clave de tipo Valor para las suscripciones de
departamento. El portlet muestra los datos en un formato de cuadricula con
graficos de valores escalados en el tiempo (TSV) integrados. El nimero de filas en
este portlet estd basado en el nimero de métricas clave que hay para un tipo
determinado. El nimero de filas esta basado también en el valor seleccionado del
desplegable (es decir, Incidentes cerrados, Incidentes creados, Otro, Utilizacidn o
Valor).

De forma predeterminada, la seccién TSV usa un periodo de tiempo de los tres
ultimos meses y de los siguientes tres meses de acuerdo con la fecha actual. El valor
real y el valor de umbral se muestran para su comparacion.

Retorno de la inversion (ROI)

Indica el retorno de la inversion. Haga clic en el enlace de métrica de retorno de la
inversion (ROI) para ir a la pagina Propiedades de servicio: Presupuesto del servicio
seleccionado. Aparecen los siguientes semaforos:

m  Rojo: El valor de ROI es <0%.
m  Amarillo: El valor de ROI es <15%.
m Verde: El valor de ROI es >=15%.
Utilizacidn
Muestra todas las métricas clave que disponen del tipo Utilizacidn. Si son deseables
los valores por debajo del umbral, aparece el siguiente semaforo:

m  Rojo: El valor de utilizacién es >=100 % del umbral de destino para cualquier
cliente dentro de los ultimos tres meses.

m  Amarillo: El valor de utilizacidn es >=90% del umbral de destino para cualquier
cliente dentro de los ultimos tres meses (si no hay un indicador de estado rojo,
comprueba si hay uno amarillo).

m  Verde: El valor de utilizacidn es <90 % del umbral de destino para cualquier
cliente dentro de los ultimos tres meses.

Si son deseables los valores por encima del umbral, aparece el siguiente semaforo:

m  Rojo: El valor de utilizacidn es <=70 % del umbral deseado para cualquier
cliente dentro de los ultimos tres meses.

m  Amarillo: El valor de utilizacidon es <=90 % del umbral de destino para cualquier
cliente dentro de los ultimos tres meses (si no hay rojo, se comprueba si hay
amarillo).

m  Verde: El valor de utilizacidn es >90% del umbral de destino para cualquier
cliente dentro de los ultimos tres meses.

Se hace clic en el vinculo de métrica Utilizacién para ir al portlet Métrica prefiltrado
y, de este modo, visualizar solo la métrica clave de tipo Utilizacion para
suscripciones de departamento. El portlet Métrica se describe en la seccion de
métrica Valor.
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Incidentes

Esta métrica se determina en funcién de la adicién de incidentes abiertos para
cualquier cliente que se suscriba al servicio. El atributo Umbral de incidentes de la
pagina de propiedades de la suscripcion almacena el valor de umbral de incidente.
Los siguientes semaforos aparecen dependiendo del nimero de incidentes abiertos:

Rojo: Los incidentes estan >30% por encima de su umbral designado.

Amarillo: Los incidentes se encuentran un >10 % por encima de su umbral
designado (si no hay rojo, se comprueba si hay amarillo).

Verde: Los incidentes se encuentran <=10 % por encima de su umbral
designado.

Haga clic en el enlace de métrica Incidentes para ir a la pagina Analisis de incidentes
de servicio. La pagina de portlet alberga los portlets del incidente que forman parte
del desplegable Cuadro de mandos de servicio, como:

Nueva tendencia de incidentes

Proporciona informacién acerca del nimero de incidentes nuevos o creados
gue se han cumplimentado a lo largo de un periodo de seis meses, incluido el
mes actual. Los datos de incidentes se recuperan desde Service Desk mediante
el trabajo Importar datos. También puede introducir manualmente datos de
incidentes creados en la pagina Propiedades de suscripcion: Métrica clave.
Seleccione Incidentes creados para el tipo de métrica clave e introduzca los
valores de destino y reales para cada periodo de tiempo deseado.

Nueva tendencia de incidentes se presenta en una cuadricula con un
histograma. La columna Cliente muestra el nombre de departamento y la
columna Servicio muestra el nombre de servicio al que se ha suscrito el cliente.
Una porcidn del histograma muestra el nimero total de incidentes nuevos por
cliente de este servicio a lo largo de los seis ultimos meses (incluido el mes
actual). La segunda porcion muestra la linea de umbral para los incidentes
creados. La linea de umbral puede ser diferente para cada cliente y forma parte
de los valores de destino para cada fila de incidente creada.

Incidentes abiertos por cliente

Muestra de forma grafica los incidentes abiertos clasificados por cliente. Los
datos de incidentes se recuperan desde Service Desk mediante el trabajo
Importar datos. Los datos aparecen en columnas y muestran el nimero total de
incidentes abiertos de cada cliente para este servicio especifico. El eje X
muestra los clientes y el eje Y muestra el nimero de incidentes.

72 Guia del usuario de destion de servicios de TI



Cuadro de mandos de servicio

Acuerdo de nivel de servicio (SLA)

Esta métrica se basa en las infracciones del acuerdo de nivel de servicio (SLA) de
cada cliente suscrito. Cualquier valor por encima del umbral se considera no
deseable. Los siguientes semaforos aparecen dependiendo del nUmero de
infracciones del acuerdo de nivel de servicio (SLA):

m  Rojo: un cliente ha superado su limite de umbral.

m  Amarillo: un cliente esta entre 1 y su limite de umbral. Por ejemplo, si el umbral
es 3, los numeros de un semaforo amarillo pueden ser 1, 2y 3.

m Verde: el valor es 0 (cero) para todas las infracciones del acuerdo de nivel de
servicio (SLA) para todos los clientes.

Haga clic en el enlace de métrica SLA para ir al portlet Tarjeta de puntuacion del
cliente que incluye las métricas de servicio especificas divididas por los clientes de
este servicio. Los datos aparecen como una cuadricula que muestra los semaforos y
las barras superpuestas para ciertas métricas de todos los clientes del servicio
seleccionado. Incluye las siguientes columnas:

Cliente

El nombre del departamento del cliente que se suscribe al servicio.
Cargas

Los gastos de suscripcion del departamento.
Incidentes

El nimero total de incidentes abiertos de todos los clientes de este servicio en
particular. Aparecen los siguientes semaforos:

- Rojo: Los incidentes estan >30% por encima de su umbral designado.

— Amarillo: Los incidentes se encuentran >10 % por encima de su umbral
designado.

- Verde: Los incidentes se encuentran <=10 % por encima de su umbral
designado.

Satisfaccion

Esta columna hace referencia al campo indice de satisfaccién del cliente de la
pagina de propiedades de la suscripcion. Aparecen los siguientes semaforos:

- Rojo: El cliente esta satisfecho <50 %.
— Amarillo: El cliente esta satisfecho <80 %.

— Verde: El cliente estd satisfecho >=80 %.
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Acuerdo de nivel de servicio (SLA)

Esta columna hace referencia al campo Umbral de infraccion del acuerdo de
nivel de servicio (SLA) de la pagina de propiedades de la suscripcion. Aparecen
los siguientes semaforos:

- Rojo: el cliente supera su limite del umbral.

- Amarillo: el cliente esta entre 1y su limite de umbral. Por ejemplo, si el
umbral es 3, los numeros de un semaforo amarillo pueden ser 1, 2y 3.

— Verde: En este caso, el valor de las infracciones del acuerdo de nivel de
servicio (SLA) es cero.

Satisfaccién

Esta métrica deriva sus datos del campo indice de satisfaccién del cliente situado en
la pagina de propiedades de la suscripcién. El valor de este campo es un porcentaje
comprendido entre 1y 100. Los siguientes semaforos aparecen en funcion del
indice de satisfaccion:

- Rojo: La satisfaccion del cliente es <50%.

- Amarillo: La satisfaccidén de un cliente es <80 % (si no hay rojo, se
comprueba si hay amarillo).

— Semaforo verde: La satisfaccion del cliente es >=80 %.

Haga clic en el enlace de métrica Satisfaccidn para ir al portlet Tarjeta de
puntuacién del cliente. Este portlet se describe en la seccidon de métrica del
acuerdo de nivel de servicio (SLA).

Presupuesto

La métrica se determina en funcidon de la comparacion de los costes reales y los
costes planificados. La comparacidn se hace a partir del inicio del afio hasta la fecha
de los ultimos datos reales. Haga clic en el vinculo de la métrica para ir a la pagina
del plan financiero del servicio que incluye los planes de costes para el servicio
especifico. Los siguientes semaforos aparecen para esta métrica dependiendo del
valor de comparacién.

m  Rojo: El valor de comparacién es >120 % del coste planificado.

m  Amarillo: El valor de comparacién es >100 % del coste planificado (si no hay
rojo, se comprueba si hay amarillo).

m Verde: El valor de comparacion es <=100 % del coste planificado.

Recuperacion del coste

Esta métrica se basa en los costes recuperados en comparacion con los costes
totales del servicio para el afio actual. Los costes totales son los costes reales del
servicio como se calculan en la pagina de acumulacién financiera de la jerarquia de
servicio. Los costes recuperados se calculan a partir de las transacciones
enumeradas en la pagina de recargos e incluye todos los costes recuperados del
calendario actual. Haga clic en el enlace Recuperacién del coste para actualizar la

pagina.
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Los siguientes semaforos aparecen para esta métrica dependiendo de los costes
recuperados.

m  Rojo: Los costes recuperados son <80% de los costes reales totales en el afio
actual.

m  Amarillo: Los costes recuperados son <100 % de los costes reales totales a lo
largo del afio actual (si no hay rojo, se comprueba si hay amarillo).

m  Semaforo verde: Los costes recuperados son >=100% de los costes reales
totales en el afo actual.

