CA Clarity™ PPM

Guia do Usuario de Gestao de Servicos de TI
Release 13.3.00

G

technologies



A presente documentacgdo, que inclui os sistemas de ajuda incorporados e os materiais distribuidos eletronicamente (doravante
denominada Documentacdo), destina-se apenas a fins informativos e esta sujeita a alteragées ou remocao por parte da CA a
qualquer momento. Esta Documentagdo contém informag&es proprietarias da CA e ndo pode ser copiada, transferida,
reproduzida, divulgada, modificada nem duplicada, parcial ou completamente, sem o prévio consentimento por escrito da CA.

Se o Cliente for um usuario licenciado do(s) produto(s) de software referido(s) na Documentagao, é permitido que ele imprima
ou, de outro modo, disponibilize uma quantidade razodvel de cépias da Documentagdo para uso interno seu e de seus
funcionarios envolvidos com o software em questdo, contanto que todos os avisos de direitos autorais e legendas da CA
estejam presentes em cada cdpia reproduzida.

O direito a impressdo ou, de outro modo, a disponibilidade de cépias da Documentagdo estd limitado ao periodo em que a
licenga aplicavel ao referido software permanecer em pleno vigor e efeito. Em caso de término da licenga, por qualquer motivo,
fica o usuario responsavel por garantir a CA, por escrito, que todas as cdpias, parciais ou integrais, da Documentagdo sejam
devolvidas a CA ou destruidas.

NA MEDIDA EM QUE PERMITIDO PELA LEI APLICAVEL, A CA FORNECE ESTA DOCUMENTAGAO "NO ESTADO EM QUE SE
ENCONTRA", SEM NENHUM TIPO DE GARANTIA, INCLUINDO, ENTRE OUTROS, QUAISQUER GARANTIAS IMPLICITAS DE
COMERCIABILIDADE, ADEQUACAO A UM DETERMINADO FIM OU NAO VIOLAGAO. EM NENHUMA OCASIAO, A CA SERA
RESPONSAVEL PERANTE O USUARIO OU TERCEIROS POR QUAISQUER PERDAS OU DANOS, DIRETOS OU INDIRETOS,
RESULTANTES DO USO DA DOCUMENTAGAO, INCLUINDO, ENTRE OUTROS, LUCROS CESSANTES, PERDA DE INVESTIMENTO,
INTERRUPCAO DOS NEGOCIOS, FUNDO DE COMERCIO OU PERDA DE DADOS, MESMO QUE A CA TENHA SIDO EXPRESSAMENTE
ADVERTIDA SOBRE A POSSIBILIDADE DE TAIS PERDAS E DANOS.

O uso de qualquer software mencionado na Documentacdo é regido pelo contrato de licenga aplicavel, e tal contrato ndo deve
ser modificado de nenhum modo pelos termos deste aviso.

O fabricante desta Documentacgao é a CA.

Fornecida com “Direitos restritos”. O uso, duplicagdo ou divulga¢do pelo governo dos Estados Unidos esta sujeita as restricdes
descritas no FAR, se¢Oes 12.212, 52.227-14 e 52.227-19(c)(1) - (2) e DFARS, seg¢do 252.227-7014(b)(3), conforme aplicavel, ou
sucessores.

Copyright © 2013 CA. Todos os direitos reservados. Todas as marcas comerciais, nomes de marcas, marcas de servigo e
logotipos aqui mencionados pertencem as suas respectivas empresas.



Entrar em contato com o Suporte técnico

Para assisténcia técnica online e uma lista completa dos locais, principais horarios de
atendimento e nimeros de telefone, entre em contato com o Suporte técnico pelo
endereco http://www.ca.com/worldwide.



http://www.ca.com/worldwide




indice

Capitulo 1: Gestdo de servigos 9
AVAEY: Lol =T = | e [ IR =T Vi Telo 3o [T SRR 9
YV ole o L= [l X1 SRS 11
RelatOrios de GESTA0 8 SEIVIGOS .....eiiuiiiiiieiee ittt ettt et e et e e bt e b e s bt e bt e s bt e e beeeabe e e beesbe e esntesbeeennnesaneas 11
Rotinas de gerenciamento d@ SEIVIGOS ......cccieiiiiiiieiiieeiee ettt et e bttt s et e sbee s bt e sbee s bt e e sabeesbeeesaneennees 12
Capitulo 2: Gerenciando servicos 13
(O g Y= ol o LT PSSP PPPTPP 13
FIIErar @ ClasSifiCar [ISTaS....uiiviirieeiiieiiee sttt sttt sttt e e ste e et e e e be e eabe e s beesabe e e baeenbeeebeeenbeeensaesseeensseennens 16
Definir 0 riSCO € 0 AlINNAMENTO ..eiiiiiiiiiiiec et e e st e st e s be e e bteebeessbeeebeeessaeenbaeenseesnseas 16
[ goToTaT=To Lo [T oY g T Lol T 1= 1L OO PP PRSPPI PP PPTOPPTO 16
Editar iNfOrMagBEs BEIAIS ...eeiutiieiieitieet ettt ettt et s bt e sb e s bt s bt e s bt e e bt e s beeebee s bt e e sneesbeeesneeeanees 17
Gerenciar informagdes dE CrONOEIAMA ....cciueiiiiieriiieitteriee et eb ettt e ettt et e s bt e e bt e sb e e s bt e sbeeeseesabeesseesbeeenneenane 20
e oTq[=Te ETo [ e Lol oY for- 10 =1 o o JEU U PSSRt 22
AtIVar 1ranSaC0ES fINANCEITAS ....iiiviieeeiiiee et ettt e e ettt e eette e e st e e e ertbeeeeebaeeesbbeeeeastaeesansseeesssaeesansaeseaseeeesssenanns 26
[T ol o [=T o | =S 27
Visualizar ou definir dePeNAENCIAS ....cc.viiriiiiiieii ettt sttt e st e st e sb e sabeesbeesanee s 29
LINNAS 08 DASE ...eiiiiiee ettt ettt sttt e st e e e h bt e e s bt e e e s bt e e e e aaba e e e e nbe e e sbbeeeeaabbeeeeabaeesearaeas 29
F I [T 1 (0 | = L PP PP U PUPPPTRPIRY 32
MoONItorar assinaturas O SEIVICO ...cuiiiiiiiiiiieiie e e ittt e e eeree e e e e e e e s tter e e e e e sessstaaaeeeesesssbsasaeeaeesaassssrnnaeessnansnsens 32
Inscrever departameEntos EM SEIVICOS ......iiicuiiriiiieeeeiieeeeeteeesstteeeesteeesesateeesarseeeessseeeessseessssseesesssseesessseeessseees 33
Cancelar assinaturas de dePartamENTOS. ......ccccieeieiiireiciieeercee e e stee e et e e e streeessraeeesssaeeeesstaeeseseeeesnsseesessseesnnnes 34
Cenarios de planejamento de CAPACIAAE .......icoiiii et ee e e e tre e e e st e e e eeabbe e e saseeeesabaeseessaeeeenseeas 34
Criar cenarios de planejamento de CapaCidade .........cicouiiiiiiiiieieiee et e e e tb e e e e tre e e e abeeeesabaeaeeanes 34
Aplicar cendrios de planejamento de capacidade @ SEIVICOS.......ccccuiiiieiieieiiiiieeecieee e e et e e eere e e eerae e e sareeeens 34
(Y Lo TR =T oV oo S o F- [ = =) (ol 18 1Y- Lo TP USRS 35
Capitulo 3: Hierarquias 37
o] LI I V(T [ Lo [V I T PO PO PORTPPURPRRTO 37
Filtrar a lista de investimentos filNOS ........ooiiiiiiii et sttt s e e sbt e e st e e naes 38
(Ofe] g TN g - TN o s Y =T =T Lo [V - TP UUPR R 38
Sobre o compartilhamento de servigos entre iINVEStIMENTOS .......coicciiiiiiee e 39
Adicionar investimentos e servigos filho do acumulo finaNCeIro.........coccveriiciiei e 39
Visualizar 0 aCUmMUIO fINANCEITD ...eiuviiiiiiiiiecteee et sttt st e st st e e sabe e sabeesabeesabeesateesabeesareess 40
Definir alocagBes de investimentos filN0OS.........ooi i e 40
VisUAlizar aCUMUIO 0@ @SFOICO.....eiiiiiieieiie ettt e et e e ettt e e e e be e e e ebte e e ebbee e e abeeeeeasaeeesabseeeesbaeeenseeas 41

Indice 5



Visualizar 0 custo total de Propriedade ........coovio ettt 41

COMO gerenciar INVESTIMENTOS Pai...ueiiiriieiiiiiiiiiiee ittt e e e s ebre e s eare e e s srae e s ssneeesnnneas 42
AdIiCIONAr INVESTIMENTOS PAIS .uveiiiiiieieiiiieeeieeesteeeerreeeestaeeestaeeeeateeesssaeeessseeeassesesansseeesssaseesssseeesssesesssseneans 42
Definir alocagBes de INVESTIMENTOS PAIS...iciccuueiiiiiieeeiiiieeeree e scree e este e e e e rre e e s be e e e s treeessraeesnbeeeesssseesessaeesnnsneas 43

Capitulo 4: Equipe do servico 45

NYe] o =R e g [or- To e (Sl U o g F= TN Lo LU T oY= 45

Editar os detalhes dos iNtegrantes da @QUIPE ......cocuiiiiiiiiiee ettt ettt e sare b e saneennees 45

Sobre a pagina Equipe: EqQUIpe de fUNCIONATIOS ......eeiueiiiiiiiieteee ettt sttt st e s e e 48

COMO EFINIT UM BOUIPE ...eeutieiiieeee ettt ettt ettt et e bt e b e s bt e bt e s b et e bt e sabeesabeesabeeeseesabeeeneesabaeeneenane 50
Adicionar recursos ou fungGes a equipe de FUNCIONATIOS .....cccvvieeeiiiie e et aree e 50
T oV Tl (ol U [ I U] oY= =1 [ oF- [ [ Y- OSSR 51

Capacidade da fUNGEO ...coovieeiii ettt ettt s bt e bt e s bt s bt e s bt e e bt e sttt e bt e s beeebeesabeeenee e beeeneenane 51

AlOCAGCOES UE BOUIPE .ottt ettt ettt e ettt se e sttt e s ate e s at e e sa bt e suteesateessbeesabeesaseesabeesabeesabeeeaseesabeennseesabeenaseesaneennneesn 52
Editar alOCaGOES 0@ EOUIPE .eeutiieiieitieet ettt sttt sttt s bt e bt e s bt e bt e st et e bt e s bt e e beesabeeesneesbeeenneeenneas 52
Como gerenciar as propriedades de integrantes da @QUIPE ......ccccvuiieiiei e e e e rvvareee s 53
VN IATE T I | LoTor- Yot [o W oF: [e [ - o JNe (oM U] o T €Tl U] Yo U PRSP 53
Como redefinir AloCagBEs 0B EQUIPE......ociiiii ettt ettt ettt e s bt e s bt e enee s beeesseeebeeenaeesane 54
Editar alocagBes de recursos planejadas € CONfirmMadas........ccoicuieieiiiie e e 58

SUbStitUICA0 de INtEEIraNTES A EQUIPE....uuiiiiiieeectiee ettt ettt e e et te e e et e e e e tte e e e e abae e e sbaeeeanstaeeseasaeeesasseeeannsaeesanseeas 59
Diretrizes para substituir integrantes da EQUIPE......cccciiiiicciee ettt e et e e etre e e e etbe e e e saba e e eetree e snrneas 59
Como as transferéncias de dados sdo feitas ao substituir integrantes da equUIPe........ccceevveeeecieeeccieeeccivee e 60
SUBSTItUIN INTEEIANTES 0 EOUIPE ..uiiieiiiie ettt ctiee e eiee ettt e st e e ettt e e e eae e e e ste e e e ssteeessseeeesssaeesasseessasseeeesnssnesannes 60

Alterar as fungdes de integrantes da EQUIPE NO SEIVICO .....cuuiieeiiieeieiieeeciieeeesireessereeestaeeeessteeessaeeeessseeessnsaeessnneens 61

REMOVEr INTEEIANTES (@ EOUIPE .o eiiiiiee ettt et e et e e e e e e ettt e e e e e e eesastaaaaeeeseaaasbaaaeaeeeesassrssneaeeesnnsnrnns 62

Capitulo 5: Gerenciando suas unidades de negdcio, de servicos e de TI 63

Visdo geral do Acelerador do GUI@ BRIM .........uiiiiiiiiiiiit ettt sttt e e sttt e e st e s eabae e s sabbe e e snbaeeseaneeas 63

Y a0 = Ee [o e [T o F= 1 = o 1T | o J U UPURRRt 64

Portais do gerente de relacionamento d& NEZOCIOS ...cccuuiieicuiiieiiiieeceiee e crtee e e ste e e eeee e e sraeeeessteeeseseeeesnseeeessseeeennnns 65

Painéis do gerente de relacionamento A€ NEZOCIOS ....ccuuiiiicuiiiieiiieeceiee ettt e e eeee e srre e e e sta e e seaeeeessnaeeeessteeeennnns 66

Como fazer 0 melhor uso do Acelerador BRIVI........cc.uiiiiiiriierieieiee ettt sttt ettt e st ae e st e s bt e st e sneesabaeenneesane 66

Acessar os painéis e portais do Acelerador dO BRIM .........oociiiiiiiiii ittt e et ta e e e sba e e e eatae e eanaeas 66

Y oY=l o Lo JEY=T oY/ ol o TP URUR S UPURRRRNS 67
=0 Te [l e Fo JE=Y=Y Vi ol o TS 68
AV AT =41 = T Lol = W Lo I of LT=Y o o <SS 77
F N QT [Tyl e Lo TN o o =1 o 1SS 78

YT a 1] e (o o] 4 =T ol Te [o ] oSO PP SRR P P UPPTPPRRIN 79
ViIGIHANCIA O ClIBNTE oot et e e ettt e e e et e e e e e bae e e etbeeeeaabaeeeeasseeestbeeeeasbaeeeansaeaessreaaans 79
F N QT [Tyl Lo TN o o =1 o 1SS 80
B oo Lo T o 301 Y/ oo X3S 80

6 Guia do Usuario de Gestao de Servigos de TI



o T 0T Io Lol =T ) =TT 85

ViIlANCIA A @SSINATUIA.c...eiiiiiiiiiie ettt ettt st e st st e s ab e st e e sab e e sabe e s st e e sabeesaneesaneesaneesn 85
F YO T [T =N Lo T o] o =1 o TS 85
ANalise de ENCArZ0 A8 ClIENTE ..occ.eeiiee et e e e e e s e e e st e e e e tteeeseaaseeesasteeeesssaeeeansaeeesnnraeaans 86
TOAAS @S ASSINATUIAS weeuvierieeiiieeitee ettt et e et et e st e et e s bt e e sbee s beessbeesabe e s beeeabeeebaeeabeeessbesbeesnsbeebaeensaeenbeeesasesses 86
(o a1 I FoTNol =T o1 TP URPTPPRRN 88
ENLrega @ @SSINATUIA ....iiiiiiiiiee ettt sttt et et b e e s bt e bt e s bt e e be e e be e e bee s be e e ssbeebe e e snneenees 88
Ko ] [Teli = [l Tt [T T o - 1 U L - IR 89
[ Yo [ g={e 1o LI LY g - (UL - [ 90
(o Ta ]I [o N o] o gT=Tol=To [ O RRPUPPTPPRRN 91
NV eI (=T | T TP T TP T PSR PO P PP PPORUPPURPRRTPS 92
[0 1T=T o1 USRS 94
T ol Lo [=T o | =1 O T P P O OO TP P PP PO PPPPRRPPO 95
Projetos/Pedidos A MUAANGA ....c.eeiciiieiiecieeeiee et et et e eete e st e e eeteeebeeeebeeebee e beeebeeeesseebeeensaeensseessseensseesnseensnes 96
Carga de trabalio. ..o et b e bt bt e e bt e s bee e bt e e beeenaee et 97
[0 T T or- PO PP T PPPPP 97
Apéndice A: Instalacdo do Acelerador do BRM 99
Como configurar o BRM com 0s atributos 0brigatOrios........uiiieiiiiiiiiieecciee e 99
(0] 011 o T YT AV [o]c TP UORSPPR 100
(0] o<1 o\ =] A Tor: I T o Lol | OSSP 100
INtEZIraCa0 COM O SEIVICE DESK ..eiiuiiiriiiiiiieiee sttt eitee st e st e st e st e s te e steesabeesbeesabeesbeesabeesabeesabaesnseesabeesseesnbassnseennns 101
Como os portlets de incidentes S30 PreenChIidOsS .........coouiiiiiiriiiiiiee e s 101
Campos relevantes do CA Clarity PPIMl........uiii e cetee e stee e ettt e et e e st e s et e e s naae e s snsaeaessntaeessnneeeesnnseeaens 102
Campos relevantes dO SEIVICE DESK........euiiiiiciiiiiieee et eerre e e e e ee st tre e e e e e s e s attaeeeeseeesnstaaeeeeeeesnnssaneeeens 103
Portlets relevantes dO BRIV ... ittt ettt e sttt e e s et e e sabe e e sabteeesabeeeeeabeeesnnaeas 104
Configurar a rotina Importar dados do Unicenter Service DESK ..........cccuviiiciieeeiiiiieeciiee et eiaee e 106

Indice 7






Capitulo 1: Gestao de servicos

Esta se¢do contém os seguintes tdpicos:

Visdo geral dos servicos de Tl (na pagina 9)

Servicos de acesso (na pagina 11)

Relatérios de gestdo de servicos (na pagina 11)
Rotinas de gerenciamento de servicos (na pagina 12)

Visao deral dos servicos de TI

Os servicos de Tl representam um conjunto de investimentos que podem ser analisados
qguanto a valor e qualidade. Os servigos de Tl permitem que vocé tome decisdes
financeiras embasadas ao visualizar dados comparativos sobre os custos e a
mao-de-obra de seus servigos de Tl. Vocé pode compartilhar investimentos e servigos
com outros investimentos e servigos. Cada investimento ou servigo filho pode ter
alocacgGes que definem o quanto um servico é compartilhado.

Com os servigos de Tl, é possivel:

m  Visualizar uma agregacao de dados financeiros e de esforgo para ver, em tempo
real, o custo total de propriedade de seu servico

m  Definir o valor percentual de cada investimento ou servigo filho alocado ao servigo
m  Alocar um valor percentual do servigo para outros servigos, investimentos ou ideias

m  Visualizar a hierarquia multinivel de investimentos filho que estdo associados ao
servigo

Os servicos de Tl consistem nos seguintes componentes:

m  Propriedades. Use o menu Propriedades para definir o investimento, desde seu
nome e cronograma até as linhas de base que capturam instantaneos em varios
estagios do ciclo de vida do investimento. Além disso, é possivel definir informagdes
de orcamento e ativar o investimento para transagdes financeiras.