Carga de trabajo

La métrica se basa en la suma de los costes reales y de estimacion hasta finalizar del
pasado mes y del mes actual en comparacién con el trabajo de la linea de referencia
del servicio a lo largo del mismo periodo. No se incluyen datos reales, ETC ni trabajo
de la linea de referencia de las inversiones secundarias del servicio. Haga clic en el
vinculo de métricas para ir a la pagina de reinversion de esfuerzo de la jerarquia del
servicio. Esta pagina muestra cdmo se reinvierten las adjudicaciones de las
inversiones secundarias en la inversidn principal en la jerarquia del servicio.

Los siguientes semaforos aparecen para esta métrica dependiendo de la carga de
trabajo.

m  Rojo: La carga de trabajo es >120 % del trabajo de la linea de referencia.

m  Amarillo: La carga de trabajo es >100% del trabajo de la linea de referencia (si
no hay un indicador de estado rojo, comprueba si hay uno amarillo).

m  Verde: La carga de trabajo es <=100% del trabajo de la linea de referencia.

Cumplimiento

Esta métrica agrega todos los factores de cumplimiento de servicio. Haga clic en el
vinculo de métricas para ir a la pagina de cumplimiento de las propiedades de
servicio. Las siguientes definiciones de indicador de estado se basan en el semaforo
general de Cumplimiento que agrega todos los campos de cumplimiento de la
pagina de cumplimiento:

m  Rojo: el atributo Cumplimiento de la pagina de cumplimiento contiene un
indicador de estado rojo.

m  Verde: el atributo Cumplimiento de la pagina de cumplimiento contiene un
indicador de estado verde.

Activos y aplicaciones

Este semaforo representa un valor de cumplimiento agregado individual para las
paginas de cumplimiento de Activos y Aplicaciones. Se hace clic en el vinculo de
métrica para ir a la pagina de activos de servicio que muestra portlets para los
activos y las aplicaciones asignadas a este servicio.
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Las siguientes definiciones de indicador de estado se basan en el indicador de
estado general de Cumplimiento que agrega todos los campos de cumplimiento de
la pagina de activos de servicio:

Rojo: uno o mas de los activos agregados o de las métricas de cumplimiento de

|
aplicaciones esta en rojo.
m  Amarillo: uno o mas de los activos agregados o de las métricas de
cumplimiento de aplicaciones esta en amarillo y ninguno en rojo.
m  Verde: uno o todos los activos agregados o de las métricas de cumplimiento de
aplicaciones estd en verde y ninguno en amarillo ni rojo.
Proyectos

Esta métrica se basa en la agregacion del campo Indicador de estado a todos los
proyectos asociados al servicio mediante su jerarquia.

Dependiendo del estado del proyecto se muestran los siguientes semaforos:

Hitos

Rojo: un proyecto asociado al servicio tiene un indicador de estado rojo.

Amarillo: un proyecto asociado al servicio tiene un indicador de estado
amarillo.

Verde: un proyecto asociado al servicio tiene un indicador de estado verde.

Esta métrica se basa en la fecha de finalizacion para las tareas clave que pertenecen
a proyectos asociados con la jerarquia de servicio. Algunas tareas etiquetadas como
Ordenes de cambio no se incluyen.

Dependiendo de los hitos de tareas clave se muestran los siguientes semaforos:

Rojo: una tarea clave que se debe finalizar en un periodo de tres meses
(incluido el mes actual, el mes anterior y el mes siguiente) ha excedido en mas
de dos semanas la fecha de finalizacion de la linea de referencia.

Amarillo: una tarea clave que debia haber finalizado en un periodo de tres
meses ha excedido en mas de dos dias la fecha de finalizacién de la linea base
(si no hay una luz roja, compruebe si hay una luz amarilla).

Verde: si no hay semaforos rojos ni amarillos, se muestra uno verde.
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Riesgos

Haga clic en el vinculo de métrica Hitos para ir a la pagina Hitos y tareas clave
de servicio. En esta pagina se incluye el portlet Tareas y acontecimientos
importantes que utiliza los datos de tareas clave en CA Clarity PPM. Este portlet
solo muestra las tareas clave que pertenecen a las inversiones que se incluyen
en la pagina de jerarquia del servicio.

Los datos se seleccionan basandose en los siguientes valores de campo:

Estado del proyecto. Aprobado

Campo activo de proyecto: Seleccionado
Progreso de proyecto: Iniciado, No iniciado
Estado de la tarea: Iniciado, No iniciado

Porcentaje completado de la tarea: Debe ser <100 %

Los datos sobre el portlet aparecen como una cuadricula que muestra datos de
hasta tres meses en el futuro, incluido el mes actual.

Aparecen las siguientes columnas:

Proyecto: el atributo de nombre de proyecto del objeto de proyecto. Al
hacer clic en el vinculo de nombre del proyecto, se dirigira a la pagina de
propiedades del proyecto.

Name. el atributo de nombre de tarea del objeto de tarea. Al hacer clic en
el nombre de la tarea, se dirigird a la pagina de propiedades de la tarea.

Inicio. el atributo Fecha de inicio del objeto de tarea.

Fin. el atributo Fecha de finalizacion del objeto de tarea.

Estado: el atributo Estado del objeto de tarea.

% acabado: el atributo de porcentaje completado del objeto de tarea.

Gantt: el grafico Gantt utiliza la linea base actual y la fecha de finalizacién
para las barras de Gantt. El grafico utiliza la misma regla de indicador de
estado para proporcionar color al diagrama de Gantt que el indicador de
estado Hitos del portlet Integridad de servicio.

Esta métrica se basa en la acumulacion de riesgos del proyecto y riesgos de (tarea)
orden de cambio. Riesgo de proyecto es un atributo del objeto de proyecto. Riesgos
de tarea y orden de cambio son atributos del objeto de tarea. Los datos se extraen
de las inversiones en la jerarquia del servicio.

Los siguientes semaforos aparecen dependiendo de la naturaleza de los riesgos:

Rojo: Hay uno o mas riesgos de alta prioridad.

Amarillo: Hay uno o mds riesgos de prioridad media.

Verde: no existen riesgos con prioridad alta ni media.
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Haga clic en el vinculo de métrica Riesgos para ir a la pagina de riesgos del servicio
que incluye el portlet Riesgos. El portlet es similar al portlet Hitos e incluye los
riesgos de los proyectos y érdenes de cambio (tareas) que forman parte de la
jerarquia de servicio.

Los datos se seleccionan basandose en los siguientes valores de campo:
m Estado del proyecto. Aprobado

m  Campo activo de proyecto: Seleccionado

m  Progreso de proyecto: Iniciado, No iniciado

m Estado de la tarea: Iniciado, No iniciado

m  Porcentaje completado de la tarea: Debe ser <100 %

m Tipo de tarea: Orden de cambio

m Estado de riesgo: Abierto, Trabajo en curso

El portlet muestra datos en formato de cuadricula para hasta tres meses en el
futuro, incluido el mes actual. Se muestran todas las tareas asociadas a un
proyecto, incluidas aquellas con asociaciones de érdenes de cambio.

Se incluyen las siguientes columnas:

m  Proyecto: el atributo Nombre del objeto de proyecto. Al hacer clic en el
nombre del proyecto, se dirigird al cuadro de mandos del proyecto.

m  Riesgo: el atributo Nombre del objeto de riesgo. Al hacer clic en el nombre del
riesgo, accederad a la pagina Propiedades del riesgo.

m  Orden de cambio: el atributo Nombre del objeto de orden de cambio (Tarea).
Al hacer clic en el nombre de la orden de cambio, accedera a la pagina de
propiedades de la tarea.

m  Prioridad: el atributo de prioridad del objeto de riesgo.

m  Propietario: el propietario asignado del riesgo. El atributo Propietario del
objeto de riesgo.

m Impacto. el atributo Consecuencias del objeto de riesgo. Aparecen los
siguientes semaforos:

m  Rojo: El impacto del riesgo es alto.

m  Amarillo: El impacto del riesgo es medio.

m  Verde: El impacto del riesgo no es alto ni medio.
Probabilidad

El atributo Probabilidad del objeto de riesgo. Aparecen los siguientes
semaforos:

— Rojo: la probabilidad del riesgo es alta.
— Amarillo: la probabilidad del riesgo es media.

- Semaforo verde: La probabilidad del riesgo no es alta ni media.
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Status

El valor del menu desplegable del campo Estado (Abierto, Trabajo en curso,
Resuelto o Cerrado).

Ordenes de cambio

Vidilancia de cliente

El atributo Fecha de finalizacidn de tarea se usa en este semaforo. Se seleccionan
las tareas etiquetadas como "Ordenes de cambio" con el atributo de Tipo de tarea.
Haga clic en este vinculo de métrica para actualizar la pagina. Aparecen los
siguientes semaforos:

m  Rojo: Cualquier orden de cambio que tenga que vencer en un periodo de tres
meses (a partir de la fecha actual, incluido un mes antes y un mes después) ha
excedido en mds de dos semanas la fecha de finalizacion de linea de referencia.

m  Amarillo: Cualquier orden de cambio que tenga que vencer en un periodo de
tres meses ha excedido en mas de dos dias la fecha de finalizacidn de linea de
referencia.

m Verde: cualquier orden de cambio que deba finalizar en un periodo de tres
meses ha excedido en menos de dos dias o en dos dias la fecha de finalizacion
de la linea de referencia.

El portlet Vigilancia de cliente muestra la relacién de clientes del servicio resaltando la
utilizacion, importe cargado, recuento de incidentes e infracciones del acuerdo de nivel
de servicio (SLA). Los datos se presentan en un grafico de burbuja, con los mayores
clientes en la parte superior derecha. Los clientes mas pequefios se muestran en la
parte inferior izquierda del gréfico. El propietario del servicio puede ver todos sus
clientes suscritos con relacién a métricas de servicio pertinentes.

Tenga en cuenta lo siguiente acerca del grafico de burbujas:

Cada burbuja representa un departamento del cliente. Al hacer clic en una burbuja,
se dirigira a la pagina de suscripciones de departamento que incluye todos los
clientes suscritos al departamento.

El tamafio de la burbuja representa el recuento de incidentes (es decir, el nimero
total de incidentes abiertos que el cliente registré en el servicio). Cuanto mayor sea
el recuento de incidentes, mayor sera la burbuja.

El eje X muestra los cargos (un atributo en la pagina de suscripciones de
propiedades del servicio).

El eje Y muestra los nimeros de utilizacién basados en el tipo de métrica clave
Utilizacion en la pagina de tipo de métrica clave.

El color de la burbuja representa infracciones del acuerdo de nivel de servicio (SLA).
Existe un campo para la entrada de infracciones del acuerdo de nivel de servicio
(SLA) en la pagina de propiedades de suscripcion acompafiado de un campo para
indicar el umbral. El cliente introduce los campos manualmente.
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Se aplican los siguientes colores:
- Rojo: el cliente supera su limite del umbral.

- Amarillo: el cliente no supera su umbral. Por ejemplo, si el umbral es 3, los
numeros para utilizar una burbuja amarilla pueden ser 1,2y 3.

- Verde: el campo Infraccion del acuerdo de nivel de servicio (SLA) es 0 (cero)
para el cliente.

Analisis de proyecto

El portlet Andlisis de proyecto muestra datos que representan las diferentes 6rdenes de
cambio y proyectos actualmente en curso. Cualquier cosa que se cancele o finalice no se
utiliza en el portlet. El propietario del servicio puede gestionar las modificaciones
planificadas para sus servicios mediante este portlet.

El portlet Analisis del proyecto muestra datos en un formato de cuadricula jerdrquica. El
nivel superior de la jerarquia muestra nombres de proyectos. Haga clic en el nombre del
proyecto para ir a la pagina Propiedades del proyecto. Cuando expanda un nombre de
proyecto, los nombres de 6rdenes de cambio y tareas clave de ese proyecto se
muestran en el segundo nivel. Haga clic en el nombre de una orden de cambio parair a
la pagina de propiedades de la tarea de la orden de cambio. Haga clic en el nombre de la
tarea para ir a la pagina de propiedades de la tarea de dicha tarea.

El portlet incluye las siguientes columnas:
Nombre
Muestra el nombre del proyecto, de la tarea clave o de la orden de cambio.
Coste de la linea de referencia
Muestra el coste de la linea base del proyecto o el valor monetario.
Actual Cost (Coste real)
Muestra los costes reales del proyecto.
Variacion del coste

Muestra un porcentaje deducido mediante la comparacion del coste de la linea
basey el coste real.

Gantt

Muestra el diagrama de Gantt del proyecto o la tarea. Las barras de Gantt se
colorean en funcion del retraso de la tarea o la proximidad de ésta a su fecha de
finalizacién. Estaran de color azul mientras no se retrasen. Una vez que se considere
que se han retrasado, aparecerdn en rojo.
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Cuadro de mandos de proveedor

El cuadro de proveedor esta disponible en el objeto de departamento y muestra datos
de departamentos marcados como proveedores. Incluye multiples portlets con
despliegues que resaltan las estadisticas de clientes, entrega de servicios, coste de
entrega de servicios y futuras solicitudes de servicios. Un gestor del departamento del
proveedor individual o la gestidn de las Tl de alto nivel usan el cuadro de mandos.

Mediante los portlets siguientes, los gestores del departamento pueden consultar el
conjunto de sus servicios:

m  Vigilancia de cliente

m  Analisis de proyecto

m  Todos los servicios

Vigilancia de cliente

El portlet Vigilancia de cliente muestra la relacién de los clientes suscritos con los
servicios que posee el departamento de proveedor. El portlet resalta la utilizacion, el
importe cargado, el recuento de incidentes y las infracciones del acuerdo de nivel de
servicio (SLA). Estos datos se presentan en un grafico de tipo burbuja. Los mayores
clientes aparecen en la esquina superior derecha y los de menor tamafio, en la esquina
inferior izquierda.

Tenga en cuenta lo siguiente acerca del grafico de burbujas:

m  Cada burbuja representa a un cliente suscrito a un servicio propiedad de este
departamento de proveedor.

m  Eleje Y muestra el nimero de servicios. Cada departamento del cliente incluye una
lista de servicios como parte de las suscripciones. El recuento también incluye los
servicios de subdepartamentos.

m  El eje X muestra los gastos de suscripcion.

m  Los datos de las burbujas estan en todos los servicios a los que se ha suscrito el
cliente y que admiten este departamento de proveedor. Para los incidentes y
cargas, se suman los datos de todos los servicios.

m  Para colorear el semaforo de Infracciones del acuerdo de nivel de servicio (SLA) se
utiliza la siguiente légica:

- Rojo: todas las suscripciones tienen un semaforo rojo.
- Amarillo: todas las suscripciones tienen un semaforo amarillo.

- Verde: Ningun indicador de estado rojo o amarillo.
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Analisis de proyecto

El portlet Analisis de proyecto muestra datos que representan las diferentes 6rdenes de
cambio y proyectos actualmente en curso. Este portlet es similar al portlet Analisis de
proyecto del cuadro de mandos de servicio excepto por las siguientes diferencias:

m  Puede filtrar por proyecto, jefe de proyecto o servicio.

m  Los nombres de columna incluyen: Nombre, Servicio, Linea de referencia, Real,
Varianza del coste y Gantt.

m  También se incluyen todos los servicios de subdepartamentos.

Todos los servicios

El portlet Todos los servicios contiene una lista de métricas con un indicador de estado
que indica el estado de cada métrica. El ejecutivo de Tl o gestor pueden determinar
rapidamente las zonas de servicio. Las areas incluyen los umbrales por encima de lo
definido (rojo), que requieren vigilancia (amarillo) y con una ejecucidn normal (verde).
Incluye servicios de subdepartamentos, si hay.

El portlet Todos los servicios del objeto de departamento es similar al portlet Integridad
de servicio del objeto de servicio excepto en las siguientes caracteristicas:

m  El departamento de proveedor puede ser propietario de varios servicios.

m  El departamento de proveedor puede incluir cualquier servicio de
subdepartamento.

m  Todos los indicadores de estado se agregan en todos los servicios propiedad del
departamento de proveedor.

A continuacién se muestra una lista de portlets que pueden desplegarse mediante las
métricas del portlet Todos los servicios. Los portlets son diferentes de los portlets
detallados a los que se puede acceder desde Integridad de servicio en el Cuadro de
mandos de servicio.

Meétrica

Haga clic en el vinculo de métrica Valor o Utilizacidn para acceder al portlet. El
portlet muestra datos de métrica clave a modo de lista por servicio (prefiltrada para
mostrar solamente datos de tipo de métrica clave de Utilizacion o Valor). El
departamento de proveedor posee los servicios.

Nueva tendencia de incidentes

Haga clic en el enlace de métrica Incidentes para acceder a este portlet. El portlet
muestra el nimero total de incidentes que crea el cliente para todos los servicios.
Los servicios son los que han sido propiedad del departamento de proveedor en los
seis Ultimos meses (desde la fecha actual).
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Incidentes abiertos por cliente

Haga clic en el enlace de métrica Incidentes para acceder a este portlet. El portlet
muestra el nimero total de incidentes abiertos de todos los servicios propiedad del
departamento de proveedor para cada cliente suscrito.

Andlisis del presupuesto

Haga clic en el enlace de métrica Presupuesto para acceder a este portlet. Este
portlet muestra los costes reales y planificados de cada servicio que soporta el
proveedor. Los datos se muestran en una cuadricula e incluyen las siguientes
columnas:

Servicio

el atributo Nombre del servicio en el objeto de servicio. Al hacer clic en el
nombre del servicio, se dirigira a la pagina del presupuesto del servicio.

Actual Cost (Coste real)

El atributo Coste real del objeto de servicio.
Planned Cost (Coste planificado)

El atributo Coste planificado del objeto de servicio.
Variacién

La diferencia entre el coste planificado y el real.
Status

Aparecen los siguientes indicadores de estado en funcién de los valores de
comparacion de los costes reales y los costes planificados. Los costes se
consideran a partir del inicio del afio hasta la fecha de los ultimos datos reales.

- Rojo: El valor de comparacién es >120 % del coste planificado.

-  Amarillo: El valor de comparacién es >100% del coste planificado.

- Verde: El valor de comparacion es <=100 % del coste planificado.
Andlisis de carga de trabajo por servicio

Haga clic en el enlace de métrica Carga de trabajo para acceder a este portlet. Este
portlet muestra el trabajo actual y restante comparado con el trabajo de la linea de
referencia para cada servicio individual que admite el departamento de proveedor.
Los datos se presentan en una cuadricula e incluyen las siguientes columnas:

Servicio
el atributo Nombre del servicio en el objeto de servicio.
Trabajo real

El importe total de trabajo en nimero de horas.
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ETC

El atributo Estimacion hasta finalizar (en nimero de horas) del objeto de
servicio.