®  Equipe. Use 0 menu Equipe para criar uma equipe para o investimento. Uma equipe
consiste em uma equipe de funcionarios que executa o trabalho e em participantes
gue ajudam a equipe fornecendo informag0des, sugestdes e preocupagdes. No
entanto, os participantes ndo executam nenhum trabalho diretamente relacionado
ao investimento.

Capitulo 1: Gestdo de servigos 9



Visdao geral dos servicos de TI

Planos financeiros. Um plano financeiro é uma ferramenta que ajuda os gerentes a
estimar e prever futuros requisitos de custo. Ferramentas de planejamento
financeiro permitem que os gerentes criem modelos detalhados de onde ocorrem
os custos ou as receitas em um periodo especifico. As ferramentas também
permitem que eles criem o or¢gamento mais adequado para as suas necessidades de
negaocios.

Os gerentes financeiros configuram padrdes que definem como os planos
financeiros podem ser criados e os periodos financeiros utilizados. Os gerentes de
investimento criam varios planos de custos financeiros como estimativas para um
orgamento. Eles podem enviar o plano de custo mais apropriado para aprovagao
como um orgamento. Os gerentes financeiros aprovam os planos de custo
enviados.

As paginas de planejamento financeiro do investimento mostram uma agregacao de
baixo para cima do plano e os detalhes do plano de itens de linha a partir de
investimentos filho.

Para obter mais informagdes, consulte o Guia do Usudrio de Gerenciamento
Financeiro.

Hierarquias. Use a guia Hierarquia para visualizar e gerenciar relacionamentos entre
pai e filho com outros investimentos. Com uma hierarquia, é possivel visualizar o
acumulo financeiro e o acimulo de esforgo.

Processos. Use Processos para visualizar os processos iniciados ou criar processos.
Por exemplo, é possivel criar um processo que notifique os gerentes quando o
status de um investimento a alterado para Aprovado. Também é possivel definir um
processo para executar agdes, como a alteracdo do andamento para Concluido.

O administrador do CA Clarity PPM pode definir processos especificos do tipo de
servigo (ou processos globais designados para trabalhar em um determinado
servigo) com a Ferramenta de administragdo. Use a pagina Processos: Iniciado para
criar e executar processos em servicos.

Para obter mais informacdes, consulte o Guia de Administragdo.

Auditoria. A trilha de auditoria mantém um registro de histérico de todas as
alteragdes, adicGes e exclusGes que ocorrem em campos especificados do
investimento. Use o menu Auditoria para visualizar um registro das alteragdes,
adicOes ou exclusGes feitas em qualquer um dos campos escolhidos para auditoria.

O menu Auditoria é exibido somente se tiver sido configurada pelo administrador
do CA Clarity PPM e se vocé possuir os direitos de acesso apropriados. O
administrador do CA Clarity PPM também determina quais campos sdo auditados e
quais informagdes sdo armazenadas na trilha de auditoria.

Para obter mais informacoes, consulte o Guia Bdsico do Usudrio.
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Servigos de acesso

Servicos de acesso

Para gerenciar seus servigos de Tl, clique em Inicio e, em Gestdo de servigos de Tl, clique
em Servigos.

Uma pagina de lista é exibida com todos os servigos, aprovados e ndo aprovados, aos
quais vocé tem direitos de acesso de visualizagdo, edigdo ou exclusdo. A partir dessa
pagina de lista, vocé pode criar servigos, visualizar detalhes, planos financeiros,
hierarquias, assinaturas e muito mais.

E possivel editar algumas das propriedades do servico a partir da pagina de lista.
Para obter mais informacGes, consulte o Guia Bdsico do Usudrio.

Se vocé nao tiver direitos de acesso a servicos especificos, eles ndo serdo exibidos em
sua pagina de lista. Se vocé nao tiver direitos de acesso de visualizagdo a nenhum
servigo, a lista estara vazia.

Relatdrios de gestdo de servicos

A seguir, estdo os relatérios sugeridos para o gerenciamento de servigos de TI:
m  Andlise de orcamento/previsdo

m  Cobranga reversa da conta do razao geral (GL)

m  Cobranca reversa de cliente e fornecedor

m  Status do investimento

m  Consulta de transagOes do projeto

m  Atribui¢cdes do recurso

m  Detalhes da planilha de horas

m  Capacidade versus Demanda por recurso (exige o complemento Acelerador do
PMO)

m  Capacidade versus Demanda por fun¢do (exige o complemento Acelerador de PMO)
Para obter mais informacGes, consulte o Guia Bdsico do Usudrio.

Consulte o Guia do Produto Acelerador de PMO para obter mais informacgdes.

Capitulo 1: Gestdo de servicos 11



Rotinas de gerenciamento de servicos

Rotinas de derenciamento de servicos

A rotina Alocag0es de investimento pode influenciar os dados ou o desempenho no
gerenciamento de servigos de TI.

Para obter mais informagdes, consulte o Guia de Administragéo.
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Capitulo 2: Gerenciando servigos

Esta se¢do contém os seguintes tdpicos:

Criar servicos (na pagina 13)

Filtrar e classificar listas (na pagina 16)

Definir o risco e o alinhamento (na pégina 16)
Propriedades principais (na pagina 16)

Assinaturas (na pagina 32)

Cenarios de planejamento de capacidade (na pagina 34)
Marcar servicos para exclusdo (na pagina 35)

Criar servicos

Este procedimento explica como criar um servigo.

Também é possivel importar um servigo de outro sistema de registro usando o XML
Open Gateway.

Para obter mais informacGes, consulte o Guia do Desenvolvedor do XML Open Gateway.

Siga estas etapas:
1. Abra Inicio e, em Gestdo de servicos de Tl, clique em Servigos.
A pagina da lista é exibida.
2. Cliqgue em Novo.
A pdagina de criagdo é exibida.
3. Nasecdo Geral da pagina, preencha os seguintes campos obrigatorios:
Nome do servico
Define o nome do servico.
Limite: 80 caracteres
ID do servigo
Define o identificador exclusivo do servico.
Descrigao
Define a descrigdo detalhada do servigo.
Limite: 762 caracteres.
Aplicativo principal

Define o aplicativo principal associado ao servigo.

Capitulo 2: Gerenciando servigos 13



Criar servicos

Gerente

Define o gerente do servigo. Por padrdo, o gerente é o usuario que cria o
servigo.

Data de inicio

Define quando o servigo sera iniciado.

Observagao: se as datas de inicio e término ndo forem especificadas, ndo sera
possivel calcular os dados de alocagdo exibidos na pagina Equipe.

Data de término

Indica quando o servigo serd concluido.

Definir datas de custo planejado

Especifica se as datas do custo planejado sdo sincronizadas com as datas do
servigo. A sele¢do da opgdo de um plano financeiro detalhado ndo afeta as
datas do custo planejado.

Padrdo: selecionado

Obrigatorio: ndo

Objetivos

Define o objetivo do servigo que o alinha a estratégia corporativa principal.
Selecione um objetivo na caixa suspensa. Sua organizacao define os valores, e o
administrador do CA Clarity PPM os configura.

Alinhamento

Indica o quanto o servigo esta alinhado com o objetivo de negdcios da
organizagdo. Quanto mais alto o valor, mais forte o alinhamento. A métrica é
usada na analise de portfélio para critérios de alinhamento de negdcios
compardaveis entre todos os servigos do portfdlio.

Insira um valor numérico. Quando estiver salvo, um dos seguintes simbolos de
semaforo serd exibido:

- Semaforo vermelho. A pontuagdo de 0 a 33; ndo alinhado.
- Semaforo amarelo. Pontuag¢do de 34 a 67.

- Seméaforo verde. Pontuagdo de 68 a 100; alinhado.

Status

Indica o status do servigo.
Valores: Aprovado, Rejeitado, Ndo aprovado

Padrao: N3o aprovado
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Criar servicos

Indicador de status

Exibe uma representagdo grafica do status. Por exemplo, se o status for
Aprovado, vocé podera representar visualmente o status como um semaforo
verde.

Valores: vermelho, amarelo e verde. Quando estiver salvo, a seleg¢do sera
exibida como um simbolo de semaforo.

Etapa

Define a etapa no ciclo de vida do investimento. A lista de opgGes é especifica
da empresa e dependente dos valores que seu administrador define.

A métrica é usada na analise de portfélio quando critérios da etapa
compardveis sdo usados em todos os investimentos do portfélio.

Prioridade

Indica a importancia relativa para o objetivo de negdcios da organizacgdo. Essa
métrica é usada na andlise de portfdlio quando critérios de prioridades
compardveis sdo usados em todos os investimentos do portfélio.

Limite: zero (baixo) a 36 (alto).
Padrao: 10

Risco

Indica a pontuagdo numérica do risco. Quanto menor o valor, mais baixo sera o
risco. Essa métrica é usada na analise de portfélio quando critérios de risco
compardveis sdo usados em todos os investimentos do portfélio.

Insira um valor numérico. Quando estiver salvo, um dos seguintes simbolos de
semaforo serd exibido.

- Verde. A pontuacgdo entre 0 e 33 indica que o risco é baixo.

- Semaforo amarelo. Pontuagdo de 34 a 67.

- Semaforo vermelho. A pontuagdo entre 68 e 100 indica que o risco é alto.
Andamento

Indica o andamento do investimento.

Valores:

- Completed

- N&o iniciado

- Iniciado

Padrao: N3o iniciado
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Filtrar e classificar listas

Obrigatorio

Indica se o investimento atende a uma exigéncia de negdcios. O atributo é
usado para acompanhar investimentos em portfélios, portlets ou graficos.
Marque a caixa de selegdo para indicar que um investimento cumpre
exigéncias dos negadcios.

4. Na sec¢do Organograma, associe um ORG ao servigo para fins de seguranca,
organizacgdo ou geragao de relatérios. Durante a edi¢do de propriedades, se um
departamento for selecionado na pagina de propriedades de finangas, serd possivel
preencher automaticamente o campo.

O ORG denominado Departamento é usado para associar o servico a um
departamento do CA Clarity PPM. Se existirem varios ORGs com 0 mesmo nome, o
departamento serd listado por ultimo.

Para obter mais informacgoes, consulte o Guia Bdsico do Usudrio.

5. Salve as alteragGes.

Filtrar e classificar listas

Vocé pode filtrar, classificar e reconfigurar a pagina de lista de servigos. Os servigos
exibidos na lista sdo classificados em ordem crescente por nome de servigo. Clicar em
um cabecalho de coluna ndo classifica a lista.

Vocé também pode salvar e usar filtros, criar e usar filtros avancados, excluir filtros e
classificar listas.

Para obter mais informacGes, consulte o Guia Bdsico do Usudrio.

Definir o risco e o0 alinhamento

Os dados de risco e alinhamento s3o essenciais para a gestao e a andlise de um portfélio
de investimentos. As métricas permitem avaliar e analisar os investimentos durante a
gestdo do portfdlio.

Para definir os dados de risco e alinhamento do servico, use os campos Alinhamento e
Risco na se¢do Geral da pagina de propriedades do servico.

Propriedades principais

As propriedades principais permitem que vocé defina informacGes basicas sobre o
investimento. Para visualizar as propriedades principais, abra o investimento. A pagina
de propriedades é exibida por padrao.
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Propriedades principais

E possivel gerenciar servicos das seguintes maneiras:

m  Edite as informagdes gerais, como nome, gerente, objetivos, status, alinhamento e
associagOes de ORG.

m  Gerencie as informagdes de cronograma, como datas de inicio e de conclusdo e
métodos de acompanhamento.

m  Gerencie as informagdes de orgamento, como custo e beneficio planejado e orgado,
e defina as opg¢des de planejamento financeiro e métricas.

m  Ative as transagdes financeiras.

Editar informacdes gerais

Use a pagina de propriedades do servigo para visualizar ou editar as informagdes gerais,
como nome, ID, descrigdo, etc.

Também é possivel visualizar ou associar um ORG (Organizational Breakdown Structure
— Organograma) ao servigo para fins de segurancga, organizagdo ou de relatérios.
Siga estas etapas:
1. Abra o servigo.
A pagina Propriedades é exibida.
2. Nasecdo Geral, visualize ou edite os seguintes campos e salve as alteragdes:
Nome do servigo
Define o nome do servigo.
Limite: 80 caracteres
ID do servigo
Defina o identificador exclusivo do servigo.
Descricao
Define a descri¢do detalhada do servigo.
Limite: 762 caracteres.
Aplicativo principal
Define o aplicativo principal associado ao servigo.
Gerente

Define o gerente do servigo. Por padrdo, o gerente é o usudrio que cria o
servigo.
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Propriedades principais

Ativo

Especifica se o servigo esta ativo. Ative o servigo para permitir que os recursos
visualizem os servigcos em qualquer portlet de planejamento da capacidade.

Padrdo: selecionado

Objetivos

Define o objetivo do servigo que o alinha a estratégia corporativa principal.
Selecione um objetivo na caixa suspensa. Sua organizacao define os valores, e o
administrador do CA Clarity PPM os configura.

Essa métrica é usada na andlise de portfélio quando critérios de metas
compardveis sdo usados em todos os servigos do portfélio.

Alinhamento

Indica o quanto o servigo estd alinhado com o objetivo de negdcios da
organizagdo. Quanto mais alto o valor, mais forte o alinhamento. A métrica é
usada na analise de portfdlio para critérios de alinhamento de negdcios
compardaveis entre todos os servigcos do portfdlio.

Insira um valor numérico. Quando estiver salvo, um dos seguintes simbolos de
semaforo serd exibido:

- Semaforo vermelho. A pontuagdo de 0 a 33; n3o alinhado.
- Semaforo amarelo. Pontuagdo de 34 a 67.

- Semaforo verde. Pontuagdo de 68 a 100; alinhado.

Status
Indica o status do servigo.
Valores: Aprovado, Rejeitado, Ndo aprovado

Padrao: N3o aprovado

Indicador de status

Exibe uma representacdo grafica do status. Por exemplo, se o status for
Aprovado, vocé podera representar visualmente o status como um semaforo

verde.
Valores: vermelho, amarelo e verde. Quando estiver salvo, a sele¢do sera
exibida como um simbolo de semaforo.

Etapa

Define a etapa no ciclo de vida do investimento. A lista de opgdes é especifica
da empresa e dependente dos valores que seu administrador define.

A métrica é usada na analise de portfélio quando critérios da etapa
compardaveis sdo usados em todos os investimentos do portfélio.
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Propriedades principais

Prioridade

Indica a importancia relativa para o objetivo de negdcios da organizagdo. Essa
métrica é usada na andlise de portfdlio quando critérios de prioridades
compardveis sdo usados em todos os investimentos do portfélio.

Limite: zero (baixo) a 36 (alto).
Padrao: 10
Risco

Indica a pontuagdo numérica do risco. Quanto menor o valor, mais baixo sera o
risco. Essa métrica é usada na analise de portfélio quando critérios de risco
compardveis sdo usados em todos os investimentos do portfélio.

Insira um valor numérico. Quando estiver salvo, um dos seguintes simbolos de
semaforo serd exibido.

- Verde. A pontuacgdo entre 0 e 33 indica que o risco é baixo.

- Semaforo amarelo. Pontuacgdo de 34 a 67.

- Semaforo vermelho. A pontuacgdo entre 68 e 100 indica que o risco é alto.
Andamento

Indica o andamento do investimento.

Valores:

- Completed

- N&oiniciado

- Iniciado

Padrdo: N3o iniciado
Obrigatorio

Indica se o investimento atende a uma exigéncia de negdcios. O atributo é
usado para acompanhar investimentos em portfélios, portlets ou graficos.
Marque a caixa de sele¢do para indicar que um investimento cumpre
exigéncias dos negdcios.

Data de criagao
Exibe a data de criagdo do servigo.
Ultima modificacdo
Exibe a data da ultima modificagdo do servigo.

Na se¢ao ORG, associe um ORG ao servigo.
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Propriedades principais

Gerenciar informacdes de cronograma

Use a pagina programada das propriedades do servigo para definir as datas de inicio e
término, as entradas de horas e definir o cédigo de encargo.

Siga estas etapas:

1.
2.

Abra o servico.
Abra o menu Propriedades e, em Propriedades, clique em Cronograma.
A pagina Propriedades é exibida.
Na sec¢do Cronograma da pagina, preencha os campos a seguir:
Data de inicio
Define quando o servigo sera iniciado.

Observagao: se as datas de inicio e término ndo forem especificadas, ndo sera
possivel calcular os dados de alocagdo exibidos na pagina Equipe.

Data de término
Indica quando o servigo serd concluido.
Definir datas de custo planejado

Indica se as datas de custos planejados estdo sincronizadas com as datas de
inicio e término do servigo. Marque a caixa de selegdo para sincronizar.

Na secdo Acompanhamento da pagina, preencha os campos a seguir:
Entrada de horas

Indica se os integrantes da equipe podem inserir as horas do servico em suas
planilhas de horas. Marque a caixa de sele¢do para ativar o servigo para a
entrada de horas.

Importante: cada integrante da equipe também deve ser ativado para a
entrada de horas.

Para obter mais informacoes, consulte o Guia Bdsico do Usudrio.
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Propriedades principais

Modo de acompanhamento

Indica o método de acompanhamento usado para inserir horas para esse
servigo.

Valores:

m Clarity. Os integrantes da equipe inserem o horario relativo as tarefas
atribuidas usando planilhas de horas.

m  Nenhum. Os recursos que ndo sao de mao-de-obra, como despesas,
materiais e equipamentos, acompanham as horas trabalhadas por meio de
vouchers de transagdao ou de um agendador, como o Open Workbench ou
o Microsoft Project.

m  Outro. Indica que as horas trabalhadas sdo importadas de um programa de
terceiros.

Padrado: Clarity.
Cddigo de encargo

Define o cddigo de encargo associado ao servico. Os cddigos de encargo
ajudam a processar transagdes financeiras e, no planejamento financeiro, a
acompanhar as horas trabalhadas.

Se vocé inserir nas planilhas de horas um cédigo de encargo diferente no nivel
de tarefa, esse codigo sera substituido pelo cédigo de encargo de nivel de
tarefa.

5. Salve as alteragGes.
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Propriedades principais

Propriedades do orcamento

E possivel definir as propriedades do orgamento do servigo usando a pagina de
orgcamento das propriedades do servigo. Os dados de orgamento sdo essenciais para o
gerenciamento e a anadlise de portfdlios. A defini¢do e o registro corretos das
informag0es de custos e beneficios planejados sdo fundamentais para a avaliacdo e a
analise dos servigos.

Com um orcamento simples, é possivel definir métricas como custo planejado, VPL
(Valor presente liquido), ROl (Return on Investment - Retorno sobre o investimento) e
informagdes de breakeven do servigo.

Também é possivel usar a pagina para definir os custos e beneficios planejados para o
servico. Também é possivel definir a data de inicio e conclusdo do orgamento. O
dinheiro flui de forma constante e regular durante o periodo. Os valores inseridos sao
aplicados durante um unico periodo, desde a data de inicio do servigo até a data de
término. Os valores sdo aplicados somente ao seu investimento, e ndo a qualquer um de
seus investimentos filho ou pai.

Como alternativa, um plano financeiro detalhado permite que vocé orce os custos em
varios periodos. Se vocé criar um plano financeiro, os dados do plano serdo
automaticamente preenchidos na pagina de propriedades do orgamento.

Para obter mais informagdes, consulte o Guia do Usudrio de Gerenciamento Financeiro.
Definir orcamentos simples

Defina um orgamento simples de um servigo usando a pagina de or¢camento das
propriedades do servigo. Se vocé definir um plano detalhado mais tarde, os dados do
plano detalhado substituirdo o orgamento simples e os campos nessa pagina serdo
apenas para exibigao.

Para obter mais informacdes, consulte o Guia do Usudrio de Gerenciamento Financeiro.

Siga estas etapas:

1. Abra o servigo.

2. Abra o menu Propriedades e clique em Orgamento.
A pdagina Propriedades é exibida.

3. Preencha os seguintes campos na se¢do Planejamento financeiro:
Moeda

Especifica a moeda a ser usada ao calcular o orgamento e os valores de
projegao.
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Propriedades principais

O orgamento corresponde aos valores planejados

Especifica se os valores do orgamento nas propriedades de orgamento de um
investimento correspondem aos valores planejados. Se um plano de orgamento
detalhado existe para o investimento, todos os valores de campo na segdo
Orcamento serdo somente para exibicdo. Os campos refletem os valores no
plano de orgamento detalhado. Quando a caixa de sele¢do estiver desmarcada,
é possivel editar os campos do orgamento.

Padrao: selecionado
Calcular métricas financeiras

Especifica se as métricas financeiras para o investimento serdo calculadas
automaticamente. Se estiver desmarcada, significa que podem ser definidas
manualmente.

Padrao: selecionado
Preencha os seguintes campos na se¢do Opc¢Ges de métricas financeiras:
Usar taxa de sistema para custo total do capital

Selecione o campo para calcular o custo total de capital a taxa do sistema.
Taxa de sistema

Exibe a taxa de sistema para calcular o custo total de capital.
Taxa do investimento

Exibe a taxa de investimento para calcular o custo total de capital.
Investimento inicial

Define o investimento inicial no servigo.
Usar taxa de reinvestimento do sistema

Selecione o campo para calcular o custo total de capital a taxa de
reinvestimento do sistema.

Taxa de sistema
Exibe a taxa de sistema para calcular o custo total de capital.
Taxa do investimento
Exibe a taxa de investimento para calcular o custo total de capital.
Preencha os seguintes campos na sec¢ao Planejado:
Custo planejado

Define o custo total planejado de investimento. O valor é distribuido entre as
datas Inicio do custo planejado e Término do custo planejado.

Inicio do custo planejado

Define a data de inicio programada para o orgamento do investimento.
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Propriedades principais

Término do custo planejado
Define a data de término programada para o orgamento do investimento.
Beneficio planejado

Define o beneficio financeiro antecipado do investimento. Esse valor é
distribuido entre as datas de inicio e de conclusdo do beneficio planejado.

Inicio do beneficio planejado

Define a data de inicio programada para o beneficio do investimento.
Término do beneficio planejado

Define a data de término programada para o beneficio do investimento.
NPV planejado

Exibe o VPL, que é calculado com base na seguinte formula:
VPL planejado = Beneficio planejado - Custo planejado

Observagao: para tornar disponivel a entrada de dados nesse campo,
desmarque o campo Calcular dados de VPL.

Padrdo: Bloqueado
ROI planejado

O valor nesse campo é calculado com base na seguinte formula:
ROI planejado = VPL planejado/Custo planejado

Observagao: para tornar disponivel a entrada de dados nesse campo,
desmarque o campo Calcular dados de VPL.

Padrao: Bloqueado
Ponto de equilibrio planejado

Exibe a data e o valor para indicar o periodo e o valor em que o programa se
torna lucrativo.

Observacgao: para tornar disponivel a entrada de dados nesse campo,
desmarque o campo Calcular dados de VPL.

Padrao: Bloqueado
IRR planejado

Exibe a taxa interna de retorno planejada do investimento.
MIRR planejado

Exibe a TIRM (Planned modified internal rate of return - Taxa interna de
retorno modificada planejada) do investimento.

Periodo de retorno de investimento planejado

Exibe a data do periodo de retorno de investimento planejado.
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Propriedades principais

Preencha os campos a seguir na se¢gao Orgamento:
Custo orgado

Exibe o custo total orgado do investimento.
Inicio do custo orgado

Exibe a data de inicio do custo or¢ado de um investimento.
Fim do custo orgado

Exibe a data de término do custo or¢gado de um investimento.
Beneficio orgado

Exibe o beneficio or¢ado de um investimento.
Inicio do beneficio or¢ado

Exibe a data de inicio do beneficio orcado de um investimento.
Término do beneficio or¢ado

Exibe a data de término do beneficio or¢ado de um investimento.
VPL do orgamento

Exibe o VPL (Valor presente liquido) or¢cado do investimento.
ROI do orgamento

Exibe o ROI (Return on Investment - Retorno sobre o investimento) desse
investimento.

Ponto de equilibrio do orgamento

Exibe a data em que o custo orgado do investimento se iguala ao beneficio
orgado.

IRR do orgamento

Exibe a taxa interna de retorno orgada do investimento.
MIRR do or¢amento

Exibe a taxa interna de retorno modificada orgada do investimento.
Periodo de retorno de investimento do orgamento

Exibe a data do periodo de retorno do investimento orgado.

Salve as alteragdes.
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Propriedades principais

Ativar transacoes financeiras

Use a pagina Financgas das propriedades do servigo para ativar financeiramente o servigo
para processamento financeiro. Vocé pode identificar o local financeiro, o
departamento financeiro e outros atributos que serdo usados no processamento de
transagGes financeiras.

Também é possivel associar as taxas de transagdo de mao-de-obra, de material, de
equipamentos e de despesas ao servigo.

Verifique se os seguintes itens foram configurados antes de ativar um servico para
transagGes financeiras:
m  Entidade, WIP e classes de investimentos, local e matrizes de taxa e custo.

Para obter mais informagdes, consulte o Guia do Usudrio de Gerenciamento
Financeiro.

m  Um departamento.

Para obter mais informacgoes, consulte o Guia Bdsico do Usudrio.

Siga estas etapas:
1. Abra o servigo.
A pagina Propriedades é exibida.
2. Abra o menu Propriedades e clique em Finangas.
3. Nasegdo Geral, insira o seguinte:
WIP Class

Define a classe de trabalho em andamento usada para corresponder o
investimento as matrizes de taxa e custo. A classe de WIP também pode ser
usada para fins de relatério.

Classe de investimento

Define a classe de investimento usada para corresponder o investimento as
matrizes de taxa e custo. A classe de investimento também pode ser usada
para fins de relatdrio.

Departamento

Define o departamento usado durante o processamento de transagdes de
cobrancas reversas para debitar ou creditar custos nos departamentos. O
departamento também pode ser usado para corresponder o investimento as
matrizes de taxa e custo. Se um departamento for selecionado na pagina de
propriedades gerais, este campo sera preenchido automaticamente. Ele é
necessario para cobrangas reversas.
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Propriedades principais

Incidentes

Local

Define o local usado para corresponder o investimento as regras de débito e
crédito para processamento de transagdes de cobrancas reversas. Se os
padrées do sistema ou da entidade indicarem que o local de origem é obtido a
partir do investimento, use o local para correspondéncia do investimento com
as matrizes de taxas e custo.

4. Nas segOes Taxas de transagdo de mao-de-obra, Taxas da transagdo de material,

Taxas da transagdo de equipamento e Taxas da transagdo de despesa, insira o
seguinte para cada tipo de transagao, conforme necessario:

Origem da taxa

Define a taxa usada durante o processamento de transa¢des para cobranca dos
custos de mao-de-obra, materiais, equipamentos ou despesas associadas ao
servigo.

Origem de custo

Define os custos de mao-de-obra, materiais, equipamentos ou despesas
associados ao servigo.

Tipo de taxa de cambio

Se o sistema de multiplas moedas estiver ativado, o tipo de taxa de cambio
indicard como as taxas e os custos serdao convertidos.

5. Salve as alteragdes.

A partir das propriedades do servigo, é possivel gerenciar os incidentes atribuidos ao
servigo. Vocé pode também associar categorias de incidentes ao servigo.

Categoria do incidente

As categorias de incidentes agrupam os incidentes para que vocé possa capturar e
avaliar o custo incorrido e visualizar a utilizagdo de recursos. E possivel associar
categorias de incidentes ao seu servigo. O administrador do CA Clarity PPM
configura e mantém as categorias de incidentes.

Consulte o Guia do Usudrio de Gestdo de Demanda para obter mais informacgdes.
Incidentes

Os incidentes acompanham o trabalho desempenhado em seu servigo. E possivel
exibir os incidentes atribuidos aos seus servigos ou criar novos incidentes.

Para obter mais informacdes, consulte o Guia do Usudrio de Gerenciamento de
Projetos.
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Propriedades principais

Associando o servico a catedorias de incidentes

Use a pagina de categorias de incidentes para associar um servigo a uma categoria de
incidentes.

Para associar o servigo a uma categoria de incidentes, o administrador do CA Clarity
PPM requer criagdo de uma categoria de incidente. O administrador também pode
associar coletivamente qualquer investimento a uma categoria de incidente.

Para obter mais informacgGes, consulte o Guia de Administragdo.

Siga estas etapas:
1. Abra o servigo.
2. Abra o menu Propriedades e clique em Categorias de incidentes.
A pagina Propriedades é exibida.
3. Selecione as categorias de incidentes a associar ao servigo e clique em Adicionar.

4. Salve as alteragdes.

Visualizar e gerenciar incidentes
Use a pagina de incidentes para visualizar uma lista de incidentes associados ao servigo.
Na pagina de incidentes, é possivel:
m  Criar novos incidentes.
m  Reatribuir incidentes selecionados.

m  Converter incidentes em tarefas ou projetos.
Consulte o Guia do Usudrio de Gestdo de Demanda para obter mais informacgdes.

Siga estas etapas:

1. Abra o servigo.

2. Abra o menu Propriedades e clique em Incidentes.
A pagina Propriedades é exibida.

3. Visualize a lista de incidentes de servigos associada ao incidente.
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Visualizar ou definir dependéncias

Linhas de base

Os relacionamentos de dependéncia existentes entre servicos em seu portfélio. Use a
pagina de dependéncias das propriedades do servigco para identificar esse
relacionamento. Podem ocorrer dependéncias entre o inicio e a conclusdo de tarefas
conflitantes, ou devido a saturagGes do orcamento. Nessa pagina, é possivel adicionar
investimentos com restricées de dependéncias. Também é possivel indicar se esses
investimentos dependem do seu investimento, ou se o seu investimento depende deles.

Para visualizar a pagina, abra o servico e clique em Dependéncias na barra de
ferramentas da pagina.
Siga estas etapas:
1. Abra o servigo.
2. Abra o menu Propriedades e clique em Dependéncias.
A pagina de dependéncias do investimento é exibida.
3. Selecione um modo para adicionar os itens a seguir:

m Investimentos que dependem deste aqui. Exibe outros investimentos que sdo
dependentes do seu investimento.

m Investimentos dos quais este é dependente. Exibe outros investimentos dos
guais o seu investimento é dependente.

4. Clique em Adicionar para adicionar mais dependéncias ao seu investimento.
A pdagina Selecionar investimentos é exibida.

5. Digite Nome e selecione o tipo de investimento na caixa suspensa Tipo. Ou clique
em Mostrar todos.

6. Nasecdo Filtro de investimento, selecione a caixa de sele¢do de nomes de
investimento e clique em Adicionar.

As linhas de base sdo instantaneos do esforgo total planejado e das estimativas de custo
do servico no momento em que vocé o captura. As horas trabalhadas em incidentes nao
fazem parte do esforgo total para as linhas de base. Essas horas equivalem a trabalho
ndo planejado e ndo sdo consideradas para a definicdo de linhas de base.

Como os instantaneos de linha de base s3o estaticos, as alteracGes efetuadas no seu
servico apos a criagdo de uma linha de base ndo aparecem automaticamente na linha de
base atual. No entanto, vocé pode atualizar uma linha de base para incluir as
informacg0es inseridas ou registradas recentemente.
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Propriedades principais

Criar linhas de base

Crie varias linhas de base. A primeira linha de base (ou inicial) ocorre antes da insergdo
do horario pelos recursos. Além disso, é possivel criar linhas de base adicionais em
varios intervalos, como no meio do servigo, ao término de diferentes fases e na
conclusdo do servigo. A linha de base inicial permite comparar estimativas com horas
trabalhadas depois que o servigo estiver em andamento.
Siga estas etapas:
1. Abra o servigo.
2. Abra o menu Propriedades e clique em Linha de base.
A pagina da linha de base é exibida.
3. Cligue em Novo.
A pagina Propriedades é exibida.
4. Preencha os seguintes campos:
Nome da revisao
Define o nome da revisdo da linha de base.
Exemplo:
Linha de base inicial, Linha de base intermediaria ou Linha de base final.
Obrigatorio: sim
ID da revisao
Define o identificador exclusivo da revisdo de linha de base.
Exemplo:
O numero da versdo da linha de base, como v1 ou V5.
Obrigatorio: sim
Descricao
Define a descri¢do da revisdo da linha de base.
Obrigatorio: ndo
Revisao atual

Especifica se vocé deseja tornar essa linha de base a linha de base atual. O
campo sera somente de exibi¢do se existir uma revisdo da linha de base.

Padrdo: selecionado

5. Salve as alteragGes.
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Propriedades principais

Editar linhas de base

Use a pagina de revisdo da linha de base do servigo das propriedades do servigo para
editar o nome, a ID e a descri¢ao da linha de base. Para editar uma linha de base de
servigo, clique no nome de uma revisao da linha de base na pagina.

Se vocé excluir a linha de base da revisdo atual e houver mais de uma linha de base, a
mais recente se tornard a revisdo atual.

Dados de custo e utilizacao de linhas de base

Visualize as informagdes a seguir de custo e esfor¢o de trabalho de uma linha de base.
As informacdes sdo obtidas das colunas na pagina de revisdes de linha de base das
propriedades do servigo:

m  Utilizagdo. O esforgo total (horas trabalhadas mais EPT restante) no momento em
gue a linha de base foi obtida. As horas trabalhadas sdo registradas em relagdo as
atribuicdes do servigo.

m  COTR. Custo orgado do trabalho realizado no momento em que a linha de base foi
obtida. O custo é o valor de ONT multiplicado pelo percentual completo no nivel de
resumo.

Vocé pode usar as linhas de base para executar uma analise de valor agregado (AVA) do
desempenho do servigo. Uma AVA mostra quanto vocé gastou com seu servigo até o
momento.

Observagao: defina taxas para a equipe do servigo e execute a rotina Extragdo da matriz
de taxas antes de criar linhas de base para obter valores de linha de base de custos.
Preencha os valores percentuais na tarefa de resumo antes de criar linhas de base para
obter valores de linha de base de COTR.

Atualizar as linhas de base no nivel do servigo

Vocé pode atualizar uma linha de base existente, em vez de criar uma nova. Por
exemplo, atualize uma linha de base existente para incluir dados de horas trabalhadas
recém-registradas. A atualizagcdo de uma linha de base altera também seus valores.
Siga estas etapas:
1. Abra o servigo.

A pagina Propriedades é exibida.
2. Abra o menu Propriedades e clique em Linha de base.

A pagina Linha de base do servico é exibida.
3. Marque a caixa de sele¢do ao lado da linha de base.
4. Cligue em Atualizar linha de base.

E exibida a pagina Confirmacao.
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Assinaturas

5. Cligue em Sim.

Definir a linha de base atual

Assinaturas

A linha de base criada mais recentemente se torna a linha de base atual do servico por
padrdo. Vocé pode verificar qual linha de base é a atual na pagina da linha de base da
pagina de propriedades do servigo. Se o investimento tiver somente uma linha de base,
ela serd marcada como a linha de base atual. A linha de base é exibida na lista com uma
marca de sele¢do amarela na coluna Atual. Abra uma linha de base para torna-la a linha
de base atual, selecione o campo Revisdo atual e salve a revisdo da linha de base.

Uma assinatura é uma solicitagdo de um departamento para receber um servigo. Os
departamentos assinantes se tornam clientes do servigco. O departamento que gerencia
o0 servico se torna o prestador do servico. Quando o relacionamento se estabelece, o
provedor do servigo pode usar assinaturas para monitorar e gerenciar seus
relacionamentos com departamentos assinantes. As inscri¢des incluem os custos
cobrados ao departamento assinante pelos servigos fornecidos.

Vocé pode visualizar uma lista de todos os departamentos que assinaram um servigo e
adicionar ou remover departamentos da lista de assinaturas.

Observagao: os gerentes de departamento também podem inscrever seus
departamentos para a obtengao de servigos.

Para obter mais informacoes, consulte o Guia do Usudrio de Gerenciamento Financeiro.

Monitorar assinaturas do servico

Siga estas etapas:

1. Abra o servigo.

2. Abra o menu Propriedades e clique em Assinaturas.
A pagina da lista é exibida.

3. Procure ou filtre as assinaturas.

4. Visualize as seguintes informacgdes na pagina de assinaturas das propriedades do
servigo:

Departamento de cliente

Exibe o departamento que assinou o servico.
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Assinaturas

BRM

Exibe o nome do gerente de relacionamento de negdcios do departamento
assinante.

Incidentes

Exibe o nimero de incidentes que foi registrado para o servigo pelo
departamento assinante.

Encargos

Exibe os encargos agregados atualmente aprovados pelo departamento
assinante para o servigo fornecido.

ViolagGes de SLA

Define o nimero de violagdes de nivel de servigo que foi registrado para o
servico pelo departamento assinante.

Inscrever departamentos em servicos

Para cobrar do departamento pelo servigo fornecido, atualize a regra de débito de
cobranga reversa adicionando alocagGes de razdo geral (GL) para o departamento
recém-inscrito. Entre em acordo com seu gerente financeiro de Tl e com o gerente do
departamento assinante para determinar quando deverd comegar a cobranca reversa
pelos servigos.

Para obter mais informacgdes, consulte o Guia do Usudrio de Gerenciamento Financeiro.

Siga estas etapas:

1.

2.

Abra o servico.

Abra o menu Propriedades e clique em Assinaturas.

A pagina de lista de assinaturas é exibida.

Clique em Adicionar.

A pagina Adicionar departamentos de assinantes é exibida.

Procure por ou filtre os departamentos a serem adicionados a lista de assinaturas e
clique em Adicionar.

Clique em Voltar.
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Cenarios de planejamento de capacidade

Cancelar assinaturas de departamentos

Ao cancelar uma assinatura, certifique-se de atualizar a regra de débito de cobranga
reversa e remover a alocagdo contabil do departamento. Caso contrdrio, o
departamento continuara a ser cobrado pelos servigos.

Para obter mais informacgGes, consulte o Guia do Usudrio de Gerenciamento Financeiro.