Trabajo de la linea de referencia
El atributo Trabajo de la linea base (en numero de horas) del objeto de servicio.
Cumplimiento de servicio

Se accede al portlet haciendo clic en el vinculo de métrica Cumplimiento. El
portlet muestra cada servicio individual del departamento de proveedor y sus
semaforos de cumplimiento. Se utiliza con el indicador de estado de
cumplimiento en el portlet Integridad de servicio del cuadro de mandos de
servicio. Los datos se muestran en una cuadricula y se recuperan de las paginas
de cumplimiento individuales de cada servicio. Aparecen las siguientes
columnas:

- Name. el atributo Nombre del servicio en el objeto de servicio. Parair a la
pagina de cumplimiento de un servicio, se hace clic en el vinculo del
nombre de ese servicio.

—  Cumplimiento de licencia: El indicador de estado total de Cumplimiento de
la pagina de cumplimiento de ese servicio.

Tareas y acontecimientos importantes

Haga clic en el enlace de métrica Hitos para acceder a este portlet. Los datos de
este portlet se basan en los proyectos asociados a la jerarquia de cada servicio
propiedad del departamento de proveedor. Se muestran las siguientes columnas:

Servicio

Muestra el atributo de nombre de servicio para todos los servicios que admite
el departamento de proveedor.

Proyecto

Muestra el nombre del proyecto en la jerarquia del servicio.
Nombre

Muestra el nombre del hito o la tarea clave para el proyecto.
Inicio/Finalizacién

Muestra las fechas de inicio y finalizacidén de la tarea o hito.
Status

Muestra el estado del hito o la tarea clave.
(% finalizado)

Muestra el estado de finalizacidn del hito o la tarea clave expresado a modo de
porcentaje.
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Programacion
Muestra la programacién del proyecto.
Riesgos

Haga clic en el enlace de métrica de riesgos para acceder a este portlet. Los datos
de este portlet se basan en los proyectos y las tareas clave asociadas a cada servicio
(a través de la jerarquia) que admite el departamento de proveedor. El atributo
Nombre del servicio de este portlet hace referencia a cada servicio del
departamento del proveedor.

Activos

Haga clic en el enlace de métrica de activos y aplicaciones para acceder a este
portlet. Los datos de este portlet se recuperan desde el objeto de activo. Los datos
se seleccionan en funcidn de los siguientes valores de campo:

m Estado de activo: Aprobado
m  Progreso de activo: Iniciado, No iniciado

Los datos aparecen en formato de cuadricula e incluyen todos los activos asociados
al servicio a través de la jerarquia. Las siguientes columnas aparecen en este
portlet:

Nombre

El atributo de nombre de activo del objeto de activo.
Categoria

La categoria del activo.
Status

Este indicador de estado se basa en el indicador de estado Indicador de estado
de la pagina de propiedades del activo, agregado en todos los activos de la
jerarquia del servicio. Lo siguiente determina qué indicador de estado aparece:

- Rojo: Uno o varios indicadores de estado rojos.

- Amarillo: Uno o mas indicadores de estado amarillos.

- Verde: Ningun indicador de estado rojo o amarillo.
Cumplimiento normativo

Este indicador de estado se basa en el indicador de estado Cumplimiento
normativo de la pagina de cumplimiento de las propiedades del activo,
agregado en todos los activos de la jerarquia de servicios. Lo siguiente
determina qué indicador de estado aparece:

- Rojo: Una métrica de cumplimiento normativo de un activo es un indicador
de estado rojo.

- Verde: Ningun indicador de estado rojo.
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Cumplimiento de licencia

Este indicador de estado se basa en el indicador de estado Cumplimiento de
licencia de la pagina de cumplimiento de las propiedades del activo, agregado
en todos los activos de la jerarquia de servicios. Lo siguiente determina qué
indicador de estado aparece:

- Rojo: Una métrica de cumplimiento de licencia de un activo es un indicador
de estado rojo.

- Verde: Ningun indicador de estado rojo.

Cumplimiento de mantenimiento

Este indicador de estado se basa en el indicador de estado Cumplimiento de
mantenimiento de la pagina de cumplimiento de las propiedades del activo,
agregado en todos los activos de la jerarquia de servicios. Lo siguiente
determina qué indicador de estado aparece:

- Rojo: Una métrica de cumplimiento de mantenimiento de un activo es un
indicador de estado rojo.

- Verde: Ningun indicador de estado rojo.
Riesgo
El atributo Riesgo del objeto Activo.
Aplicaciones

Haga clic en el vinculo de métrica Activos y aplicaciones para acceder al portlet
Aplicaciones. El portlet es idéntico al portlet Activos excepto porque todos los datos
se recuperan a partir del objeto de la aplicacién en funcidon de las jerarquias del
servicio.
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Cuadro de mandos del cliente

El cuadro de mandos del cliente disponible en el objeto del departamento muestra
datos de los departamentos seleccionados como clientes. Incluye varios portlets con
desplegables. Un gestor del departamento del cliente individual o un gestor de
relaciones empresariales utiliza el cuadro de mandos.

El gestor del departamento puede ver las estadisticas sobre lo siguiente:

m  Entrega de servicio

m  Utilizacion

Coste de servicios suscritos

Solicitudes actuales para cambios en el servicio

m  Cargos especificos al cliente para utilizar el servicio.

Los siguientes portlets estan disponibles:
m  Vigilancia de la suscripcion

m  Analisis de proyecto

m  Analisis de coste del cliente

m  Todas las subscripciones

Vigilancia de la suscripcion

El portlet Vigilancia de la suscripcidn muestra los servicios suscritos en funcién de la
utilizacion, el importe cargado, el recuento de incidentes y las infracciones del acuerdo
de nivel de servicio (SLA).

El gestor del departamento puede ver las suscripciones mas caras y la utilizacion y
numero de infracciones del acuerdo de nivel de servicio (SLA). Los datos se presentan en
un grafico de burbujas. Cada burbuja representa un servicio.

Haga clic en una burbuja para ir al cuadro de servicio. Pase el ratén sobre una burbuja
para mostrar el nombre del servicio.

Analisis de proyecto

El portlet Andlisis de proyecto muestra datos que representan diferentes érdenes de
cambio y proyectos. Tales proyectos y érdenes estarian actualmente en curso para
todos los servicios suscritos por el departamento. El portlet es similar al portlet Analisis
de proyecto del cuadro de mandos de servicio, excepto en que incluye un atributo
Servicio adicional. El atributo muestra un nombre de servicio al que se asocia un
proyecto u orden de cambio (mediante la jerarquia).
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Analisis de coste del cliente

El portlet Analisis de coste del cliente compara los costes reales y los costes planificados
de cada servicio en un periodo de seis meses. El portlet proporciona al gestor del
departamento acceso a la informacién actual acerca del presupuesto del servicio
respecto al coste real para proporcionar el servicio. Los datos se muestran en un grafico
de columna con una columna vertical para cada servicio. El eje X muestra importes de
costes y el eje Y muestra nombres de servicios basados en servicios a los que esta
suscrito el cliente.

Todas las subscripciones

Una suscripcidn es un servicio al que esta suscrito y del que es responsable el
departamento del cliente.

El portlet Todas las subscripciones es similar al portlet Integridad de servicio en el
Cuadro de mandos de servicio. Contiene una lista de métricas con un indicador de
estado que indica el estado de cada métrica.

A diferencia del portlet Integridad de servicio, en este portlet no se incluye la seccidn
Gestion. El gestor del departamento puede determinar rapidamente areas de sus
suscripciones que se encuentran por encima de umbrales establecidos (rojo), que
necesitan vigilancia (amarillo) y que se ejecutan correctamente (verde). La pantalla
incluye uno o mas servicios a los que se ha suscrito el departamento del cliente.

A continuacién se describen las métricas y los portlets a los que se vinculan las métricas
de Todas las suscripciones.

Valor

Haga clic en este enlace para acceder a una lista de métricas clave por servicio y se
incluyen todos los servicios a los que estd suscrito el cliente. Haga clic en este
vinculo para ir al portlet Métricas prefiltrado por el tipo de métrica Valor.

Utilizacién
Haga clic en este vinculo para acceder al portlet Métrica prefiltrado por el tipo de
métrica Utilizacion.

Incidentes

Haga clic en el vinculo Incidentes para acceder a los siguientes portlets en la pagina
de analisis de incidentes del cliente:

Nueva tendencia de incidentes

El portlet Nueva tendencia de incidentes es el mismo que el portlet Nueva
tendencia de incidentes de Cuadro de mandos de servicio. Excepto en que los
datos mostrados representan el nimero total de incidentes nuevos por cliente.
Los datos se aplican a todos los servicios suscritos en los Ultimos seis meses (a
partir de la fecha actual).
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Incidentes abiertos por servicio del cliente

El portlet es el mismo que el portlet Incidentes abiertos en el cuadro de
mandos de servicio. Excepto en que los datos mostrados representan el
numero total de incidentes abiertos para todos los servicios a los que el cliente
se suscribe.

Acuerdo de nivel de servicio (SLA)

Haga clic en el vinculo de SLA para acceder al portlet Tarjeta de puntuacion. En el
portlet se incluyen los nombres de servicio, asi como las métricas de servicio y los
indicadores de estado (cargos, incidentes, satisfaccion, SLA) para cada servicio al
gue esta suscrito el cliente.