Siga estas etapas:

1. Abra o servigo.
A pagina Propriedades é exibida.

2. Abra o menu Propriedades e clique em Assinaturas.
A pdagina de lista de assinaturas é exibida.

3. Marque a caixa de sele¢do ao lado de cada departamento de cliente para cancelar a
assinatura e cliqgue em Remover.

E exibida a pagina Confirmacso.

4. Clique em Sim.

Cenarios de planejamento de capacidade

Os cenarios permitem aplicar uma metodologia sistematica para otimizar o servico.
Aplique cenadrios ao servigo para analisar como as modificagdes na equipe ou as
mudancas nas datas afetam o resultado do seu investimento. Vocé pode avaliar o
servigo alternando entre um cendrio e o plano de registro.

Criar cenarios de planejamento de capacidade

E possivel criar um cendrio de planejamento da capacidade a partir de qualquer pagina
de servigo que exiba a barra de ferramentas do cendrio. Essa barra é exibida abaixo da
barra de ferramentas da pagina.

Aplicar cenarios de planejamento de capacidade a servicos

Use a barra de ferramentas do cenario para selecionar quaisquer cendrios de
planejamento da capacidade existentes aos quais vocé tenha direitos de acesso.
Quando vocé abre um investimento e seleciona um cenario, esse cenario é definido
como o cenario atual.
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Marcar servicos para exclusao

Marcar servicos para exclusao

Os servigos podem ser excluidos apds a rotina de exclusdo do servigo ser executada.

Observacgao: se o status do servigo for “Ativo”, ndo serd possivel excluir o servigo. Para
desativar, abra o servigo e desmarque a caixa de selegdo Ativo.

Siga estas etapas:

1. Abra o servigo.
A pagina da lista é exibida.

2. Marque a caixa de sele¢do ao lado do servico e clique em Marcar para exclusdo.
E exibida a pagina Confirmacso.

3. Cliqgue em Sim.
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Capitulo 3: Hierarquias

Esta se¢do contém os seguintes tdpicos:

Sobre as hierarquias (na pagina 37)

Filtrar a lista de investimentos filhos (na pagina 38)
Como criar uma hierarquia (na pdagina 38)

Visualizar acimulo de esforco (na pagina 41)
Visualizar o custo total de propriedade (na pagina 41)
Como gerenciar investimentos pai (na pagina 42)

Sobre as hierarquias

E possivel gerenciar os investimentos e servicos que comp&em seu servico a partir da
hierarquia de investimentos do servigo.

Selecione Hierarquia para visualizar essa lista hierarquica — projetos, ativos, aplicativos,
produtos, servigos e outro trabalho. A pagina de acumulo financeiro da hierarquia do
servico é exibida.

A hierarquia financeira exibe uma agregacao do custo planejado, custo atual e custo
restante do investimento e dos investimentos filho. Os valores exibidos variam ao longo
do tempo e consideram os percentuais de alocagdo de investimento definidos por vocé.

O valor exibido no campo Custo planejado é o custo previsto acumulado do
investimento e dos investimentos filho. Os valores sao acumulados apds fatoragdo dos
percentuais de alocagdo de investimento. O valor exibido no campo Custo real sdo os
custos incorridos de faturamentos e faturas. Se o servigo ndo estiver aprovado, os
custos reais também serdo acumulados do investimento filho ou servigo. Os custos sdo
acumulados apds fatoragdo da porcentagem de alocagdo de investimento. Isto é, o
status do servico é algo diferente de “Aprovado”. Os custos reais ndo serdo exibidos no
acumulo financeiro, pois os custos ainda foram incorridos. O valor exibido na coluna
Custo restante serd a diferenca entre os custos planejados e os custos reais.

As colunas ROI planejado e VPL planejado exibem o ROl e o VPL do investimento e do
investimento filho. A coluna Beneficio planejado exibe a receita planejada —a soma do
beneficio planejado do orgamento detalhado de investimento, servico ou ideia.

Na Hierarquia, também é possivel acessar as paginas de acimulo de esforgo e pais da
hierarquia do servico. Por exemplo, para acessar o acimulo de esforco do servico, abra
o menu Hierarquia do servico e selecione Acimulo de esforco.

Capitulo 3: Hierarquias 37



Filtrar a lista de investimentos filhos

Tanto o rollup financeiro quanto o rollup de esforgo sdo representagdes hierarquicas
dos investimentos, dos servigos e das ideias que compdem seu servico. Vocé pode
expandir e recolher os itens listados nessa pagina, além de adicionar e remover
investimentos ou servigos filho.

Dependendo da exibi¢cdo que vocé selecionar na hierarquia, o item de linha Auto exibe
os valores ou custos de trabalho especificos ao servigo pai. Os itens de linha situados
abaixo do item de linha Auto sdo os investimentos filho ou servigos que compdem a
hierarquia do servigo.

Filtrar a lista de investimentos filhos

Por padrao, o acimulo de esforgo ou financeiro do servigo exibe uma lista de
investimentos filho aprovados e n3o aprovados. E possivel visualizar somente
investimentos filho aprovados ou ndo aprovados. Selecione o status no campo Status da
secdo de filtro da pagina.

Para obter mais informagdes, consulte o Guia Bdsico do Usudrio.

Como criar uma hierarquia

Vocé pode adicionar e remover investimentos, servicos e ideias filho(a) da hierarquia de
investimentos de seu servigo com base nas regras de negdcios da sua empresa. Os
investimentos, servicos e ideias filho sdo aqueles aos quais vocé tem direitos de acesso
de visualizagdo. Esses investimentos e servigos estdo associados a mesma entidade que
o0 seu servico. Use a pagina de acumulo financeiro ou acumulo de esforgo da hierarquia
do servigo para adicionar ou remover associagdes de investimentos e servigos da
hierarquia de seu servigo.

A medida que vocé cria sua hierarquia, o investimento filho ou os custos planejados de
servi¢cos sao acumulados no servigo pai, como custos planejados. Esses custos sao
exibidos no acimulo financeiro. Da mesma forma, os valores do trabalho agregado do
servico ou do investimento filho associados sdo acumulados no servico pai e exibidos no
acumulo de esforgo.

Execute o procedimento a seguir para criar uma hierarquia de servigo:

m  Adicione investimentos filho (na pagina 39).

m  Remova investimentos filho (na pagina 39).

m  Visualize 0 acumulo financeiro (na pagina 40).

m  Defina alocacdes para investimentos filho (na pagina 40).

m  Visualize 0 acumulo de esforco (na pagina 41).
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Como criar uma hierarquia

Sobre o compartilhamento de servigos entre investimentos

Vocé pode compartilhar servigos entre outros investimentos, servigos e ideias. Por
exemplo, é possivel compartilhar um servidor de bancos de dados que oferece suporte a
dois aplicativos de software. Adicione os dois aplicativos de software como
investimentos filhos a hierarquia de investimento do servidor de banco de dados. Em
seguida, edite a porcentagem de alocagdo de custo do servigo ou o investimento filho e
os segmentos de tempo.

A porcentagem de alocagdo de investimento do servi¢co determina o valor do servigo
alocado ao investimento, servico ou ideia. Todas as informagdes de custo exibidas na
hierarquia de investimentos tém como base as porcentagens de alocagao.

Adicionar investimentos e servigos filho do acdmulo financeiro

E possivel adicionar investimentos, servicos e ideias filho ao seu servico a partir das
paginas do acumulo financeiro ou do acumulo de esforgo na hierarquia do servigo.

Verifique se os investimentos, os servigos e as ideias existem para que vocé possa
adiciona-los a hierarquia. Trabalhe com os outros gerentes de investimento para definir
as alocagdes de investimento ou servigo para cada um dos investimentos e servicos filho
na hierarquia.

Observagdo: a hierarquia de servigo respeita a adi¢do de filho/pai apenas na mesma
entidade.

Adicionar um investimento e servico filho

Siga estas etapas:

1. Abra o servigo.
A pdagina Propriedades é exibida.

2. Abra o menu Hierarquia e clique em Acumulo financeiro.
A pagina de acumulo financeiro é exibida.

3. Marque a caixa de seleg¢do ao lado do servico filho e clique em Adicionar filho.
A pagina Selecionar investimentos é exibida.

4. Marque a caixa de selecdo ao lado de investimentos e clique em Adicionar.

5. Clique em Voltar.

Remover um investimento e servico filho

Para remover servicos filho do acimulo financeiro, marque a caixa de sele¢do ao lado
do servico filho e clique em Remover.
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Como criar uma hierarquia

Visualizar o acimulo financeiro

E possivel visualizar o aciimulo financeiro do servigo na pagina de acimulo financeiro da
hierarquia do servigo. Essa pagina exibe uma lista hierarquica dos investimentos filho,
servigos e ideias que compdem o seu servigo. Todos os custos e beneficios filho sao
acumulados para o seu servigo, o servi¢o pai, e sdo listados no item de linha desse
servigo.

Na pagina, vocé pode acompanhar os custos incorridos para criar, manter e oferecer
suporte ao seu servico. Também é possivel rastrear as porcentagens de alocagao, os
custos planejados, os custos reais, os custos restantes, os beneficios planejados, o ROI
planejado e o VPL planejado. E possivel modificar o servigo adicionando ou removendo
investimentos filhos.
Siga estas etapas:
1. Abra o servigo.

A pagina Propriedades é exibida.
2. Abra o menu Hierarquia e clique em Acumulo financeiro.

A pagina de acumulo financeiro é exibida.

3. Exiba os servicos e os servicos filho do acimulo financeiro.

Definir alocacdes de investimentos filhos

Quando vocé adiciona pela primeira vez um investimento filho ao seu servico, sua
alocagdo de investimento é definida como 100% por padrdo. Visualize a quantidade de
alocagdo de um investimento filho para o seu servico na coluna Alocagdo do acimulo
financeiro e de esforgo do seu servico.

Use a pagina Definir alocagdes para definir qual a porcentagem de um servigo filho, um
investimento ou uma ideia é alocada ao seu servigo. Essa pagina exibe uma lista dos
investimentos pais aos quais um investimento estd alocado. Vocé pode distribuir a
guantidade de alocagdo do investimento filho aos seus investimentos pais editando o
campo Alocagao.

Os custos totais do investimento filho sdo automaticamente agregados ao servico pai,
com base nas porcentagens de aloca¢do de investimentos.
Siga estas etapas:
1. Abra o servigo.
A pagina Propriedades é exibida.
2. Abra o menu Hierarquia e cligue em Acumulo financeiro.

A pagina de acumulo financeiro é exibida.
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Visualizar acimulo de esforgo

3. Cligue no valor de alocagdo do investimento filho.
A pagina Definir alocagGes é exibida.

4. No campo Alocagdo do seu servico, digite o valor de alocagdo do investimento filho
para o seu servigo, o investimento pai.

5. Salve as alteragGes.

6. Cligue em Voltar para retornar a pagina de acimulo financeiro do servigo pai.

Visualizar acomulo de esforgo

Use a pagina de acimulo de esfor¢o da hierarquia do servigo para visualizar o acimulo
de esforgo dos investimentos, dos servigos e das ideias que compdem o seu servigo. A
pagina exibe a agregacdo das informacdes relacionadas a mao-de-obra do investimento
filho do servico — tais como EPT, ENT e variagGes de trabalhos. A agregacdo leva em
consideracdo as porcentagens de aloca¢do do investimento ou servico filho. E possivel
visualizar esses totais nas colunas EPT, ENT e Trabalho real nessa pagina.

Os investimentos exibidos na pagina sdo os mesmos investimentos exibidos na pagina
de acumulo financeiro da hierarquia do servigo. Essa pagina fornece outra visualizagdo
da lista hierarquica dos investimentos filhos.

Vocé pode estabelecer a hierarquia de investimentos quando selecionar um servigo pai
na pagina de propriedades de servigo do investimento filho.
Siga estas etapas:
1. Abra o servigo.
A pagina Propriedades é exibida.
2. Abra o menu Hierarquia e cliqgue em Acumulo de esforgo.
A pagina de acumulo de esforgo é exibida.

3. Exiba os servigos e os servicos filho no acumulo de esforgo.

Visualizar o custo total de propriedade

O TCO (Total Cost of Ownership — Custo Total de Propriedade) é o valor agregado dos
custos derivados da execugdo ou da operagdo de um servigo. A operacdo de um servico
envolve o gerenciamento de todos os investimentos, como projetos, aplicativos e ideias
gue dao suporte ao servigo. O TCO controla onde os custos estdo sendo gastos e como
estdo sendo alocados e compartilhados. A acumulagao de custos oferece a capacidade
de gerenciar um orcamento do servico em compara¢do com o gerenciamento dos
custos agregados acumulados a partir de diversos tipos de investimento.
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Como gerenciar investimentos pai

Adicione todos os investimentos filhos ao servico. Em seguida, serd possivel visualizar o
custo agregado e os totais de mao-de-obra na lista de cobranga de investimentos
hierarquica para determinar o TCO do servigo de TI.

Como dgerenciar investimentos pai

Use a pagina pai da hierarquia do servigo para visualizar uma lista de investimentos pai
e servigos aos quais um servico esta alocado. Além disso, exiba a porcentagem de
alocagdo do servigo para cada pai.

Vocé pode fazer o seguinte:

m  Adicionar investimentos pais (na pagina 42).

®  Remover investimentos pais.

m  Definir alocacGes para investimentos pais (na pagina 43).

Adicione qualquer investimento para o qual tenha direitos de acesso como um
investimento pai do seu servigo.

Adicionar investimentos pais

Use a pagina pai da hierarquia de servico para adicionar uma associa¢do de
investimento pai a um servico. E possivel adicionar um investimento pai ou adicionar
varios investimentos de uma so vez.

Verifique se os investimentos, servigos e ideias existem para que vocé possa
adicionda-los como pais a hierarquia. Trabalhe com os outros gerentes de investimento
para definir as alocacGes de investimento ou servigo para cada um dos investimentos e
servicos filho na hierarquia.

Também é possivel remover associagGes de investimento pai.

Siga estas etapas:

1. Abra o servigo.
A pagina Propriedades é exibida.

2. Abra o menu Hierarquia e clique em Pais.
A pagina de lista de pais é exibida.

3. Cligue em Adicionar para selecionar e adicionar investimentos pai.
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Como gerenciar investimentos pai

Definir alocacdes de investimentos pais

Os investimentos e servicos podem ser alocados a um ou mais investimentos filho. Mas
a alocacio total precisa ser 100% para um investimento pai. E possivel exibir os valores
da alocagdo dos investimentos pais do servigo na pdagina de pais da hierarquia do
servigo.
Siga estas etapas:
1. Abra o servigo.

A pagina Propriedades é exibida.
2. Abra o menu Hierarquia e clique em Pais.

A pagina de lista de pais é exibida.
3. No campo Alocagdo, digite a porcentagem de alocagdo para o investimento pai.

4. Salve as alteragdes.
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Capitulo 4: Equipe do servico

Esta se¢do contém os seguintes tdpicos:

Sobre a criacdo de uma equipe (na pdagina 45)

Editar os detalhes dos integrantes da equipe (na pdgina 45)

Sobre a pdagina Equipe: Equipe de funcionarios (na pdagina 48)

Como definir uma equipe (na pagina 50)

Capacidade da funcdo (na pagina 51)

AlocacGes de equipe (na pagina 52)

Substituicdo de integrantes da equipe (na pagina 59)

Alterar as funcGes de integrantes da equipe no servico (na pagina 61)
Remover integrantes da equipe (na pagina 62)

Sobre a criacao de uma equipe

Os integrantes da equipe sdo recursos ou fungGes que podem ser atribuidos para
trabalhar em um servigo e podem registrar o tempo que trabalham em suas planilhas de
horas. Os servigos ndo estdo associados a tarefas, e a definicdo de equipe ndo resulta
em compromissos de longo prazo para essa equipe.

Use a pagina de equipe de servigo para definir as equipes de seus servigos alocando
fungdes e recursos. Abra o servigo e clique em Equipe. Podem ser adicionados recursos
de m3o-de-obra e que ndo sejam de mao-de-obra. Nessa pdagina, vocé pode visualizar o
esforco de trabalho agregado de cima para baixo, por fungdo. E possivel alternar a
visualizacdo para editar o trabalho planejado direto do servico. O menu Equipe contém
as paginas de equipe, detalhe e capacidade da funcdo.

A alocagdo de uma equipe é o periodo no qual um recurso é reservado para um servico.
A menos que as datas de reserva sejam alteradas, os integrantes da equipe estao
automaticamente reservados por toda a duragdo do servigo. Um valor de alocagdo é
gerado para cada recurso multiplicando o numero total de dias Uteis entre as datas de
inicio e de término do servigo (incluindo essas datas) pelo nimero de horas que o
recurso esta disponivel para trabalhar a cada dia. A EPT é baseada no nimero de horas
gue um recurso € atribuido ao servico.

Editar os detalhes dos integrantes da equipe

Depois de adicionar o recurso ou a fungdo ao seu servico, use a pagina de recurso ou
fungdo do integrante da equipe para modificar os detalhes para o requisito de definigao
de equipe.
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Editar os detalhes dos integrantes da equipe

Siga estas etapas:
1. Abra o servigo e clique em Equipe.
A pagina de lista de equipes de funcionarios é exibida.
2. Clique no icone de propriedades do recurso ou da funggo.
A pagina Propriedades é exibida.
3. Edite as propriedades do integrante da equipe:
Nome do requisito
Exibe o nome do requisito da equipe.
Data de inicio

Define a data de inicio da alocagdo do integrante da equipe para o
investimento.

Padrdo: a data de inicio do investimento.
Data de término

Define a data de término da alocagdo do integrante da equipe para o
investimento.

Padrdo: a data de término do investimento.
% de alocagdo padrao

Define o percentual de tempo de alocagdo do recurso para o investimento (é
possivel inserir 0%). A alteragdo atualiza as colunas Alocagdo e % de alocagdo
da pagina da equipe do investimento.

Status da reserva

Indica o status da reserva do integrante da equipe. Os integrantes da equipe
podem ter reserva tempordria, definitiva ou mista.

O status da reserva é definido automaticamente quando integrantes da equipe
sdo reservados ou a alocacdo deles é alterada. Defina o status de reserva
manualmente, conforme desejar.

Valores:
- Tempordria
—  Definitiva

- Misto. Indica que ha uma alocagdo temporaria e definitiva do integrante
da equipe.

Observagao: entre em contato com o administrador do CA Clarity PPM ou
consulte o Administration Guide para obter mais informacgdes.
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Status da solicitagao

Determina o requisito de defini¢ao da equipe. Selecione outro status na caixa
suspensa.

Padrdo: novo
Recurso

Exibe o recurso associado ao requisito.

Data de inicio do investimento
Exibe a data de inicio do investimento do requisito.
Data de término do investimento
Exibe a data de término do investimento para o requisito.
Funcdo do investimento
Define a fungdo para a qual os recursos sao solicitados para o projeto.
Exemplo: desenvolvedor, analista comercial, arquiteto
Unidade de ORG de equipe
Define a Unidade de ORG de equipe.
Padrado: o valor da Unidade de ORG de equipe do investimento, se definido.
Aberto para entrada de horas

Especifica se o recurso pode usar planilhas de horas para rastrear as horas
gastas em atribuicGes de tarefas. Quando essa opgdo é desmarcada, o recurso
ndo pode registrar o tempo em nenhum projeto.