Satisfaccién

Haga clic en el vinculo para acceder al portlet Tarjeta de puntuacion.

Proyectos

Haga clic para actualizar la pagina.

Hitos

Haga clic en el vinculo para mostrar el portlet Hitos y Tareas clave. El portlet es
similar al portlet Hitos y tareas clave al que se puede acceder desde el cuadro de
mandos de servicio. Excepto en que los datos mostrados estan basados en los
proyectos asociados con la jerarquia de cada servicio al que el cliente se suscribe.
Por lo tanto, varios servicios en lugar de un solo servicio. El atributo Nombre del
servicio del portlet hace referencia a cada nombre de servicio del departamento del
proveedor.

Riesgos

Haga clic en este enlace para mostrar el portlet Riesgos. El portlet es similar al
portlet Riesgos al que se puede acceder desde el cuadro de mandos de servicio.
Excepto en que los datos mostrados estdn basados en los proyectos asociados con
la jerarquia de cada servicio al que el cliente se suscribe. Por lo tanto, varios
servicios en lugar de un solo servicio. El atributo Nombre de servicio de este portlet
hace referencia a cada nombre de servicio del departamento del proveedor.
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Portal del cliente

Puede ver el portal del cliente en la capacidad de un gestor de relaciones empresariales
de un departamento del cliente como minimo.

El Portal del cliente esta disefiado para permitir que el gestor de relaciones
empresariales disponga de la informacidn mas reciente acerca de todos los clientes a los
que se ofrece servicios y asistencia.

El portlet comprende lo siguiente:

m  Entrega de la suscripcion

m  Solicitudes de suscripcion

m  Gastos de suscripcion

Se puede acceder al Portal del cliente en Gestién de servicio de TI.

Entrega de la suscripcion

La pagina de entrega de la suscripcion contiene los siguientes portlets:
Vigilancia de la suscripcion

Muestra un grafico de burbujas que muestra los servicios suscritos y resalta la
utilizacion, el importe cargado, recuento de incidentes e infracciones del acuerdo
de nivel de servicio (SLA). El gestor de relaciones empresariales puede observar qué
suscripciones son las mds costosas, asi como la utilizacién y el nimero de
infracciones del acuerdo de nivel de servicio (SLA). Este portlet incluye todos los
servicios suscritos para todos los clientes del gestor de relaciones empresariales.
Cada burbuja de la grafica representa un servicio. Al hacer clic en una burbuja, se
despliega el cuadro de mandos de servicio. El eje Y muestra el nimero de clientes a
los que se asigna el gestor de relaciones empresariales. Este nimero incluye los
subdepartamentos de los clientes. El eje X muestra los gastos de suscripcion.

Tarjeta de puntuacion

Muestra una cuadricula en la que aparecen los semaforos para determinadas
métricas. Muestra una lista de clientes que el gestor de relaciones empresariales
gestiona y agrega los indicadores de estado en funcidon de las suscripciones de
dichos clientes. Haga clic en el nombre de un cliente para acceder al Cuadro del
cliente.

Métrica

Muestra los datos de una métrica clave de utilizacién de cada suscripcion del
cliente. Permite que los gestores de relaciones empresariales vean la métrica que
siguen sus clientes. Ademas, puede ver si alguna de las métricas tiene umbrales por
encima de lo establecido. Haga clic en el nombre de un cliente para acceder al
Cuadro del cliente.
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Acciones

Admite el uso del portal del cliente como pagina de vista preliminar
predeterminada. Un portlet de acciones listo para usar.

Solicitudes de suscripcion

La pdagina de solicitudes de suscripcion contiene los siguientes portlets:
Ideas

Reune las estadisticas de ideas pertinentes en todos los servicios a los que se
suscriben los clientes del gestor de relaciones empresariales. Las ideas se recuperan
en funcidn del usuario que pertenece a uno de los departamentos con el que esta
asociado el gestor de relaciones empresariales. Cada idea mostrada se asocia a un
servicio al que se suscribe el departamento. Los atributos del portlet derivan su
informacion desde los siguientes objetos:

m Idea
m  Servicio

m Departamento

Los datos de este portlet aparecen en forma de cuadricula e incluyen las siguientes
columnas:

Prioridad

Muestra la prioridad del objeto de idea. Los siguientes son los indicadores de
estado:

m  Rojo: una idea con prioridad alta.

m  Amarillo: una idea con prioridad media.

m Verde: unaidea con prioridad baja.
Servicio

Muestra el nombre del servicio que aparece en la jerarquia de la idea. El
atributo Nombre del servicio esta asociado al objeto de servicio.

Sujeto de idea

Muestra el asunto de idea del objeto de idea.
Departamento

Muestra el departamento al que pertenece el usuario.
Estimacidn de beneficio

Muestra la estimacion de beneficio en el objeto de idea.
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Coste estimado

Muestra el coste estimado en el objeto de idea.
Fecha de envio

Muestra la fecha de envio en el objeto de idea.
Fecha de aprobacion

Muestra la fecha de aprobacion en el objeto de idea.

Anidlisis de proyecto

Muestra los datos que representan los distintos proyectos y las drdenes de cambio
gue actualmente estan en curso para los servicios suscritos por todos los clientes de
relaciones empresariales. Los datos se presentan en una cuadricula jerarquica. El
nivel superior muestra nombres de proyectos.

Al hacer clic en el nombre del proyecto puede acceder a la pagina de propiedades
del proyecto. Si expande un proyecto (haga clic en el icono de signo mas que
aparece delante de él), las tareas se enumran debajo del proyecto.

Haga clic en el nombre de la tarea para acceder a la pagina de propiedades de la
tarea. El atributo de servicio muestra un nombre de servicio al que se asocia un
proyecto u orden de cambio mediante la jerarquia.

Gastos de suscripcion

La pagina de gastos de suscripcidn contiene los siguientes portlets:

Facturas de departamento

Muestra una vista del importe de la factura actual para los clientes del gestor de
relaciones empresariales del periodo fiscal actual y anterior. Los atributos del
portlet derivan su informacidn desde los siguientes objetos:

m  Departamento
m Factura

Los datos se muestran con formato de cuadricula e incluyen las siguientes
columnas:

Nombre

Muestra los nombres de los departamentos del cliente del objeto del
departamento compatibles con el gestor de relaciones empresariales. Haga clic
en un nombre de cliente para acceder al Cuadro del cliente.
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Muestra el numero de factura en el objeto de factura. Se hace clic en un
numero de factura para acceder a la ficha Factura en el departamento del
cliente.

Fecha de la factura

Muestra la fecha de la factura en el objeto de factura.

Importe
Muestra el importe de la factura en el objeto de factura.
Periodo

Muestra el periodo fiscal para el que la factura incluye cargos.
Status
Muestra el estado en el objeto de factura.
Costes por servicio a lo largo del tiempo

Muestra todos los servicios a los que se suscriben los clientes del gestor de
relaciones empresariales. Ademas, los importes de la factura totales sumados para
cada servicio a lo largo de los ultimos seis meses. Los datos se muestran en un
grafico de lineas con una linea para cada servicio. Por ejemplo, si el gestor de
relaciones empresariales tiene tres servicios que utiliza su cliente, aparecerdn tres
lineas con puntos dibujados para el periodo de tiempo especificado. El eje X
muestra los meses y el eje Y muestra los importes de costes.

Historial de la factura

Proporciona una instantanea de importes de factura para cada cliente en un
periodo de seis meses. Las cargas se agregan a todos los servicios suscritos por el
cliente. Los datos se muestran en un grafico de lineas con una linea para cada
cliente. Por ejemplo, si el gestor de relaciones empresariales tiene tres clientes,
apareceran tres lineas con puntos dibujados para el periodo de tiempo
especificado. En el eje X aparecen los datos de los ultimos seis meses hacia atras, a
partir de la fecha actual. El eje Y muestra los importes de costes.

Portal de proveedor

Puede ver el portal de proveedor en la capacidad de un gestor del departamento con un
departamento de proveedor como minimo. Se deben aprobar todas las facturas antes
de que los datos aparezcan en los portlets financieros.

El portal estd disponible como vinculo en Gestién de servicio de TI. Esta disefiado para
proporcionar a los gestores o ejecutivos de Tl informacién actualizada de servicios y
clientes en varios departamentos de proveedores.
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Los portlets tienen lo siguiente:

Descripcidn general

Clientes

Incidentes

Ordenes de cambio/proyectos
Carga de trabajo

Finanzas

Nota: Un caso de solapamiento: un ejecutivo de Tl o gestor administra un departamento
y un servicio. El servicio es una parte de la jerarquia de un segundo servicio que
administra el mismo ejecutivo de Tl o gestor. Los dos servicios se cuentan.

Descripcion general

La pagina Descripcidn general contiene los siguientes portlets:

Acciones

Admite el uso del portal del cliente como pagina de vista preliminar
predeterminada. Un portlet de acciones listas para usar que existe en cualquier otra
parte del producto.

Todos los servicios

Este portlet contiene una lista de métricas con un semaforo que indica el estado de
la métrica. El ejecutivo de Tl puede determinar dreas de sus servicios que se
encuentran por encima de los umbrales establecidos (rojo), que necesitan vigilancia
(amarillo) y que se ejecutan correctamente (verde).