Padrao: selecionado
Preencha os seguintes campos na se¢do Pesquisa de recursos:
Tipo de emprego do recurso
Indica se o recurso é temporario ou um funciondrio em tempo integral.
Palavras-chave do curriculo
Define as palavras-chave do curriculo do recurso.
Alocagao planejada

Define a porcentagem de tempo total que o recurso esta planejado para
alocagdo para o investimento, conforme solicitado pelo gerente de
investimento. A alocagdo também especifica as datas de inicio e término.
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Sobre a pagina Equipe: Equipe de funcionarios

Alocagao definitiva

Define a porcentagem total de alocagdo de reserva definitiva do recurso para o
investimento (conforme inserido pelo gerente de recursos). A alocagdo
também especifica as datas de inicio e término da alocagao.

N3do existe valor de alocagdo definitiva até que o gerente de recursos faca a
reserva definitiva das alocagdes.

5. Salve as alteragGes.

Sobre a pagina Equipe: Equipe de funcionarios

Os integrantes da equipe sdo recursos ou func¢des atribuidos para trabalhar em um
servico e podem registrar o tempo real que trabalham em suas planilhas de horas. Os
servicos ndo estdo associados a tarefas, e a definicdo de equipe ndo resulta em
compromissos de longo prazo para essa equipe.

Use uma fungdo como um espaco reservado quando vocé nao souber o nome do
recurso. Em alternativa, use a fungdo se o recurso ndo estiver disponivel para a criagdo
de equipe em seu servico. E possivel definir a equipe do servico com vérias instancias de
uma fung¢do. Mas vocé ndo pode adicionar varias instancias de um recurso.

Use a pagina da equipe de funcionarios do servigo para adicionar uma equipe a um
servigco. A pagina contém as colunas e os icones a seguir:
icone de propriedades

Abre o perfil do recurso. Vocé pode visualizar informacdes e alterar alocagdes,
inclusive alocagGes planejadas e definitivas.

Para obter mais informagdes sobre como gerenciar recursos, consulte o Guia do
Usudrio de Gestdo de Recursos.

icone Localizador de recursos

Abre a pagina Localizar recursos do recurso selecionado. Nessa pagina, é possivel
substituir o recurso ou a fun¢do por outro(a).

Alocacao de recursos

Abre a pagina Alocacées de recurso/funcdo. E possivel atualizar a alocacdo de
recurso.

Fungdo

Exibe a fungdo do recurso, que pode ser diferente da funcdo principal selecionada
no perfil do recurso.

Hora

Exibe uma marca de selegdao amarela se o recurso ou a fungdo tiverem permissao
para inserir as horas desse investimento.
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Sobre a pagina Equipe: Equipe de funcionarios

Status da reserva
Exibe o status da reserva do recurso ou da fungdo.
Valores
—  Definitiva. O recurso estd confirmado para o investimento.
— Temporaria. O recurso esta provisoriamente programado para o investimento.
- Misto. H4 alocagdo temporaria e definitiva para o recurso.
Inicio
Exibe a data de inicio da alocagdo do integrante da equipe. Se essa data ndo for
definida, o padrdo é a data de inicio do investimento.
Término

Exibe a data de término da alocagdo do integrante da equipe. Se essa data nao for
definida, o padrdo é a data de término do investimento.

% Alocagao
Exibe a porcentagem da alocacgdo do integrante da equipe ao investimento.
Alocagdo

Exibe o nimero de horas em que o recurso foi provisoriamente reservado para o
investimento. A menos que as datas de reserva sejam alteradas, os integrantes da
equipe sdo reservados automaticamente durante toda a duragdo. Nao é possivel
editar a alocagdo diretamente, mas é possivel alterar a alocagdo usando:

- Adefinicdo de opgGes de alocagdo.

- Asnovas curvas de alocac¢do definidas na pagina de propriedades do integrante
da equipe do recurso.

- A opcdo Alocagao de turnos.
Horas trabalhadas alocadas

Exibe o nimero total de horas que o recurso tem até o momento no investimento.
Horas trabalhadas em incidentes

Exibe o tempo registrado para os incidentes associados a esse investimento.
Total de horas trabalhadas

Exibe o total de horas trabalhadas agregadas registrado para esse investimento.
Esse valor representa a soma das horas trabalhadas alocadas e das horas
trabalhadas em incidentes.
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Como definir uma equipe

Como definir uma equipe

E possivel fazer o seguinte para definir uma equipe de funcionérios para o servico:

m  Adicionar recursos ou funcdes (na pagina 50).

m  Reservar recursos superalocados (na pdagina 51).

m  Editar os detalhes dos integrantes da equipe (na pagina 45).

m  Alterar as alocacdes padrdo de um recurso (na pagina 53).

m  Mudar o turno e escalar as alocacGes de recursos (na pagina 55).

m  Substituir os integrantes da equipe atribuidos ao servico (na pagina 59).

Adicionar recursos ou funcoes a equipe de funcionarios

A pagina de funcionarios da equipe do servigo exibe uma lista dos recursos ou das
fungBes adicionados ao seu servigo. Todos os recursos sdo automaticamente alocados
com 100% dos seus dias Uteis disponiveis. Vocé pode ajustar esse valor para atender as
suas necessidades.

Ao adicionar recursos a equipe do servico, o recurso podera ser superalocado. Se isso
ocorrer, sera exibida uma pagina de confirmagdo que permite superalocar o recurso ou
aceitar a disponibilidade restante do recurso.

Vocé pode adicionar vdrias instancias de uma fung¢do a um servigo, mas ndo varias
instancias do mesmo recurso nomeado. Por exemplo, é possivel atribuir um
programador (1) e um programador (2) ao seu servico para representar dois requisitos
diferentes de um recurso com a fungdo de programador.
Siga estas etapas:
1. Abrao servico e clique em Equipe.

A pagina de equipe é exibida.
2. Cligue em Adicionar.

A pdagina Selecionar recurso é exibida.

Observagao: para adicionar integrantes da equipe ao seu servigo no nivel do ORG
na pagina de equipe de funcionarios da equipe de servigo, clique em
Adicionar/Atualizar por ORG. Essa opg¢do adiciona todos os recursos da unidade do
ORG selecionada a seu servigo.

3. Selecione os recursos e fungGes a adicionar a sua equipe de servigo. Use o filtro de
pesquisa para localizar recursos ou fun¢Ges por nome ou outros critérios.

4. Cliqgue em Adicionar para adicionar os recursos ou as fungdes que vocé selecionou.
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Reservar recursos superalocados

Se as horas disponiveis de um recurso forem inferiores ao nimero total de horas
solicitadas, a pagina de confirmagdo de disponibilidade restante sera exibida.

Se vocé o adiciona-las ao servigo, a pagina de confirmacgao de disponibilidade restante
indicara que o recurso esta superalocado. Se o recurso for reservado em 100% (padrao)
da sua disponibilidade, a coluna 100% de alocagdo de recursos listard o nimero de
horas utilizado. A coluna Disponibilidade restante indica o nimero real de horas de
trabalho que o recurso tem disponiveis para trabalhar no servigo.

Quando a pdgina de confirmacdo for exibida, selecione uma das seguintes opg¢des:
Superalocar
Torna o recurso superalocado.

Somente restante

Reserva o recurso de acordo com a quantidade listada na coluna Disponibilidade
restante.

Capacidade da funcao

A pagina de capacidade da fungdo da equipe de servigo fornece uma visualizagdo
agregada de toda a demanda de fungdo gerada por integrantes da equipe com base na
fungdo ou por recursos nomeados. Vocé pode visualizar essas informagdes em relagao a
capacidade dos recursos que preenchem essas fungoes.

Para acessar a pagina, no menu Equipe, clique em Capacidade da fungdo. Os recursos
sem uma funcdo de equipe sdo capturados nessa pagina na linha [Nenhuma fungao].

Na pagina de capacidade da funcdo, é possivel visualizar:

m  Aalocagdo de fungdo para o servico em comparacdo a alocagdo para outros
investimentos ou servigos. A hierarquia de investimentos agrega os dados de uma
fungdo e cada subinvestimento aloca uma porcentagem especifica para o servico.

m A capacidade da fungdo disponivel para o servigo e subinvestimentos.

E possivel visualizar essas informagdes dentro ou fora de um cendério. Suponha que uma
funcdo seja exibida como superalocada. Clique no icone Equipe de funcionarios para
abrir a pagina da equipe de funciondrios da equipe de servigo e ver os recursos que
estdo usando a fungao.
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Alocacdes de equipe

A alocagdo de uma equipe é o periodo no qual um recurso é reservado para um servico.
A menos que as datas de reserva sejam alteradas, os integrantes da equipe estdo
automaticamente reservados por toda a duragdo do servigo.

A seguinte formula é usada para gerar horas de trabalho de alocagao de um recurso:
0 nimero total de dias Uteis a partir da data de inicio do servigo até a data
de término * o numero de horas de trabalho disponiveis do recurso por dia

A EPT é baseada no numero de horas que um recurso é atribuido ao servigo.

Editar alocacdes de equipe

Vocé pode usar a pagina de equipe de funcionarios do servigo para editar as
informagdes da equipe relacionadas a alocagao.
Siga estas etapas:
1. Abra o servigo e clique em Equipe.
A pagina de lista de equipes de funcionarios é exibida.
2. Edite os seguintes campos:
Recurso

Exibe o nome do recurso. Clique em um link do nome do recurso para abrir as
suas propriedades.

Fungao
Define a fungdo do recurso para o investimento.
Hora
Indica se o recurso pode inserir as horas de trabalho realizado no investimento.
Status da reserva
Indica o status de reserva do recurso para o investimento.
Iniciar e Concluir

Define as datas de inicio e término da reserva do recurso para o investimento.
AlteracOes nas datas atualizam o valor na coluna Alocagao.

% Alocagao

Define o valor de alocagdo padrio desse recurso para o investimento. E
possivel inserir O (zero) como a porcentagem de alocagdo. As alteragdes
também atualizam o valor na coluna Alocagdo.
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Alocagao
Exibe o numero de horas que o recurso esta provisoriamente reservado.
Horas trabalhadas alocadas

Essa coluna exibe o niumero total de horas que o recurso tem até o momento
nesse investimento.

Horas trabalhadas em incidentes

Exibe o tempo registrado para os incidentes associados a esse investimento.
Total de horas trabalhadas

Define o total de horas trabalhadas registradas para este recurso.

3. Salve as alteragdes.

Como dgerenciar as propriedades de intedgrantes da equipe

A gestdo de integrantes de uma equipe envolve:
m  Editar suas propriedades.
m  Alterar suas fungoes.

m  Alterar a alocagdo padrdo.

Alterar a alocacao padrao de um recurso

Vocé pode usar as segdes Alocagao planejada e Alocagdo definitiva na pagina de
propriedades do servigo do integrante da equipe. As se¢des ajudam a indicar todos os
desvios do campo % de alocagdo padrdo. Vocé pode cancelar a reserva definitiva de um
recurso ou estender um recurso para realizar planejamento adicional. A pagina exibe os
campos de perfil basico e varios campos relativos a aloca¢do que podem ser editados.

A curva Alocacao planejada representa o valor de alocagdo padrdo ou total solicitado
pelo gerente de servigos. A curva Alocagdo definitiva representa o valor de alocagdo
confirmado pelo gerente de recursos. O status da reserva de um recurso muda de
acordo com os valores de alocagdo nas curvas de alocagao planejada e definitiva.

Por exemplo, suponha que a alocagdo planejada ou padrdo de um recurso seja 100%. O
recurso esta reservado para trabalhar em seu servico de 11/8 a 1/11. O recurso esta
programado para trabalhar em outro servico 50% do tempo até 12 de setembro e estara
de férias de 15 a 22 de setembro. Nesse caso, vocé pode criar duas curvas de alocacgdo:
uma que indique um desvio de 50%, de 1/8/11 a 1/9/11. E outra que indique um desvio
de 0% de 15/09/11 até 22/09/11.
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Siga estas etapas:

1. Abra o servigo e clique em Equipe.
A pagina de lista de equipes de funcionarios é exibida.

2. Cligue no icone Propriedades, ao lado do recurso para alterar as alocagGes.
A pagina Propriedades é exibida.

3. Em % de alocagdo padrdo, digite a porcentagem de tempo de alocagdo do recurso
para o servigo (vocé pode inserir 0%).

A alteragdo sera refletida nas colunas Alocagdo e % de alocacdo da pagina de
equipe de funciondrios do servico.

4. Nas segOes Alocagdo planejada e Alocagao definitiva, crie uma linha para cada
desvio da alocagao padrao.

Exemplo:

Crie duas linhas. Uma para abranger o periodo em que o recurso realmente
trabalha 50% (em comparag¢do com a alocagdo padrdo ou planejada de 100%).
outra para o periodo em que o recurso realmente trabalha 0% (em comparagao
com a alocagdo padrdo ou planejada de 100%).

5. Paracriar um periodo de alocacdo planejada ou definitiva, siga estas etapas:
a. Insira ou selecione uma Data de Inicio para o periodo.
b. Insira ou selecione uma Data de término para o periodo.

c. Insira a porcentagem do tempo que vocé espera que ele trabalhe (como teste
ou confirmado) no campo % de alocagdo. Vocé pode inserir 0%.

6. Salve as alteragdes.

Como redefinir alocacdes de equipe

E possivel redefinir as alocagdes de equipe do servico das formas indicadas a seguir:

m  Trocar a alocacdo (na pagina 55) para mudar ou escalar todas ou uma parte das
alocagdes de recursos em um servi¢o. Troque movendo as alocagées de recurso
para frente e para tras no tempo.

m  Definir alocacdo (na pagina 56) para atualizar a alocagdo de varios integrantes da
equipe ao mesmo tempo.

m  Confirmar alocacdo planejada (na pagina 57) para redefinir a alocagao definitiva de
um recurso de modo que fique igual a alocagdo planejada.

m  Aceitar alocacdo definitiva (na pagina 58) para redefinir a alocagdo planejada de um
recurso de modo que fique igual a alocacgdo de reserva definitiva.

As opc¢0des estdo disponiveis no botdo Mais nas paginas da equipe de funcionarios e
detalhes da equipe de servigo.
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Alocacdes de recursos em turno ou em escala

Vocé pode mudar o turno ou escalar todas as alocagdes de recursos, ou parte delas, em
um servigo avancando e voltando as aloca¢des de recurso no tempo. A medida que os
dados sdao movidos, as datas de alocagdo segmentadas sdo mantidas intactas, mesmo
qguando a porcentagem alocada para cada segmento muda. A troca de alocagGes de um
recurso é util quando vocé deseja trocar alocagdes de investimentos além da
visualizagdo em escala de tempo permitida, que pode se estender por apenas seis
meses.

Use a opgdo Trocar alocagdo que esta disponivel nas paginas de detalhes da equipe de
funciondrios e da equipe de servigo.

Por exemplo, considere uma alocagdo com inicio no dia 12 de maio, que continua em
sua taxa padrdo de 100% até 31 de maio. Em seguida, passa por junho com uma
alocacdo reduzida de 50%. Nesse caso, se vocé trocar para 12 de junho, a alocagdo
comecara a partir do dia 12 de junho até o dia 2 de julho (para obter 31 dias corridos) a
100%. Em seguida, até 2 de agosto a 50%. Também é possivel mudar alocag¢des de
periodos de tempo que ndo contenham segmentos.

Siga estas etapas:

1. Abra o servigo e clique em Equipe.

A pdagina de lista de equipes de funciondrios é exibida.

2. Na pagina da equipe de funcionarios ou detalhe da equipe de servigo, marque a
caixa de sele¢do ao lado do recurso para trocar alocagdes.

A pagina da lista é exibida.
3. Abra o menu Agdes e clique em Trocar alocagao.
A pagina Alocagses é exibida.

4. Na secdo Distribuicdo de horas em turnos, altere as datas de inicio e término em
gue o recurso esta alocado para trabalhar no servico.

5. Nasegdo Parametros de tempo da troca, execute as seguintes etapas:
Trocar para
Define a data de inicio dos dados que estdo sendo trocados.
Observagao: se vocé deixar o campo em branco, a troca ndo ocorre.
Encerramento da troca

Define a ultima data para a troca de alocagdo. As alocagGes ndo serdo trocadas
depois da ultima data.
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6.

Dimensionar % de alocacdao em
Define o percentual de alteragdo na alocagdo necessario para a troca.

Observagao: se este campo for deixado em branco, ndo ocorrera nenhum
escalonamento.

Obrigatorio: ndo
Salve as alteragdes.

A alteracgdo sera refletida na coluna Alocagdo da pagina de equipe do servigo.

Definir alocagcdes para varios integrantes da equipe

E possivel definir as alocacdes de varios integrantes da equipe ao mesmo tempo.

Siga estas etapas:

1.

Abra o servigo e clique em Equipe.

A pdagina de lista de equipes de funciondrios é exibida.

Marque a caixa de sele¢do ao lado do recurso para atualizar a alocagao.
A pagina da lista é exibida.

Abra o menu Agoes e clique em Definir alocagdo.

A pagina Alocagses é exibida.

Na secdo Geral, defina as seguintes alocages para os integrantes da equipe
selecionados:

Data de inicio
Define a data de inicio da alocagdo.

Marque a caixa de sele¢cdo Redefinir para corresponder a data de inicio do
investimento a fim de redefinir os requisitos de definicdo de equipe do recurso
para corresponder a data de inicio do servico.

Data de término
Define a data de término da alocacgdo.

Marque a caixa de sele¢do Redefinir para corresponder a data de término do
investimento a fim de redefinir os requisitos de definicdo de equipe do recurso
para corresponder a data de término do servigo.

Alocagao padrdo %
Define a alocagdo do recurso para o servigo.

Marque a caixa de sele¢do Limpar segmentos de alocagdo existentes na se¢do
Segmentos de alocacgdo existentes da pagina. Essa sele¢do remove todos os
segmentos de alocagao dos integrantes de equipe selecionados.
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6. Preencha os seguintes campos na se¢do Novos segmentos de alocagdo da pagina
para criar um segmento de alocagdo para os integrantes da equipe selecionados:

Inicio
Define a data de inicio da alocagdo.
Término
Define a data de término da alocagao.
% Alocagao
Define a porcentagem de alocagdo do recursos para o servigo.

7. Salve as alteragdes.
Confirmar a alocacao planejada de um recurso

Confirmar a alocagdo planejada de um recurso significa equalizar a alocagdo definitiva
do recurso com a alocagao planejada. Para fazer a reserva definitiva dos segmentos,
edite o segmento de alocagao planejada para um recurso. Um recurso com um status de
reserva definitiva implica que ele estd totalmente comprometido.

Confirmar a alocacgdo planejada ndo redefine a porcentagem de alocagdo padrdo. Em
vez disso, essa alocagdo copia aquela planejada para a se¢do Alocagao definitiva da
pagina de integrante da equipe do recurso de propriedades de servico.