Nota: El portlet difiere del portlet Integridad de servicio del cuadro de mandos de
servicio. El ejecutivo de Tl o gestor pueden consultar varios departamentos y sus
servicios, y no solo un departamento y sus servicios. En el portlet se incluyen las
siguientes métricas:

Valor

Haga clic para acceder al portlet Métrica prefiltrado para visualizar la métrica
clave del tipo Valor.

Utilizacién
Haga clic para acceder al portlet Métrica prefiltrado para visualizar la métrica
clave del tipo Utilizacidn.

Incidentes

Haga clic para acceder a Incidentes en el portal de proveedor.
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Acuerdo de nivel de servicio (SLA)

Haga clic para acceder al portlet Tarjeta de puntuacion del cliente. El portlet es
un vinculo con métricas de servicio especificas sumadas en clientes.

Satisfaccion

Haga clic para acceder al portlet Tarjeta de puntuacion del cliente.

Presupuesto

Calcule primero el conjunto de valores de los servicios representados para que
la métrica tenga un indicador de estado. A continuacidn, se aplican las reglas de
indicador de estado definidas para el portlet Integridad de servicio en el Cuadro
de mandos de servicio. Se hace clic en este vinculo de métrica para ir al portlet
Andlisis del presupuesto. El portlet muestra los mismos datos que cuando se
accede desde el vinculo de métrica Departamento de proveedor, Presupuesto.

Recuperacion del coste

Calcule primero el conjunto de valores de los servicios representados para que
la métrica tenga un indicador de estado. A continuacidn, se aplican las reglas de
indicador de estado definidas para el portlet Integridad de servicio en el Cuadro
de mandos de servicio. Haga clic en este vinculo de métrica para actualizar la
pagina.

Carga de trabajo

Calcule primero el conjunto de valores de los servicios representados para que
la métrica tenga un indicador de estado. A continuacidn, se aplican las reglas de
indicador de estado definidas para el portlet Integridad de servicio en el Cuadro
de mandos de servicio. Haga clic en el vinculo de métrica para ir al portlet
Analisis de carga de trabajo por servicio.

Cumplimiento

Haga clic para acceder al portlet Cumplimiento de servicio. El semaforo se
agrega de la siguiente forma:

- Rojo: cualquier servicio representado tiene un semaforo rojo.
- Amarillo: cualquier servicio representado tiene un semaforo amarillo.

- Verde: cualquier servicio representado tiene un semaforo verde.

Activos y aplicaciones

Haga clic para acceder a la pagina Activos de servicio, que incluye los portlets
para los activos y las aplicaciones.

Proyectos

Haga clic para actualizar la pagina. El indicador de estado muestra el estado
global de los proyectos. Tales proyectos se asocian con servicios de los que es
responsable el gestor de Tl en todos los departamentos de proveedor de los
que dispone.
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Clientes

Hitos

Haga clic para acceder al portlet Tareas y acontecimientos importantes.
Riesgos

Haga clic para acceder al portlet Riesgos.
Ordenes de cambio

Haga clic para actualizar la pagina. El semaforo muestra el estado general de
todos los pedidos de cambio dentro y fuera de un proyecto. Los proyectos se
asocian con todos los servicios de los que es responsable el gestor de Tl en
todos los departamentos de proveedor de los que dispone.

La pagina Clientes contiene los siguientes portlets:

Valor

Muestra los datos de métrica clave del valor en todas las suscripciones del cliente.
Permite que el ejecutivo o gestor de Tl vea las métricas que siguen los clientes
suscritos y si alguna de sus métricas supera los umbrales definidos.

Haga clic en un vinculo de nombre de cliente desde este portlet para ir al Cuadro de
mandos del cliente del departamento. Haga clic en el enlace del nombre del servicio
para llegar al cuadro de servicios. Haga clic en el nombre de la métrica parairala
pagina de propiedades de métrica clave.

Utilizacion

Muestra los datos de métrica clave de utilizacion en todas las suscripciones del
cliente. Permite que los gestores de relaciones empresariales vean la métrica que
siguen sus clientes suscritos. Ademas, pueden ver si alguna de las métricas tiene
umbrales por encima de lo establecido.

Tarjeta de puntuacion del cliente

Muestra una cuadricula en la que aparecen los semaforos para determinadas
métricas. Muestra una lista de servicios que gestiona el gestor o ejecutivo de TI.
Ademas, agrega los indicadores de estado en funcidn de todos los servicios que
posee el gestor o ejecutivo de TI.
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Incidentes

Se puede realizar un seguimiento de los incidentes mediante sistemas externos, como
CA Unicenter Service Desk. Los datos de incidentes se pueden introducir manualmente
en CA Clarity PPM, importarlos a través de XOG o el trabajo Importar datos de Unicenter
Service Desk.

La pagina Incidentes contiene los siguientes portlets:
Incidentes abiertos por servicio

Muestra el numero de incidentes abiertos para los servicios que son propiedad del
ejecutivo o gestor de Tl. Los datos se importan desde Service Desk. Los datos
aparecen en este portlet como un grafico de sectores. Cada intervalo de sector
representa un servicio. La anchura del sector representa el nUmero de incidentes de
un servicio. Coloque el raton sobre un sector circular (un servicio) para ver el
numero de incidentes abiertos de ese servicio.

Vigilancia de incidente de servicios

Muestra la relacion entre los servicios individuales con el nimero de clientes
suscritos y sus recuentos de incidentes, asi como las infracciones del acuerdo de
nivel de servicio SLA. Los datos proceden de todos los servicios que posee el gestor
o ejecutivo de TI. El portlet muestra un grafico de tipo burbuja donde cada una de
sus burbujas representa un servicio. Sélo se incluyen los servicios compatibles con
el proveedor. A continuacion se proporciona informacion detallada acerca del
grafico:

m El eje X muestra cargas, parte de los objetos de suscripciones agregados en
clientes para el servicio.

m Eleje Y muestra el nimero de clientes suscritos al servicio.

m Eltamano de la burbuja representa un recuento de incidente (es decir, todos
los incidentes abiertos para ese servicio). Cuanto mayor sea el recuento de
incidentes, mayor sera la burbuja. El nUmero se agrega a todos los clientes que
utilizan el servicio.

m  El color de la burbuja representa infracciones del acuerdo de nivel de servicio
(SLA). La infraccidon se determina en funcidn de la suma de las infracciones del
acuerdo de nivel de servicio del cliente suscrito por cada servicio. Esta
informacién se deriva da los campos de Infraccién del acuerdo de nivel de
servicio (SLA) de la pagina Propiedades de la suscripcién: Principal. El cliente
introduce manualmente los valores del campo.
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Aparecen los siguientes semaforos:
- Rojo: el cliente supera su limite del umbral.

- Amarillo: el cliente no supera su umbral. el cliente esta entre 1y su limite
de umbral. Por ejemplo, si el umbral es 3, los nimeros para utilizar una
burbuja amarilla pueden ser 1,2y 3.

- Verde: el numero de infracciones del acuerdo de nivel de servicio (SLA) es
0 para el cliente.

m  Cuando se pasa el raton por encima de una burbuja, aparece el nombre del
servicio que representa esa burbuja.

Incidentes abiertos por cliente

Muestra el numero de incidentes abiertos de cada cliente en todos los servicios que
son propiedad del gestor o ejecutivo de TI. Los datos se importan desde Service
Desk. Los datos del portlet aparecen como un grafico circular. Cada intervalo de
sector representa un departamento de cliente y el ancho del sector representa el
numero de incidentes para ese departamento de cliente. Coloque el ratdn sobre un
intervalo de sector (un cliente) para ver el nUmero de incidentes abiertos para ese
cliente.

Incidentes abiertos y cerrados

Compara el numero de incidentes abiertos con el nimero de incidentes cerrados
para un periodo de tiempo especifico. Los datos proceden de todos los servicios
gue posee el gestor o ejecutivo de TI. El portlet muestra un grafico de columnas con
dos columnas para cada periodo de tiempo. Una columna representa los incidentes
abiertos y la otra representa los incidentes cerrados. El eje X muestra los datos de
los ultimos seis meses a partir de la fecha actual. El eje Y muestra el nimero de
incidentes.

Ordenes de cambio/proyectos

La pagina de 6rdenes de cambio/proyectos contiene los portlets siguientes para
servicios que posean los gestores y ejecutivos de TI:

Anidlisis de proyecto

Proporciona un conjunto de indicadores de estado y otros datos que representan
los proyectos y las érdenes de cambio en curso para los servicios. El andlisis es
similar al portlet Analisis de proyecto del cuadro de mandos de servicio. Excepto en
que los datos del portlet pueden incluir varios departamentos que incluyan varios
servicios. El atributo de servicio representa un nombre de servicio al que se asocia
un proyecto u orden de cambio (a través de la jerarquia).
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Riesgos

Muestra los riesgos Proyecto y Orden de cambio de los proyectos que aparecen en
la jerarquia del servicio de cada uno de los servicios. También se puede acceder al
portlet desde el cuadro de mandos de servicio, a través de la métrica Riesgos. La
Unica diferencia es que, en el portal de proveedor, el portlet gestiona varios
departamentos con varios servicios.

Tareas y acontecimientos importantes

Muestra las tareas clave que pertenecen a los proyectos enumerados en la
jerarquia del servicio para cada uno de los servicios. También se puede acceder al
portlet desde el cuadro de mandos de servicio, a través de la métrica Hitos. La Unica
diferencia es que, en el portal de proveedor, el portlet gestiona varios
departamentos con varios servicios.

Carda de trabajo

La pagina de carga de trabajo contiene los siguientes portlets:
Acumulacion de recursos de estructura organizativa

Muestra los datos especificos acerca de la demanda de recursos para las
estructuras organizativas.

Tiempo utilizado por tipo de servicio

Compara el numero de horas trabajadas en periodos mensuales especificos. El tipo
de servicio divide los datos para que el gestor o ejecutivo de Tl consulten las zonas
de servicio que reciben la mayor parte de los recursos. Los datos se recuperan del
atributo Tipo de servicio del objeto Servicio y el nimero de dias totales de cada
recurso. El recurso se debera asignar a servicios de ese tipo o a cualquier inversion
en las jerarquias del servicio, como las escalas de porcentaje de adjudicacién de
jerarquia. Las columnas superpuestas se muestran en este portlet y cada
superposicién de una columna representa un tipo de servicio. El eje X muestra
periodos de tiempo en meses (tres meses antes de la fecha actual y tres meses
después de la fecha actual). El eje Y muestra el nimero de horas (calculadas
mediante adjudicaciones de datos reales y restantes).
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Comparacién temporal de contratista/empleado

Muestra un histograma que detalla las diferencias entre el importe en délares que
se va a gastar en contratistas exteriores en relacién con el importe en ddlares
gastada en trabajadores internos. El histograma muestra a un gestor de Tl cémo se
maneja su trabajo en todos los servicios que posee. El histograma muestra dos
columnas por periodo de tiempo. Una columna muestra el nimero total de horas
para todos los recursos empleados en el trabajo de un servicio o las inversiones
asociadas a la jerarquia de servicio. Los porcentajes de la jerarquia escalan las
columnas. La otra columna muestra el nUmero total de horas para todos los
recursos de contratista que se han asignado a un servicio. El nUmero total de horas
es la asignacion del recurso. El atributo Tipo en el objeto de recurso designa
contratistas y empleados. El eje X muestra periodos de tiempo en meses (tres
meses antes de la fecha actual y tres meses después de la fecha actual). El eje Y
muestra el nimero de horas (calculadas mediante adjudicaciones de datos reales y
restantes).

Finanzas

La pagina de informacion financiera contiene los siguientes portlets:

Declaracion de recuperacion

Muestra todos los délares de recargo que se recuperan. Ademas, calcula cualquier
variacién entre el coste de servicio total y el dinero recibido. Se mostrara una lista
de servicios junto con sus importes de carga por trimestre. Los datos se muestran

en una cuadricula e incluyen las siguientes columnas:

Servicio

Muestra el nombre del servicio que es propiedad del gestor de Tl. Haga clic en
el nombre del servicio para acceder al cuadro de servicio.

Coste
Muestra el coste total del servicio.
Cargas
Muestra la cantidad cargada por la entrega del servicio.
Variacion
Muestra la diferencia entre costes y gastos.
% de variacion

Muestra la cantidad de variacién expresada como porcentaje del coste.
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Status
Muestra el estado que viene indicado por los siguientes indicadores de estado:
- Rojo: La variacién es <20%.
- Amarillo: La variacion es <5 %.

- Verde: Ningun valor de indicador de estado rojo o amarillo.
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Apéndice A: BRM Accelerator Setup

Los portlets de BRM Accelerator son un complemento que forma parte del mddulo
Gestion de servicio de TI. Para usar BRM Accelerator y acceder a él, debera realizar
algunas tareas de configuracién adicionales.

El complemento Acelerador: Gestor de relaciones empresariales es un componente
opcional que puede aplicar el administrador.

Como configurar BRM con atributos necesarios

Objeto de servicio

Ejecute mas tareas de configuracidn para ver ciertos atributos como parte del
complemento BRM Accelerator. Aunque los atributos estan disponibles con el
complemento, solo se pueden ver una vez que el administrador de CA Clarity PPM los
configura con Studio.

Nota: Para ver los datos de los portlets BRM Accelerator, se configuran los campos o
atributos adicionales para objetos especificos mediante Studio.

Pdngase en contacto con su administrador de CA Clarity PPM o Si desea obtener mas
informacioén, consulte la guia de administracion..

Los siguientes campos de objetos requieren una configuracion de BRM:

m  Objeto de servicio (en la pagina 103)

m  Objeto de métrica clave (en la pagina 104)

Configure los campos siguientes para el objeto de servicio mediante Studio:
Tipo de servicio

El tipo de servicio. Agregue el campo a la pagina de propiedades de servicio. Los
tipos de servicio se definen en una tabla de busqueda que incluye los siguientes
valores de forma predeterminada:

m Infraestructura

s Mantenimiento

m  Misidn critica

m Soporte de generacion de ingresos

Nota: El campo Tipo de servicio es un campo de busqueda estandar. Puede utilizar
este campo para buscar en servicios por su atributo de tipo.
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Alineacién empresarial

Agregue el campo Alineacién empresarial a la pagina de propiedades de servicio. La
pagina indica lo bien que se alinea el servicio con los objetivos empresariales de la
organizacion. El campo toma un valor numérico de 1 a 100. El indicador de estado
estandar se llama Alineacion. Los semaforos Alineacién indican lo siguiente:

m  Rojo: el valor del campo Alineacidon empresarial esta comprendido entre 0y 33.

m  Amarillo: el valor del campo Alineacidon empresarial esta comprendido entre 33
y 66.

m  Verde: el valor del campo Alineacion empresarial estiia comprendido entre 66 y
100.

Objeto de métrica clave

Configure los siguientes campos del objeto Métrica clave, un elemento secundario del
objeto de la suscripcion.

Indicador de umbral

Agregue el campo Indicador de umbral en las pdaginas Crear métrica clave, Editar
métrica clave y Métrica clave. El campo aparece como la casilla de verificacion
Preferible valores altos. Si se selecciona la casilla de verificacion, los valores por
encima del umbral son aceptables. Si se activa esta casilla de verificacidn, los
valores por debajo del umbral son idéneos.

La casilla de verificacion Preferible valores altos indica como se determinan los
semaforos para un campo de métrica clave especifico. Por ejemplo, si crea una
nueva métrica clave denominada Numero de usuarios suspendidos y borra la casilla
de verificacién. Indica al proveedor de datos del portlet Métrica de valor que se
prefieren los valores por debajo del umbral.

Tipo

Este campo aparece en las paginas de filtro y lista Crear métrica clave, Editar
métrica clave y Métrica clave para una suscripcion del departamento. Un campo de
texto estandar con menu desplegable de seleccidn desde una tabla de busqueda. La
tabla de busqueda incluye los siguientes valores de forma predeterminada:

m Valor

m Utilizacidon

m Incidentes cerrados
m Incidentes creados
m Otro

El campo Tipo clasifica la métrica personalizada de los portlets de BRM Accelerator.
Por ejemplo, el portlet Métrica utiliza valores etiquetados con la categoria Valor al
seleccionar el vinculo Valor en el portlet Integridad de servicio en la pagina Disefio
del servicio: Cuadro de mandos.
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Intedracion con Service Desk

BRM Accelerator proporciona visibilidad en las métricas de entrega de servicio, recursos
y finanzas para los servicios e inversiones que gestionan los departamentos de Tl y que
utilizan los departamentos del cliente. Algunos de los datos que aparecen en los portlets
BRM Accelerator incluyen informacidn y recuentos de incidentes. Se puede realizar un
seguimiento de los incidentes mediante sistemas externos, como CA Unicenter Service
Desk. Los datos de incidentes se introducen manualmente en CA Clarity PPM, se
importan con XOG o el trabajo Importar datos de Unicenter Service Desk.

Coémo se rellenan los portlets Incidentes

El trabajo Importar datos de Unicenter Service Desk llama a un proceso que utiliza una
etiqueta GEL para comunicarse con la base de datos de Service Desk para recuperar los
datos del incidente. El trabajo se ejecuta en una programacion y realiza lo siguiente:

m  Recupera recuentos de incidentes cliente-por-servicio desde Service Desk.
m  Deduce el cliente y servicio correctos en CA Clarity PPM.

m  Almacena los recuentos en atributos del objeto de suscripcion en CA Clarity PPM.

Cada vez que se ejecuta el trabajo, sustituye los valores anteriores. Cuando se utiliza el
método de integracidn, Service Desk es el sistema de registro para incidentes.

CA Clarity PPM es el sistema de registro para los destinos (o umbrales) para los
recuentos de incidentes aceptables que se muestran en algunos portlets de BRM
Accelerator.

Para que el trabajo se ejecute correctamente, deben ser correctos los siguientes
parametros:

m  E|ID de contacto de Service Desk corresponde al nombre de usuario de
CA Clarity PPM.

m  E| elemento de configuracion del incidente de Service Desk coincide con un ID del
servicio de CA Clarity PPM.

m  El usuario afectado por el incidente es un usuario de CA Clarity PPM.

m  La definicion del usuario de CA Clarity PPM incluye la asociacion del departamento
de OBS con el mismo departamento que se suscribe al servicio que esta notificando
el usuario en Service Desk. Cuando importa datos de incidentes, esta asociacion
permite al sistema saber buscar la coincidencias entre el ID de contacto de Service
Desk y el nombre de usuario de CA Clarity PPM.
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Campos de CA Clarity PPM importantes

Incidentes creados

Incidentes cerrados

CA Clarity PPM almacena los datos de incidentes como parte del objeto de métrica clave
(elemento derivado del objeto de suscripcidn). Este objeto contiene atributos generales
de cddigo, nombre, tipo, asi como fechas de inicio y finalizacidon con un valor de destino
y un valor real. Los datos de Service Desk se muestran en incrementos mensuales. Sélo
se utiliza la informacidn de incidente de los Ultimos seis meses mas el mes actual de
Service Desk. Existen dos nuevos tipos de métrica clave para incidentes: Incidentes
creados e Incidentes cerrados. Los incidentes abiertos se gestionan de forma
independiente como un recuento total de incidentes abiertos.