Observacgao: a secdo Alocagdo definitiva serd exibida na pagina dependendo da
configuragdo de Permitir reserva mista (padrdo) da gestdo de seu projeto.

Para obter mais informagdes, consulte o Guia de Administragdo.

Siga estas etapas:
1. Abra o servigo e clique em Equipe.
A pagina de lista de equipes de funcionarios é exibida.
2. Marque a caixa de sele¢do ao lado do recurso para confirmar a alocacdo planejada.
3. Abra o menu Acdes e clique em Confirmar alocagdo planejada.
E exibida a pagina Confirmacao.

4. Cliqgue em Sim.
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Aceitar a alocacao definitiva de um recurso

Use a opgao Aceitar alocagdo definitiva para redefinir uma alocacao planejada de um
recurso de modo que fique igual a alocagdo de reserva definitiva. Se houver segmentos
planejados com reserva tempordria na se¢do Alocagdo planejada, eles serdo removidos
e todos os segmentos serdo redefinidos para que sejam iguais ao segmento com reserva
definitiva.

Observacgao: a opcgdo Aceitar alocagdo definitiva é exibida na pagina, dependendo das
configuragGes de reserva mista.

Entre em contato com o administrador do CA Clarity PPM ou consulte o Guia de
Administragdo para obter mais informagdes.
Siga estas etapas:
1. Abra o servico e clique em Equipe.
A pagina de lista de equipes de funcionarios é exibida.
2. Marque a caixa de sele¢do proxima do recurso para alocagao definitiva.
3. Abra o menu Agses e clique em Aceitar alocac¢do definitiva.
E exibida a pagina Confirmacso.
4. Cligue em Sim.

A selecdo iguala a alocagao planejada com a alocagdo confirmada. Os valores das
colunas % de alocagao e Alocagdao podem mudar. O valor de Status da reserva é
exibido como Definitiva a fim de indicar que todas as alocagGes estdo totalmente
confirmadas.

Editar alocacoes de recursos planejadas e confirmadas

A pagina de detalhes da equipe do servigo lista a alocagdo planejada e confirmada de
um servigo por recurso por periodo em formato de grafico. Essa visualizagdo o ajuda a
determinar se um recurso estd superalocado ou subalocado e quanto. Também é
possivel garantir a disponibilidade de um recurso para um servico.

Nessa pagina, é possivel editar informacGes como as células de tempo de cada recurso.
Alterar as células de tempo faz com que mude a maneira como a alocagdo planejada e
confirmada é apresentada no grafico.

Siga estas etapas:

1. Abra o servigo.

A pagina Propriedades é exibida.

58 Guia do Usuario de Gestdo de Servigos de TI



Substituicdo de integrantes da equipe

Abra o menu Equipe e clique em Detalhe.

A pagina de detalhes é exibida. Os dados sdo exibidos com base em recurso,
alocagdo e periodo. Quando vocé percorre um periodo, uma observagdo é
mostrada fornecendo um breve resumo do que esta sendo exibido. As colunas de
periodo sdo, por padrao, definidas como semanais e sempre comegam na semana
atual. A cor da alocagdo indica o seguinte:

m  Amarelo. O recurso estd alocado de acordo com sua disponibilidade, ou abaixo
dela, para esse periodo.

m  Vermelho. O recurso estd superalocado (ou seja, a quantidade de tempo
reservada excede a disponibilidade) para o periodo em questdo.

m Verde. H4 alocagdo disponivel para outros investimentos, ideias ou servigos.

Clique no gréfico para editar os valores relacionados a tempo.

Para obter mais informacGes, consulte o Guia Bdsico do Usudrio.

Substituicao de integrantes da equipe

Substitua a atribuicdo de um integrante da equipe na pdgina da equipe do servigo. Use a
pontuacdo de disponibilidade para localizar um substituto no nivel da equipe. Vocé
também pode substituir um recurso por um outro diferente ou substituir uma funcdo
por um recurso real.

Importante: é possivel que o processo de substituicdo acarrete na superalocagdo do
integrante que esta substituindo o(s) integrante(s) anterior(es).

Diretrizes para substituir integrantes da equipe

Antes de fazer uma substituicdo de um integrante da equipe, considere o seguinte:

Quando um recurso é substituido por outro diferente, as horas trabalhadas, as
horas trabalhadas pendentes e a linha de base do integrante original da equipe ndo
sao transferidos para o novo integrante. Somente a EPT restante sera transferida
para o novo integrante da equipe.

O integrante original deverd preencher entradas de horas para que os dados reais
sejam enviados antes de ocorrer a substitui¢do.

A funcdo do integrante original da equipe serd transferida para o novo integrante, a
nao ser que vocé esteja substituindo uma fungdo por outra.
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Substituicdo de integrantes da equipe

Como as transferéncias de dados sao feitas ao substituir integrantes da equipe

A tabela a seguir identifica como os dados do integrante da equipe substituido sdo
transferidos para o novo integrante da equipe:

Tipo de dado Transferéncias

Inicio da disponibilidade Sim, se essa data ndo tiver passado e se 0 novo recurso nao estiver reservado
nessa data.

Fim da disponibilidade Sim

Alocagdo restante Sim

Porcentagem (%) de alocagdo Sim

Fungdo do investimento Sim

Horas trabalhadas existentes  N&o

Horas trabalhadas pendentes Né&o

Linhas de base Nao

Substituir intedgrantes da equipe

Use a pagina da equipe de servigo para substituir integrantes da equipe atribuidos ao
seu investimento. Gera uma lista dos recursos que compartilham a mesma fungao e
disponibilidade do recurso que estd sendo substituido. E possivel substituir um recurso
usando a pagina de equipe ou de detalhes.

Use o método de uma pontuacdo de disponibilidade para selecionar o recurso mais
adequado, em termos de disponibilidade, para substituir o outro. Uma pontuacao de
disponibilidade é gerada para cada um dos recursos ao qual vocé tem acesso. A
pontuacédo indica a correspondéncia mais proxima entre os recursos substituido e de
substituicdo. A disponibilidade se baseia na dura¢do da atribuicdo e na disponibilidade
diaria do recurso. Em geral, quanto maior for a pontuagdo, mais proxima sera a
correspondéncia.

Para obter mais informagdes, consulte o Guia do Usudrio de Gerenciamento de Projetos.
Use a pagina de localizagdo de recursos para substituir os integrantes da equipe. Essa
pagina lista todos os recursos aos quais vocé tem acesso.

Disponibilidade

Identifica o periodo da atribuicdo e a quantidade de horas que o recurso que vocé
esta substituindo foi alocado para seu servigo. Tanto as datas quanto as horas
alocadas sdo transferidas para o novo substituto.
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Alterar as funges de integrantes da equipe no servico

Grau de disponibilidade

Exibe uma pontuagdo que decompde o periodo de trabalho e a disponibilidade de
cada recurso. Suponha que ndo ha nenhuma especificacdo de habilidade adicionada
aos critérios de pesquisa. A coluna Pontuacdo total duplicara a pontuagdo de Grau
de disponibilidade e a coluna Grau de habilidades ficara em branco. Se vocé
pesquisar por critérios de habilidade e disponibilidade, a coluna Pontuagdo total
exibira uma média das duas pontuagdes.

A seguinte mensagem é exibida na parte superior da pagina:
As pontuagdes correspondentes podem ndo ser exatas se as datas de
disponibilidade néo estiverem dentro do seguinte intervalo: ddmmaa - ddmmaa

A mensagem indica que, se houver uma discrepancia entre o intervalo de datas na
mensagem e as datas no campo Disponibilidade, a pontuacdo de Grau de
disponibilidade podera estar incorreta.

Exemplo: se as datas do campo Disponibilidade forem 1/9/05 - 7/2/06 e o intervalo de
datas da mensagem for 7/9/11 - 7/9/12, ndo podera ser encontrada uma comparagdo
para nenhum recurso. Essa situagdo reduz as pontuagdes de correspondéncia de
disponibilidade geral.

Siga estas etapas:

1. Abra o servigo e clique em Equipe.

A pagina de lista de equipes de funcionarios é exibida.

2. Ao lado do nome do recurso a ser substituido, clique no icone Localizador de
recursos.

A pagina Localizar recursos é exibida.

3. Marque a caixa de sele¢do ao lado do recurso que substituira o recurso anterior e
cligue em Substituir.

E exibida a pagina Confirmacao.

4. Cligue em Sim.

Alterar as funcoes de integrantes da equipe no servico

E possivel alterar a fun¢do de um integrante da equipe cada servigo. A altera¢do ndo
afeta a funcdo identificada no perfil de recursos. Vocé pode substituir a atribuicdo de
uma func¢do na pagina de equipe de funcionarios ou de detalhe.

Siga estas etapas:

1. Abra o servigo e clique em Equipe.

A pagina de lista de equipes de funciondrios é exibida.
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Remover integrantes da equipe

2. Cligue no icone Propriedades ao lado do recurso para alterar as fungdes.
A pagina Propriedades é exibida.

3. Nasegdo Geral da pagina, selecione um valor para o campo Fungdo do
investimento.

4. Cliqgue em Adicionar.

5. Salve as alteragGes.

Remover intedrantes da equipe

Se o recurso nao tiver registrado as horas trabalhadas nem enviado as horas trabalhadas
relacionadas ao servigo, vocé podera remover um integrante da equipe de seu servigo.

Observagdo: a remocgao de um integrante da equipe do seu servigo nao exclui o recurso.
nem altera o status do integrante da equipe para inativo.

Siga estas etapas:
1. Abra o servico e clique em Equipe.
2. Marque a caixa de sele¢do ao lado do recurso que vocé deseja remover.
3. Cligue em Remover.
E exibida a pagina Confirmacso.

4. Cligue em Sim.
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Capitulo 5: Gerenciando suas unidades de
negacio, de servicos e de TI

Esta se¢do contém os seguintes tdpicos:

Visdo geral do Acelerador do Guia BRM (na pagina 63)
Assinaturas do departamento (na pagina 64)

Portais do gerente de relacionamento de negdcios (na pdagina 65)
Painéis do gerente de relacionamento de negdcios (na pagina 66)
Como fazer o melhor uso do Acelerador BRM (na pégina 66)
Acessar os painéis e portais do Acelerador do BRM (na pégina 66)
Painel do servico (na pagina 67)

Painel do fornecedor (na pagina 79)

Painel de cliente (na pagina 85)

Portal do cliente (na pagina 88)

Portal do fornecedor (na pagina 91)

Visao geral do Acelerador do Guia BRM

O Acelelador do BRM (Business Relationship Manager - Gerente de relacionamento de
negadcios) aprimora e facilita o contato da Tl com unidades de negdcio na area de
entrega do servico. O complemento inclui os seguintes painéis e portais:

Painel do servigo

Exibe um conjunto de portlets especificos de um servigo individual. Permite que um
gerente de servigo visualize alertas e métricas atuais relativos ao servigo.

Painel do fornecedor

Exibe um conjunto de portlets especificos de um departamento do fornecedor.
Permite que um gerente de departamento ou executivo ou gerente de Tl visualize
alertas e métricas atuais relativos ao departamento.

Painel de cliente

Exibe um conjunto de portlets especifico de um departamento do cliente. Permite
que um gerente de departamento ou executivo ou gerente de Tl visualize alertas e
métricas atuais relativos ao departamento.

Portal do fornecedor

O portal exibe um conjunto de portlets que fornece uma visualizagdo dos dados de
servigo entre todos os departamentos do provedor.
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Assinaturas do departamento

Portal do cliente
O portal exibe um conjunto de portlets que fornece uma visualizagdo dos dados de

servico de clientes de um gerente de relacionamento de negdcios.

Observagao: antes de comecar a visualizar os painéis e portais do BRM, instale e
configure o Acelerador do BRM.

Os portlets do Acelerador BRM exibem muitos pontos de dados em projetos, tarefas,
riscos, assinaturas, departamentos e servigos.

Os portlets exibem os dados das seguintes formas:

m  Automaticamente, a partir de outros médulos

m  [nseridos manualmente ou importados usando o XOG

m  |mportados por meio da execugao de uma rotina.

Assinaturas do departamento

Os departamentos do cliente podem assinar servigos fornecidos pelos departamentos
do fornecedor. Cada assinatura tem as métricas que sdo usadas nos portlets do
Acelerador BRM para os painéis e portais. A maior parte das métricas principais sdo
valores definidos pelo usudrio. Os dados de incidentes sdo importados do Service Desk.

Para visualizar as métricas, clique em Propriedades de um nome de assinatura de
servigo.

As métricas a seguir sdo usadas nos portlets do Acelerador BRM:

Classificacdo de satisfacdo do cliente

Um valor percentual que indica o nivel de satisfacdo do cliente com a assinatura.
Esse campo aceita valores de porcentagem limitados a valores entre 1 e 100. Com
base nesse valor de porcentagem, as regras de semaforo para a satisfagdo do
cliente sdo embutidas no codigo. Esse campo é exibido na pdagina Propriedades da
assinatura: Principal.

N¢ de violagdes de SLA

O numero total de violagGes de SLA para essa assinatura. Esse campo é exibido na
pagina Propriedades da assinatura: Principal.

Limite de violagGes de SLA

O valor do limite de violagGes de SLA para essa assinatura. Esse campo é exibido na
pagina Propriedades da assinatura: Principal.

Quantidade de incidentes

O numero total de incidentes abertos para essa assinatura.
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Portais do gerente de relacionamento de negécios

Limite de incidentes

O numero limite de incidentes para os valores de semaforo de incidentes. Esse
campo é exibido na pagina Propriedades da assinatura: Principal.

N2 de solicitagGes de alteragao

O numero total de pedidos de mudanca para essa assinatura.
Encargos de assinatura

O valor cobrado do cliente por essa assinatura.
N¢ total de usuarios

A quantidade total de usuarios ou clientes dessa assinatura.
N2 de usuarios ativos

O numero total de usuarios ou clientes ativos dessa assinatura.
N2 de resultados de pagina

O numero de vezes que esse site de assinatura (se houver) foi visitado.
Métricas principais

Um link para a pagina Métricas principais para o usudrio definir o tipo de métrica
principal que estd sendo criado. Por exemplo, Incidentes fechados, Incidentes
criados, Outros, Utilizacdo ou Valor. Os semaforos sdo determinados de acordo com
o tipo de métrica; se o valor esta ou ndo acima do limite-alvo; e se a caixa de
selecdo Valores mais altos melhores esta selecionada. Somente as equipes
definidas pelo usuario sdo aplicdveis. Se ndo houver métrica principal predefinida
para Incidentes criados ou Incidentes fechados, a importagao deles do Service Desk
criara uma na assinatura.

Portais do derente de relacionamento de negécios

As seguintes visualiza¢des do portal do Acelerador BRM estdo disponiveis:
Portal do cliente

Fornece uma exibicdo de todos os clientes do BRM, detalhando estatisticas sobre os
servigos assinados.

Portal do fornecedor

Oferece uma visualiza¢do dos dados do servico de todos os departamentos de
fornecedor. Usado por executivos e gerentes de TI.
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Painéis do gerente de relacionamento de negdcios

Painéis do derente de relacionamento de negécios

O Acelerador BRM consiste em varios painéis projetados para executivos de Tl, gerentes
de Tl e gerentes de relacionamento de negdécios. Cada um dos painéis contém portlets
que fornecem instantaneos de informacgdes.

Como fazer o melhor uso do Acelerador BRM

Para se beneficiar dos painéis e portlets do Acelerador BRM, verifique se a estrutura
organizacional inclui o seguinte:

m  Varios departamentos de clientes e fornecedores com gerentes de departamentos

m  Gerentes de relacionamento de negdcios que trabalhem com departamentos de
clientese Tl

m  Servigos pertencentes a departamentos de fornecedores
m  Departamentos de clientes que assinam servigos
m  Métricas principais monitoradas nos departamentos de clientes

m  Ativos, aplicativos e projetos atribuidos aos servicos.

Acessar os painéis e portais do Acelerador do BRM

Para acessar e visualizar os portlets do Acelerador BRM, é necessdrio ter direitos de
acesso especificos. Para acessar o Acelerador BRM, selecione Portal do fornecedor ou
Portal do cliente no menu Gestdo de servigos de TI.

Vocé pode visualizar dados nos seguintes portais:
Portal do fornecedor

Exibe métricas como informagdes financeiras, de cliente, de recursos e de
solicitacdo de servigo. Os portlets do portal usam semaforos e graficos para alertar
o0 executivo ou gerente de Tl sobre areas que precisam de atengdo. Essa
visualizagdo agrega todas as informacgdes de servicos com base nos departamentos
sob os cuidados do executivo ou gerente de TI.
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Painel do servigo

Portal do cliente

Centrado em métricas e custos de servigos. O portal do cliente também contém
portlets com graficos, grades e informagdes para notificar o gerente de
relacionamento de negdcios sobre problemas com servigos de seus clientes. A
visualizagdo no portal do cliente se limita aos departamentos atribuidos ao gerente
de relacionamento de negdcios.

Vocé pode acessar os painéis de servigos e departamentos a partir de Servigo e
Departamento.

Acessar o painel no Servico

Siga estas etapas:
1. Abra Inicio e, em Gestdo de servigos de TI, clique em Servigos.
2. Abra um servigo para visualizar seu painel.

3. Clique em Painel.
Acessar o painel no Departamento

Siga estas etapas:
1. Abra Inicio e em Organizagdo, clique em Departamentos.
2. Abra um departamento para visualizar os painéis correspondentes.

3. Cligue em Painel do fornecedor ou Painel de cliente.

Painel do servico

O painel Servico esta disponivel no objeto Servigo e inclui varios portlets com
detalhamentos. Os gerentes de servico individuais ou gerentes de Tl de alto nivel
normalmente usam o painel.
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Painel do servico

Sadde do servico

Esse portlet contém uma lista de métricas. Cada métrica aparece com um semaforo
para indicar o status correspondente. O proprietdrio do servigo pode determinar
rapidamente as dreas do servigo que:

m  Estdo acima de limites definidos (vermelho)

m  Devem ser observadas (amarelo)

m  Estdo funcionando normalmente (verde)

Os dados sdo exibidos para investimentos atualmente ativos e aprovados, pedidos de

mudanga e riscos ou para investimentos que estao aguardando para iniciar. Os
investimentos cancelados ou concluidos ndo estdo incluidos.

Os dados desse portlet sdo obtidos de um conjunto de métricas principais definidas pelo
usudrio na pagina Métricas principais das propriedades da assinatura. As métricas
incluem uma data alvo e real de inicio e término exibidas por periodo.

A saude do servico é apresentada em uma grade hierarquica que contém as colunas
Métrica e Status. Cada métrica de nivel superior do portlet (Suporte ao servico,
Gerenciamento, Projetos e Pedidos de mudanca) possui um seméaforo. Os semaforos de
nivel superior agregam ou acumulam todos os semaforos incluidos.

Quando vocé expande as métricas de nivel superior, as seguintes métricas adicionais
ficam disponiveis:
Valor

Exibe todas as métricas principais que tém o tipo Valor. Se valores abaixo do limite
forem desejaveis, os seguintes semaforos serdo exibidos:

m  Vermelho. Qualquer valor de qualquer cliente nos ultimos trés meses é >100%.

m  Amarelo. Qualquer valor de qualquer cliente nos ultimos trés meses que seja >
80% (se ndo houver semaforo vermelho, verifique se ha amarelo).

m Verde. Qualquer valor de qualquer cliente nos ultimos trés meses é <=80%.
Se valores acima do limite forem desejaveis, os seguintes semaforos serdo exibidos:

m  Verde. Qualquer valor de qualquer cliente nos ultimos trés meses que seja >
120%.

m  Amarelo. Qualquer valor de qualquer cliente nos ultimos trés meses é >100%
(se ndo houver semaforo verde, verifique se ha amarelo).

m  Vermelho. Qualquer valor de qualquer cliente nos ultimos trés meses que seja
< 100%.
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Painel do servico

Clique no link da métrica Valor para ir para o portlet Métricas pré-filtrado para
exibir somente as métricas principais de valor marcadas para assinaturas de
departamentos. O portlet exibe dados em um formato de grade com graficos TSV
(de valor na escala de tempo) incorporados. O nimero de linhas nesse portlet tem
como base o nimero de métricas principais existentes para um determinado tipo. O
numero de linhas também tem como base o valor selecionado no menu suspenso
(ou seja, Incidentes fechados, Incidentes criados, Outros, Utilizagdo ou Valor).

Por padrdo, a se¢do TSV utiliza um periodo dos ultimos trés meses e dos préximos
trés meses com base na data atual. O valor real e o valor limite sdo exibidos para
comparagao.

ROI

Indica o retorno sobre o investimento. Clique no link da métrica ROl para ir para a
pagina Propriedades do servigo: Orcamento do servico selecionado. Sdo exibidos os
seguintes semaforos:

m  Vermelho. O valor de ROI é < 0%.

m  Amarelo. O valor de ROI é < 15%.

m  Verde. O valor de ROI é >= 15%.
Utilizagao

Exibe todas as métricas principais que tém o tipo Utilizagdo. Se valores abaixo do
limite forem desejaveis, os seguintes semaforos serdo exibidos:

Vermelho. O valor de utilizacdo é >=100% do limite-alvo para qualquer cliente
nos ultimos trés meses.

Amarelo. O valor de utilizagdo é >= 90% do limite-alvo para qualquer cliente
nos ultimos trés meses (se ndo houver vermelho, verifica-se o amarelo).

Verde. O valor de utilizagdo é > 90% do limite-alvo para qualquer cliente nos
ultimos trés meses.

Se valores acima do limite forem desejaveis, os seguintes semaforos serdo exibidos:

Vermelho. O valor de utilizagdo é <= 70% do limite-alvo para algum cliente nos
ultimos trés meses.

Amarelo. O valor de utilizagdo é <= 90% do limite-alvo para qualquer cliente
nos ultimos trés meses (se ndo houver vermelho, verifica-se o amarelo).

Verde. O valor de utilizagdo é > 90% do limite-alvo para qualquer cliente nos
ultimos trés meses.

Clique no link da métrica Utilizagdo para ir para o portlet Métricas pré-filtrado para

exibir somente as métricas principais de utilizagdo marcadas para assinaturas de
departamentos. O portlet Métricas é descrito na se¢do sobre a métrica Valor.
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Painel do servico

Incidentes

Essa métrica é determinada com base na agregacao de incidentes abertos para
todos os clientes que assinam o servigo. O atributo Limite de incidentes na pagina
de propriedades da assinatura armazena o valor limite do incidente. Os seguintes
semaforos sdo exibidos, dependendo do nimero de incidentes abertos:

m  Vermelho. Os incidentes estdo > 30% acima do limite designado.

m  Amarelo. Os incidentes estdo > 10% acima do limite designado (se ndo houver
vermelho, verifica-se o amarelo).

m  Verde. Osincidentes estdo <= 10% acima do limite designado.

Cligue no link da métrica Incidentes para ir para a pagina Analise de incidentes de
servico. A pagina de portlets hospeda os portlets de incidentes que sdo partes de
subitens hierarquizados do Painel de servico, incluindo:

Nova tendéncia de incidentes

Fornece informacgdes sobre o nimero de incidentes criados ou novos
registrados em um periodo de seis meses, incluindo o més atual. Os dados de
incidentes sdo recuperados do Service Desk através da rotina Importar dados.
Vocé também pode inserir manualmente os dados de incidentes criados na
pagina Propriedades da assinatura: Métricas principais. Selecione Incidentes
criados como tipo de métrica principal e insira valores-alvo e valores reais para
cada periodo desejado.

A Nova tendéncia de incidentes é apresentada em uma grade com um
histograma. A coluna Cliente exibe o nome do departamento, e a coluna
Servigo exibe o nome do servigo que o cliente assinou. Uma parte do
histograma exibe o numero total de novos incidentes por cliente para este
servigo especifico nos ultimos seis meses (incluindo o més atual). A segunda
parte exibe a linha limite para os incidentes criados. Quando a linha de limite
pode ser diferente para cada cliente e é parte dos valores-alvo de cada linha de
incidente criada.

Incidentes abertos por cliente

Exibe graficamente os incidentes abertos categorizados por cliente. Os dados
de incidentes sdo recuperados do Service Desk através da rotina Importar
dados. Os dados aparecem em colunas e mostram o numero total de
incidentes abertos para este servigo especifico para cada cliente. O eixo X exibe
clientes e o eixo Y exibe o niumero de incidentes.
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Painel do servico

SLA

Essa métrica é baseada nas violagdes de SLA (Service Level Agreement — Contrato
de Nivel de Servico) de cada cliente assinante. Tudo que estiver acima do limite é
considerado indesejavel. Os seguintes semaforos sdo exibidos, dependendo do
numero de violagdes do SLA:

m  Vermelho. Um cliente esta acima do limite correspondente.

m  Amarelo. Um cliente estd entre 1 e o limite correspondente. Por exemplo, se o
limite for 3, entdo os numeros para um semaforo amarelo podem ser 1, 2 e 3.

m Verde. O valor é O (zero) para todas as violagdes de SLA de todos os clientes.

Clique no link da métrica SLA para ir para o portlet Scorecard do cliente, que lista as
métricas especificas do servigo divididas pelos clientes desse servigo. Os dados
aparecem em formato de grade mostrando semaforos e barras verticais para certas
métricas de todos os clientes do servico selecionado. Inclui as colunas a seguir:

Cliente

O nome do departamento do cliente que assina o servigo.
Encargos

Os encargos da assinatura para o departamento.
Incidentes

O numero total de incidentes abertos em todos os clientes para esse servigo
especifico. Sdo exibidos os seguintes semaforos:

- Vermelho. Os incidentes estdao > 30% acima do limite designado.

- Amarelo. Os incidentes estdao >10% acima do limite designado.

- Verde. Os incidentes estdo <= 10% acima do limite designado.
Satisfacdo

Essa coluna se refere ao campo Classificacdo de satisfagdo do cliente na pagina
Propriedades da assinatura. Sao exibidos os seguintes semaforos:

— Vermelho. O cliente esta < 50% satisfeito.
— Amarelo. O cliente estd <80% satisfeito.

— Verde. O cliente esta >= 80% satisfeito.
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SLA

Essa coluna se refere ao campo Limite de violagdes de SLA na pagina de
propriedades da assinatura. Sdo exibidos os seguintes semaforos:

- Vermelho. O cliente esta acima do limite correspondente.

— Amarelo. O cliente esta entre 1 e o limite correspondente. Por exemplo, se
o limite for 3, entdo os nimeros para um semaforo amarelo podem ser 1,
2e3.

- Verde. Nesse caso, as violagdes de SLA sdo zero.
Satisfacao

Essa métrica obtém seus dados a partir do campo Classificagao de satisfacdo do
cliente localizado na pdgina de propriedades da assinatura. O valor nesse campo é
uma porcentagem entre 1 e 100. Os seguintes semaforos sdo exibidos, dependendo
da classificagdo de satisfagdo:

- Vermelho. A satisfagdo de um cliente é <50%.

- Amarelo. A satisfagdo de um cliente é <80% (se ndo houver vermelho,
verifique se ha amarelo).

- Semaforo verde. A satisfagdo do cliente é >= 80%.

Clique no link da métrica Satisfagcdo para ir para o portlet Scorecard do cliente.
Esse portlet é descrito na se¢ao sobre a métrica SLA.

Orgamento

A métrica é determinada com base na comparacdo dos custos reais e dos custos
planejados. A comparacéo é feita desde o inicio do ano até a data das ultimas horas
trabalhadas. Clique no link de métrica para ir para a pagina do plano financeiro de
servicos, que lista os planos de custo do servigo especifico. Os seguintes semaforos
aparecem para essa métrica, dependendo do valor de comparagao:

m  Vermelho. O valor de comparacgao é >120% do custo planejado.

m  Amarelo. O valor de comparagdo é > 100% do custo planejado (se ndo houver
vermelho, verifica-se o amarelo).

m  Verde. O valor de comparagao é <= 100% do custo planejado.
Recuperagao de custo

Essa métrica se baseia nos custos recuperados em comparagao com os custos totais
do servico no ano atual. Os custos totais sdo os custos reais do servico conforme
calculados na pagina de acimulo financeiro da hierarquia do servigo. Os custos
recuperados sdo calculados a partir das transagdes listadas na pagina de cobrangas
reversas e incluem todos os custos recuperados do ano calendario atual. Clique no
link Recuperagdo de custo para atualizar a pagina.
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Os seguintes semaforos aparecem para essa métrica, dependendo dos custos
recuperados:

m  Vermelho. Os custos recuperados sdo <80% dos custos reais totais ao longo do
ano atual.

m  Amarelo. Os custos recuperados sdo <100% dos custos reais totais ao longo do
ano atual (se ndo houver vermelho, verifique se ha amarelo).

m  Semaforo verde. Os custos recuperados sdao >= 100% dos custos reais totais ao
longo do ano atual.

Carga de trabalho

Essa métrica se baseia na soma das horas trabalhadas e da EPT do ultimo més e do
més atual em comparagdo com o trabalho de linha de base no servigo durante o
mesmo periodo. Ela ndo inclui horas trabalhadas, EPT e trabalho de linha de base
dos investimentos filho do servico. Clique no link de métrica para ir para a pagina de
acumulo de esforgo da hierarquia do servigco. Essa pagina mostra como as alocagdes
dos investimentos filhos sdo acumuladas no investimento pai na hierarquia de
servigo.

Os seguintes semaforos aparecem para essa métrica, dependendo da carga de
trabalho:

m  Vermelho. A carga de trabalho representa >120% do trabalho de linha de base.

m  Amarelo. A carga de trabalho representa >100% do trabalho de linha de base
(se ndo houver vermelho, verifique se ha amarelo).

m Verde. A carga de trabalho representa <=100% do trabalho de linha de base.

Conformidade

Essa métrica agrega todos os fatores de conformidade com o servigo. Clique no link
de métrica para ir para a pagina de conformidade de propriedades do servigo. As
seguintes definicdes de semaforo baseiam-se no semaforo geral Conformidade, que
agrega todos os campos de conformidade da pdagina de conformidade:

m  Vermelho. O atributo Conformidade na pagina de conformidade tem um
semaforo vermelho.

m Verde. O atributo Conformidade na pagina de conformidade tem um semaforo
verde.

Ativos e aplicativos

Esse semaforo representa um Unico valor de conformidade agregado para as
paginas de conformidade de Ativos e aplicativos. Clique no link da métrica para ir
para a pagina de ativos do servigo, que exibe portlets dos ativos e dos aplicativos
atribuidos a esse servico.
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As seguintes definicdes de semaforo baseiam-se no semaforo geral Conformidade,
gue agrega todos os campos de conformidade da pagina de ativos de servigo:

m  Vermelho. Uma ou mais métricas agregadas de conformidade de ativo ou
aplicativo esta vermelha.

m  Amarelo. Uma ou mais métricas agregadas de conformidade de ativo ou
aplicativo esta amarela e nenhuma esta vermelha.

m  Verde. Uma ou mais métricas agregadas de conformidade de ativo ou
aplicativo esta verde e nenhuma esta vermelha ou amarela.

Projetos

Essa métrica se baseia na agregacao do campo Indicador de status de todos os
projetos associados ao servigco por meio da hierarquia.

Os seguintes semaforos sdo exibidos, dependendo do status do projeto:

m  Vermelho. Um projeto associado ao servigo tem um indicador de status
vermelho.

m  Amarelo. Um projeto associado ao servico tem um indicador de status amarelo.
m  Verde. Um projeto associado ao servigo tem um indicador de status verde.
Marcos

Essa métrica se baseia na data de conclusdo das tarefas principais pertencentes aos
projetos associados a hierarquia de servigo. Todas as tarefas marcadas como
Pedidos de mudancga ndo sdo incluidas.

Os seguintes semaforos sdo exibidos, dependendo dos marcos das tarefas
principais:

m  Vermelho. Uma tarefa principal que tem vencimento de trés meses (incluindo o
més atual, o més anterior e 0 més seguinte) estd com mais de duas semanas
além da data de término da linha de base.

m  Amarelo. Uma tarefa principal com previsdo de conclusdo em um periodo de
trés meses esta mais de dois dias além da data de conclusao da linha de base
(se ndo houver vermelho, verifica se hd amarelo).

m Verde. Se ndo houver semaforos vermelho ou amarelo, o verde é exibido.
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Riscos

Clique no link da métrica Marcos para ir para a pagina Tarefas e marcos
principais do servigo. Essa pagina inclui o portlet Tarefas e marcos principais,
que utiliza os dados de tarefas principais do CA Clarity PPM. Esse portlet s
exibe as tarefas principais que pertencem aos investimentos listados na guia
Hierarquia do servico.

Os dados sdo selecionados com base nos seguintes valores de campo:

Status do projeto. Aprovado

Campo Projeto ativo. Selecionado
Andamento do projeto. Iniciado, Nao iniciado
Status da tarefa. Iniciado, Ndo iniciado

Porcentagem completa da tarefa. Deve ser <100%

Os dados no portlet sdo exibidos em formato de grade, mostrando dados de
até trés meses no futuro, incluindo o més atual.

Sdo exibidas as seguintes colunas:

Projeto. O atributo de nome de projeto no objeto Projeto. Ao clicar em um
link de nome de projeto, vocé é levado a pagina Propriedades do projeto.

Name. O atributo de nome de tarefa no objeto Tarefa. Ao clicar em um
nome de tarefa, vocé é levado a pagina de propriedades da tarefa.

Inicio. O atributo Data de inicio no objeto Tarefa.
Término. O atributo Data de conclusdo no objeto Tarefa.
Status. O atributo Status no objeto Tarefa.

% concluido. O atributo % concluido no objeto Tarefa.

Gantt. O grafico de Gantt utiliza a linha de base atual e a data de conclusdo
das barras de Gantt. O grafico usa a mesma regra de semaforo para colorir
o grafico de Gantt que o semaforo Marcos no portlet Saude do servigo.

Essa métrica se baseia na agregacdo de riscos de projetos e riscos de (tarefa de)
pedido de mudanca. O risco do projeto é um atributo do objeto Projeto. Os riscos
de tarefa e pedido de mudanca sdo atributos do objeto Tarefa. Os dados sdo
obtidos dos investimentos na hierarquia do servigo.

Os seguintes semaforos sdo exibidos, dependendo da natureza dos riscos:

Vermelho. Existe um ou mais riscos de prioridade alta.

Amarelo. Existe um ou mais riscos de prioridade média.

Verde. Nao existe nenhum risco de prioridade média ou alta.
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Clique no link da métrica Riscos para ir para a pagina de riscos do servigo, que inclui
o portlet Riscos. Esse portlet é semelhante ao portlet Marcos e inclui riscos de
projetos e pedidos de mudanga (tarefas), que fazem parte da hierarquia do servico.

Os dados sdo selecionados com base nos seguintes valores de campo:
m  Status do projeto. Aprovado

m  Campo Projeto ativo. Selecionado

m  Andamento do projeto. Iniciado, Nao iniciado

m Status da tarefa. Iniciado, N3do iniciado

m  Porcentagem completa da tarefa. Deve ser <100%

m Tipo de tarefa. Pedido de mudanga.

m Status do risco. Aberto, Trabalho em andamento

O portlet exibe dados em formato de grade de até trés meses a frente, incluindo o
més atual. Todas as tarefas associadas a um projeto sdo exibidas, incluindo as que
tém associacGes de pedido de mudanca.

S3o incluidas as seguintes colunas:

m  Projeto. O atributo Nome no objeto Projeto. Ao clicar no nome do projeto,
vocé é levado ao painel do projeto.

m  Risco. O atributo de nome no objeto Risco. Ao clicar em um nome de risco,
voceé é levado a pagina de propriedades do risco.

m Pedido de mudanca. O atributo de nome no objeto (Tarefa de) pedido de
mudanca. Ao clicar em um nome de pedido de mudanca, vocé é levado a
pagina de propriedades da tarefa.

m Prioridade. O atributo de prioridade no objeto Risco.

m  Proprietario. O proprietdrio atribuido ao risco. O atributo Propriedade no
objeto Risco.

m Impacto. O atributo Nivel de impacto no objeto Risco. Sdo exibidos os seguintes
semaforos:

m  Vermelho. O impacto do risco é alto.
m  Amarelo. O impacto do risco é médio.
m Verde. O impacto do risco ndo é alto nem médio.
Probabilidade
O atributo Probabilidade no objeto Risco. Sdo exibidos os seguintes semaforos:
- Vermelho. A probabilidade do risco é alta.
— Amarelo. A probabilidade do risco é média.

- Semaforo verde. A probabilidade do risco ndo é alta nem média.
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Status

O valor do menu suspenso do campo Status (Aberto, Trabalho em andamento,
Resolvido ou Fechado).

Pedidos de mudanga

Vigilancia do cliente

O atributo Data de conclusdo da tarefa é usado nesse semaforo. As tarefas
rotuladas como Pedidos de mudanca no atributo Tipo de tarefa sdo selecionadas.
Clique no link de métrica para atualizar a pagina. Sdo exibidos os seguintes
semaforos:

m  Vermelho. Um pedido de mudanga que tem vencimento de trés meses
(incluindo o més atual, o més anterior e 0 més seguinte) estd com mais de duas
semanas além da data de conclusdo da linha de base.

m  Amarelo. Um pedido de mudanca que tem vencimento de trés meses esta com
mais de dois dias além da data de conclusdo da linha de base.

m Verde. Um pedido de mudanca que tem vencimento de trés meses, esta com
dois ou menos dias além da data de conclusdo da linha de base.

O portlet Vigilancia do cliente mostra o relacionamento de clientes com o servico,
destacando a utilizagdo, o valor cobrado, a contagem de incidentes e as violagGes de
SLA. Os dados sao apresentados em um grafico de bolha, com os maiores clientes na
parte superior direita. Os clientes menores sdo mostrados na parte inferior esquerda do
grafico. O proprietdrio do servigo pode visualizar todos os seus clientes assinantes em
relagdo as métricas de servigo pertinentes.