Los incidentes creados por clientes por servicio se almacenan en CA Clarity PPM como
métrica clave para la suscripcién apropiada. Se crean nuevas suscripciones, si es
necesario, para retener esta informacion.

Las métricas clave pueden representar al mismo tiempo valores reales con variacién de
hora y valores de destino con variacion de hora. Los datos importados desde Service
Desk cumplimentan los valores reales, ya que necesita introducir manualmente o
importar los valores de destino. La granularidad minima de estos datos en

CA Clarity PPM es por mes, ya que los portlets se definen para mostrarlos a este nivel.
Todos los incidentes creados muestran los siguientes atributos en CA Clarity PPM:
Nombre o ID de métrica clave

El nombre o ID del incidente creado.

Nota: La integracion actualiza la métrica clave con el ID esperado, no
necesariamente con el nombre esperado.

Valor real

El recuento de incidentes en funcion de cuando se crearon (es decir, por su fecha u
hora de apertura). Incluye incidentes cerrados desde esa fecha u hora.

Los incidentes cerrados por cliente por servicio también se almacenan como una
métrica clave. Todos los incidentes cerrados muestran los siguientes atributos:

Nombre o ID de métrica clave
Muestra el ID o nombre del incidente cerrado.
Valor real

Muestra el recuento de incidentes por cuando se han cerrado (es decir, por la fecha
u hora de cierre).
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Incidentes abiertos

El recuento de incidentes abiertos por cliente por servicio se almacena con un formato
escalar (es decir, no escalado en el tiempo). El recuento se almacena en el atributo de
Numero de incidentes en la pagina Propiedades de la suscripcion, Principal. El valor de
destino también es un atributo escalar que se muestra en esta pagina (Umbral de
incidentes).

El recuento de incidentes abiertos es una instantanea (a partir de la ultima vez que se
ejecuto la integracion) del nUmero de incidentes que no tienen fecha u hora de cierre.

Campos de Service Desk importantes

A continuacién, se muestran los campos de Service Desk que utiliza el trabajo Importar
datos de Unicenter Service Desk para los calculos de los portlets de incidentes. No todos
los campos se almacenan en CA Clarity PPM. Ciertos campos sélo son necesarios para
que coincidan valores de Service Desk con objetos de CA Clarity PPM. Los valores de
Service Desk se recuperan de los objetos de problema, solicitud e incidente. Los objetos
contienen los mismos campos en sus paginas de detalles. Por lo tanto, el esquema de la
base de datos es practicamente el mismo para cada uno de los objetos.

ID de seguimiento (ID de base de datos de Service Desk)

El ID Unico de base de datos de Service Desk. Si es obligatorio distinguir los
incidentes del recuento y los nuevos incidentes, la |6gica que cuenta los incidentes
utiliza el campo ID de seguimiento.

Notificado por

El nombre de usuario de Service Desk introducido en el campo de inicio de sesion
del sistema. El campo Notificado por determina el usuario de CA Clarity PPM. El
nombre de usuario debe coincidir con el nombre de usuario de CA Clarity PPM. En
funcidn del nombre de usuario de CA Clarity PPM, el trabajo ubica el departamento
de CA Clarity PPM especifico.

Fecha y hora de apertura

La fecha creada para el incidente en Service Desk. La fecha y hora de apertura son
necesarias para los cdlculos de la variacion de hora.

Fecha y hora de cierre

La fecha de cierre para el incidente en Service Desk. La fecha y hora de cierre son
necesarias para los calculos de la variacion de hora.
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Elemento de configuracion

El elemento de configuracion en Service Desk. Este campo se asocia al objeto de
Service Desk (en este caso, incidente) con el servicio en CA Clarity PPM. Es
necesario que los administradores introduzcan manualmente los nombres de
servicio de CA Clarity PPM en la tabla de busqueda Service Desk para los elementos
de configuracion. De esta forma, el nombre del elemento de configuracion en
Service Desk coincidird con el nombre del servicio de CA Clarity PPM para asignar un
incidente.

Portlets de BRM relevantes

A continuacién, se enumeran y describen los portlets de BRM Accelerator que utilizan
los datos importados desde Service Desk y cémo se recuperan los datos:

Indicador de estado de entrega de servicio

Este indicador de estado en la pagina Portal de proveedor esta basado en
incidentes abiertos para todos los clientes que se suscriben al servicio. Los datos se
recuperan de la siguiente forma:

a. Setienen en cuenta todos los datos del incidente abierto del cliente.

b. Los datos del incidente abierto se comparan con el umbral de incidentes de sus
suscripciones.

c. Sedetermina el indicador de estado. A continuacién, se comparan con cada
uno de los indicadores de estado del cliente suscrito para ver cudl es el
indicador de estado total.

Portlet de la vigilancia de cliente

Este portlet de la pagina Disefo del servicio: Cuadro de mandos es un grafico de
burbuja que utiliza el nimero de incidentes abiertos de un cliente suscrito a un
servicio. El portlet recupera estos datos mediante un recuento de incidentes
abiertos de un cliente individual para un servicio especifico.

Portlet Nueva tendencia de incidentes

Este portlet de la pagina Cuadro de mandos de disefio del servicio y la pagina
Cuadro de mandos de proveedor del disefio del departamento usan los incidentes
creados y registrados por todos los clientes suscritos a un servicio especifico. El
portlet recopila los datos mediante los incidentes creados durante los ultimos seis
meses. También tiene en cuenta el mes actual para cada cliente que tiene una
suscripcion al servicio. El portlet también muestra una linea de umbral, basada en la
entrada manual de un valor de destino para la métrica clave del incidente creado.
Sélo aparece una linea de destino que agrega los valores de destino de todos los
clientes.
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Integracion con Service Desk

Portlet Incidentes abiertos por cliente

Este portlet de las paginas del portal de proveedor y de andlisis de incidentes de
servicio utiliza los incidentes abiertos por cliente para un servicio especifico. El
portlet deriva los datos mediante la seleccidn de incidentes abiertos que registre un
cliente en cualquier servicio que incluya el departamento de proveedor como una
inversion.

Portlet Tarjeta de puntuacion del cliente

Si el recuento de incidentes abiertos supera el umbral de definicién de la
suscripcion, el portlet Tarjeta de puntuacién del cliente muestra un indicador de
estado para cada cliente por servicio. En formularios alternativos, el portlet
mostrard el recuento de incidentes en conjunto. El conjunto representa si el cliente
tiene un recuento de incidentes que supera el umbral del servicio o no.

Portlet Incidentes abiertos por servicio

Este portlet de la pagina del portal de proveedor utiliza incidentes abiertos de un
servicio especifico. El portlet consigue estos datos reuniendo los incidentes abiertos
para cada cliente que tiene una suscripcidn al servicio.

Portlet Vigilancia de incidente de servicios

Este portlet de la pagina del portal de proveedor utiliza incidentes abiertos por
servicio. El portlet consigue estos datos reuniendo los incidentes abiertos que los
clientes hayan registrado en cada servicio que el departamento de proveedor
incluye como una inversion.

Portlet Incidentes abiertos y cerrados

El portlet de la pagina de portal de proveedor usa los incidentes creados y cerrados
en todos los servicios que el departamento de proveedor tiene como una inversion.
El portlet recupera los datos al agregar los incidentes creados y cerrados. Los
clientes registran tales incidentes en cada servicio que el departamento de
proveedor incluye como una inversion.
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Intedracion con Service Desk

Configuracion del trabajo Importar datos del servicio de asistencia de Unicenter

Antes de configurar el trabajo de importacion de datos:

Ha creado los ID de contactos en Service Desk que coinciden con los ID de usuario
para los BRM en CA Clarity PPM.

Ha configurado los nombres de servicio de CA Clarity PPM (con respecto a los
incidentes asignados) como elementos de configuracién en Service Desk.

Cree incidentes en Service Desk y adjuntelos a los elementos de configuracién y los
ID de contacto o usuarios finales afectados.

Si desea obtener mas informacidn, consulte la guia de administracion.

A continuacion, realice los siguientes pasos:

1.

Abra el menu Personal y haga clic en Informes y trabajos.
Aparece la pagina de lista.

Haga clic en el trabajo Importar datos de Unicenter Service Desk.
Aparece la pagina Propiedades.

Introduzca los siguientes pardmetros obligatorios:

URL de Unicenter Service Desk

Define la direccién URL del sistema Service Desk desde la que se importan los
datos del incidente. La URL es la direccidn del servicio Eje para Service Desk.

Contraseiia de Service Desk de Unicenter

Define la contraseiia del sistema Service Desk desde la que se importan los
datos del incidente.

Nombre de usuario de Service Desk de Unicenter

Define el nombre de usuario del sistema Service Desk desde el que se importan
los datos del incidente.

Especifique cudando debe ejecutarse el trabajo. Puede ejecutarlo inmediatamente o
programarlo para que se ejecute en una hora o fecha futura. Opcionalmente,
establezca la repeticion.

Opcionalmente, especifique los recursos o grupos a los que notificar acerca de un
error o la finalizacién del trabajo.

Guarde los cambios realizados.
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