Observe o seguinte a respeito do grafico de bolhas:

Cada bolha representa um departamento de cliente. Ao clicar em uma bolha, vocé é
transferido para a pagina Assinaturas do departamento, que lista todos os clientes
assinantes desse departamento.

O tamanho da bolha representa a contagem de incidentes (ou seja, o nimero total
de incidentes abertos que o cliente registrou em relagdo ao servigo). Quanto maior
a contagem de incidentes, maior a bolha.

O eixo X exibe os encargos (um atributo na pagina de assinaturas das propriedades
do servico).

O eixo Y exibe os numeros de utilizacdo com base no tipo de métrica principal
Utilizagcdo da pagina de tipo de métrica principal.

A cor da bolha representa as violagGes de SLA. H4 um campo para a entrada de
violagOes de SLA na pagina de propriedades da assinatura acompanhado de um
campo para indicar o limite. O cliente insere manualmente os campos.

Capitulo 5: Gerenciando suas unidades de negocio, de servicos e de TI 77



Painel do servico

Analise do projeto

As seguintes cores se aplicam:
- Vermelho. O cliente esta acima do limite correspondente.

- Amarelo. O cliente ndo esta acima do limite correspondente. Por exemplo, se o
limite for 3, os nUmeros para uso de uma bolha amarela podem ser 1, 2 e 3.

- Verde. O campo Violagdo de SLA é 0 (zero) para o cliente.

O portlet Analise do projeto exibe dados que representam diferentes projetos e pedidos
de mudanca atualmente em andamento. O que tiver sido cancelado ou concluido ndo
sera usado nesse portlet. O proprietdrio do servico pode gerenciar as modificagcdes
planejadas para seus servigos usando esse portlet.

O portlet Analise do projeto exibe dados em um formato de grade hierarquizado. O
nivel superior da hierarquia exibe nomes de projetos. Cligue no nome de um projeto ir
para a pagina de propriedades do projeto. Quando um nome de projeto é expandido, os
nomes das tarefas principais e dos pedidos de mudanca relativos ao projeto sdo
exibidos no segundo nivel. Clique no nome de um pedido de mudanga para ir para a
pagina de propriedades da tarefa relativa ao pedido de mudanca. Clique no nome de
uma tarefa para ir para a pagina Propriedades da tarefa dessa tarefa.
O portlet inclui as seguintes colunas:
Name

Exibe o nome do projeto, da tarefa principal ou do pedido de mudanca.
Custo da linha de base

Exibe o valor monetdrio ou custo da linha de base do projeto.
Custo real

Exibe os custos reais do projeto.

Variagao de custo

Exibe um percentual deduzido através da comparacdo entre o custo da linha de
base e o custo real.

Gantt

Exibe o grafico de Gantt do projeto ou da tarefa. As barras de Gantt sdo coloridas
com base no atraso da tarefa ou na proximidade da tarefa de sua data de
conclusao. Elas ficam azuis quando ndo ha atraso. Se houver atraso, serdo exibidas
em vermelho.
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Painel do fornecedor

O Painel do fornecedor esta disponivel no objeto Departamento e mostra dados dos
departamentos marcados como fornecedores. Ele inclui varios portlets com
detalhamentos que destacam estatisticas do cliente, entrega de servigos, custo de
entrega dos servigos e futuras solicitagdes de servigos. Um gerente de departamento de
fornecedor individual ou a geréncia de Tl de alto nivel utiliza o painel.

Usando os portlets a seguir, os gerentes de departamento podem visualizar a agregacao
de seus servigos:

m  Vigilancia do cliente

m  Analise do projeto

®  Todos os servigos

Vigilancia do cliente

O portlet Vigilancia do cliente mostra a relacdo de clientes assinantes com os servigos
gue o departamento do fornecedor possui. O portlet destaca a utilizacdo, o valor
cobrado, a contagem de incidentes e as violagdes de SLA. Esses dados sdo apresentados
em um grafico de bolhas. O maiores clientes sdo exibidos na parte superior direita e os
clientes menores na parte inferior esquerda.

Observe o seguinte a respeito do grafico de bolhas:

m  Cada bolha representa um cliente que assina um servigo pertencente a esse
departamento de fornecedor.

m  Oeixo Y exibe o numero de servigos. Cada departamento de cliente inclui uma lista
de servigos como parte das assinaturas. A contagem também inclui os servicos de
subdepartamentos.

m O eixo X exibe os encargos das assinaturas.

m  Os dados das bolhas sdo relativos a todos os servigos assinados pelo cliente, com
suporte desse departamento de fornecedor. Para incidentes e encargos, os dados
sdo resumidos para todos os servigos.

m  Aseguinte logica é usada para colorir o semaforo das ViolagGes de SLA:
- Vermelho. Qualquer assinatura tem um semaforo vermelho.
- Amarelo. Qualquer assinatura tem um semaforo amarelo.

— Verde. Ndo ha semaforo vermelho ou amarelo.
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Anadlise do projeto

Todos os servicos

O portlet Analise do projeto exibe dados que representam diferentes projetos e pedidos
de mudanca atualmente em andamento. Esse portlet é semelhante ao portlet Analise
do projeto do Painel do servico, exceto pelas seguintes diferencas:

m  Vocé pode filtrar por projeto, gerente de projeto ou servigo
m  Os nomes das colunas incluem: Nome, Servico, Linha de base, Real, VC e Gantt

m  Osservigos de subdepartamentos também sdo incluidos

O portlet Todos os servigos contém uma lista de métricas com um semaforo para indicar
o status de cada métrica. O executivo ou gerente de Tl pode rapidamente determinar as
areas de servico. As areas incluem limites acima dos definidos (vermelho), que exigem
observagdo (amarelo) e funcionando normalmente (verde). Inclui servigos de
subdepartamentos, se houver.

O portlet Todos os servigos no objeto Departamento é semelhante ao portlet Saude do
servico no objeto Servigo, exceto pelas seguintes diferencas:

m O departamento do fornecedor pode possuir varios servigos.
m O departamento do fornecedor pode incluir qualquer servigo de subdepartamento.

m  Todos os semaforos sdo agregados em todos os servigos que o departamento do
fornecedor possui.

A seguir, esta uma lista de portlets que vocé pode detalhar por meio das métricas no
portlet Todos os servigos. Os portlets sdo diferentes dos portlets de detalhamento
acessiveis por meio de Saude do servigco, no Painel do servico.

Meétricas

Clique no link da métrica Valor ou Utilizagdo para acessar o portlet. O portlet exibe
dados de métricas principais em formato de lista por servico (filtrada previamente
para exibir somente dados do tipo de métrica principal de Valor ou Utilizagdo). O
departamento do provedor é proprietério dos servigos.

Nova tendéncia de incidentes

Acesse esse portlet clicando no link de métrica Incidentes. Esse portlet exibe o
numero total de incidentes criado pelo cliente para todos os servigos. Os servigos
sdo aqueles que o departamento do provedor é proprietario nos ultimos seis meses
(a partir da data atual).

Incidentes abertos por cliente

Acesse esse portlet clicando no link de métrica Incidentes. O portlet exibe o nimero
total de incidentes abertos para todos os servigos que o departamento do
fornecedor possui, para cada cliente assinante.

80 Guia do Usuario de Gestao de Servicos de TI



Painel do fornecedor

Andlise de orgamento

Acesse esse portlet clicando no link de métrica Orgamento. O portlet mostra os
custos reais e planejados de cada servigo suportado pelo fornecedor. Os dados sdo
exibidos em uma grade e incluem as seguintes colunas:

Servigo

O atributo Nome do servigo no objeto Servigo. Ao clicar em um nome de
servigo, vocé serd direcionado para a pdagina de orgamentos do servigo.

Custo real

O atributo Custo real no objeto Servigo.
Custo planejado

O atributo Custo planejado no objeto Servico.
Variagao

A diferenca entre o Custo planejado e o Custo real.
Status

Os semaforos a seguir sdo exibidos com base no valor de comparagéo dos
custos reais e dos custos planejados. Os custos sdo considerados desde o inicio
do ano até a data das uUltimas horas trabalhadas.

- Vermelho. O valor de comparacgao é >120% do custo planejado.

- Amarelo. O valor de comparagado é > 100% do custo planejado.

- Verde. O valor de comparagao é <= 100% do custo planejado.
Anidlise de carga de trabalho por servigo

Acesse esse portlet clicando no link de métrica Carga de trabalho. O portlet mostra
o trabalho real e o trabalho restante em compara¢ao com o trabalho da linha de
base de cada servigo individual suportado pelo departamento do fornecedor. Os
dados sdo apresentados em uma grade e incluem as seguintes colunas:

Servigo

O atributo Nome do servigo no objeto Servico.
Trabalho real

A quantidade de trabalho total em ndmero de horas.
EPT

O atributo EPT (em numero de horas) no objeto Servigo.
Trabalho da linha de base

O atributo Trabalho de linha de base (em nimero de horas) no objeto Servico.
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Conformidade de servigo

Acesse o portlet clicando no link da métrica Conformidade. Esse portlet mostra
cada servigo individual do departamento do fornecedor e seus semaforos de
conformidade. E usado com o semaforo de conformidade no portlet Satde do
servigco, no Painel do servigo. Os dados sdo exibidos em uma grade e
recuperados das paginas de conformidade individuais de cada servigo. Sdo
exibidas as seguintes colunas:

— Name. O atributo Nome do servigo no objeto Servigo. Ao clicar em um link
do nome de servigo, vocé é levado para a pagina de conformidade desse
servigo.

- Conformidade com licenga. O semaforo geral Conformidade na pagina de
conformidade do servico.

Tarefas e marcos principais

Acesse esse portlet clicando no link de métrica Etapas. Os dados desse portlet se
baseiam nos projetos associados a cada hierarquia de servico que o departamento
do fornecedor possui. Sdo exibidas as seguintes colunas:

Servigo

Exibe o atributo de nome de servigo para cada servigo com suporte pelo
departamento do fornecedor.

Projeto

Exibe o nome do projeto na hierarquia do servigo.
Name

Exibe o nome da tarefa principal ou do marco do projeto.
Iniciar/Concluir

Exibe as datas de inicio e de conclusdo da tarefa ou do marco.
Status

Exibe o status da tarefa principal ou do marco.
% concluido

Exibe o status de conclusao da tarefa principal ou do marco, expresso em
formato percentual.

Cronograma

Exibe o cronograma do projeto.
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Riscos

Acesse esse portlet clicando no link de métrica Riscos. Os dados desse portlet sdo
baseados nos projetos e nas tarefas principais associadas a cada servigo (através da
hierarquia) suportado pelo departamento do fornecedor. O atributo Nome do
servigo nesse portlet se refere a cada servigo suportado pelo departamento do
fornecedor.

Ativos

Acesse esse portlet clicando no link de métrica Ativos e aplicativos. Os dados desse
portlet sdo recuperados do objeto Ativo. Os dados sdo selecionados com base nos
seguintes valores de campo:

m  Status do ativo. Aprovado
m  Andamento do ativo. Iniciado, Ndo iniciado

Os dados sdo apresentados em formato de grade e incluem todos os ativos
associados ao servigo através da hierarquia. As colunas a seguir sdo exibidas nesse
portlet:

Name

O atributo de nome do ativo no objeto Ativo.
Categoria

A categoria do ativo.
Status

Esse semaforo baseia-se no semaforo Indicador de status na pagina de
propriedades do ativo, agregado em todos os ativos na hierarquia de servigo.
Veja a seguir o que determina o semaforo que sera exibido:

- Vermelho. Um ou mais semaforos vermelhos.

— Amarelo. Um ou mais semaforos amarelos.

— Verde. Ndo ha semaforo vermelho ou amarelo.
Conformidade com as leis

Esse semdforo baseia-se no valor do semaforo Conformidade com as leis na
pagina de conformidade das propriedades do ativo, agregado a todos os ativos
na hierarquia de servico. Veja a seguir o que determina o semaforo que serd
exibido:

— Vermelho. A métrica de conformidade com as leis de um ativo é um
semaforo vermelho.

— Verde. Ndo ha semaforo vermelho.
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Conformidade com licenga

Esse semaforo baseia-se no semaforo Conformidade com licenga na pagina de
conformidade de propriedades de ativos, agregado a todos os ativos na
hierarquia de servigo. Veja a seguir o que determina o semaforo que sera
exibido:

- Vermelho. Uma métrica de conformidade com a licenga de um ativo é um
semaforo vermelho.

— Verde. N3do ha semaforo vermelho.

Conformidade com requisitos de manutengao

Esse semaforo baseia-se no semaforo Conformidade com requisitos de
manutengao na pagina de conformidade das propriedades de ativos, agregado
a todos os ativos na hierarquia do servico. Veja a seguir o que determina o
semaforo que sera exibido:

- Vermelho. A métrica de conformidade com requisitos de manutencdo de
um ativo é um semaforo vermelho.

- Verde. N3o ha semdforo vermelho.
Risco
O atributo Risco no objeto Ativo.
Aplicativos

Clique no link de métrica Ativos e aplicativos para acessar o portlet Aplicativos. O
portlet é idéntico ao portlet Ativos, exceto por todos os dados serem recuperados
do objeto Aplicativo com base nas hierarquias de servigos.
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Painel de cliente

O Painel de cliente disponivel no objeto Departamento mostra dados dos
departamentos selecionados como clientes. Inclui varios portlets com detalhamentos.
Um gerente de departamento de cliente individual ou um gerente de relacionamento de
negdcios utiliza o painel.

O gerente de departamento pode visualizar as estatisticas sobre o seguinte:

m  Entrega do servico

m  Utilizagdo

m  Custo de servigos assinados

m  SolicitagGes atuais de alteragdo de servico

m  Encargos especificos ao cliente pelo uso do servigo.

Os seguintes portlets estao disponiveis:
m  Vigilancia de assinatura

m  Analise do projeto

m  Analise de encargo de cliente

m  Todas as assinaturas

Vigilancia de assinatura

O portlet Vigilancia de assinatura mostra os servigos assinados com base na utilizagdo,
no valor cobrado, na contagem de incidentes e nas violagdes de SLA.

O gerente de departamento pode visualizar as assinaturas mais caras, a utilizacdo e o
numero de violagdes de SLA. Os dados sdo apresentados em um grafico de bolhas. Cada
bolha representa um servigo.

Cligue em uma bolha para ir para o Painel do servigo. Passe o mouse sobre uma bolha
para exibir o nome do servigo.

Analise do projeto

O portlet Analise do projeto exibe dados que representam diferentes projetos e pedidos
de mudanga. Esses projetos e pedidos estariam atualmente em andamento para todos
os servigos assinados pelo departamento. Esse portlet é semelhante ao portlet Andlise
do projeto no Painel do servigo, exceto por ele incluir um atributo Servigo extra. O
atributo lista o nome do servico ao qual um projeto ou um pedido de mudancga esta
associado por meio da hierarquia.
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Anadlise de encardo de cliente

Esse portlet compara custos reais e custos planejados de cada servico em um periodo de
seis meses. Esse portlet fornece ao gerente do departamento acesso a informacgdes
atualizadas sobre o orgamento do servigo em relagdo ao custo real para entrega do
servico. Os dados sdo exibidos em um grafico de colunas com uma coluna vertical para
cada servigo. O eixo X exibe valores de custos e o eixo Y exibe nomes de servicos com
base nos servicos assinados pelo cliente.

Todas as assinaturas

Uma assinatura é um servico assinado pelo departamento do cliente e pelo qual esse
departamento é cobrado.

O portlet Todas as assinaturas é semelhante ao portlet Saude do servigo no Painel do
servigo. Contém uma lista de métricas com um semaforo para indicar o status de cada
métrica.

Ao contrario do portlet Saude do servigo, ndo ha uma secao de gestdo para esse portlet.
O gerente do departamento pode rapidamente determinar as areas de suas assinaturas
que estdo acima dos limites definidos (vermelho), que exigem observacgdo (amarelo) e
que funcionam normalmente (verde). A exibicdo inclui um ou mais servicos assinados
pelo departamento do cliente.

A seguir é apresentada uma descri¢cdo das métricas e dos portlets vinculados a métrica
Todas as assinaturas.

Valor

Clique nesse link para acessar uma lista das métricas principais por servico e de
todos os servigos incluidos assinados pelo cliente. Clique nesse link para ir para o
portlet Métricas pré-filtrado pelo tipo de métrica Valor.

Utilizagao
Clique nesse link para acessar o portlet Métricas pré-filtrado pelo tipo de métrica
Utilizagdo.

Incidentes

Clique no link Incidentes para acessar os seguintes portlets na pagina Analise de
incidentes de cliente:

Nova tendéncia de incidentes

O portlet Nova tendéncia de incidentes é igual ao portlet Nova tendéncia de

incidentes no Painel do servigo. Com excec¢do de que os dados exibidos sdo o
numero total de novos incidentes por cliente. Os dados se aplicam a todos os
servicos assinados nos uUltimos seis meses (a partir da data atual).

86 Guia do Usuario de Gestao de Servicos de TI



Painel de cliente

Incidentes abertos do cliente por servigo

O portlet é idéntico ao portlet Incidentes abertos no Painel do servigo. Com
excecdo de que os dados exibidos sdo o numero total de incidentes abertos
para todos os servigos assinados pelo cliente.

SLA

Clique no link SLA para acessar o portlet Scorecard. Esse portlet lista nomes de
servicos e inclui métricas de servico e semaforos especificos (encargos, incidentes,
satisfagdo, SLA) para cada servico assinado pelo cliente.

Satisfacao

Clique no link para acessar o portlet Scorecard.
Projetos

Clique para atualizar a pagina.
Marcos

Clique no link para exibir o portlet Tarefas e marcos principais. O portlet é
semelhante ao portlet Tarefas e marcos principais acessivel no Painel do servico.
Com excegdo de que os dados exibidos se baseiam nos projetos associados a cada
hierarquia de servigo que o cliente assina. Portanto, varios servigos, em vez de um
Unico. O atributo Nome do servigo nesse portlet se refere a nomes de servigos do
departamento do provedor.

Riscos

Clique nesse link para exibir o portlet Riscos. O portlet é semelhante ao portlet
Tarefas acessivel do Painel do servico. Com excecdo de que os dados exibidos se
baseiam nos projetos associados a cada hierarquia de servi¢co que o cliente assina.
Portanto, varios servigos, em vez de um Unico. O atributo Nome do servigo nesse
portlet se refere a nomes de servicos do departamento do fornecedor.

Capitulo 5: Gerenciando suas unidades de negocio, de servicos e de TI 87



Portal do cliente

Portal do cliente

E possivel visualizar o Portal do cliente na capacidade de um gerente de relacionamento
de negdcios para ao menos um departamento do cliente.

O Portal do cliente foi projetado para permitir que o gerente de relacionamento de
negocios obtenha informacgdes atualizadas sobre todos os clientes com suporte e
servigos.

O portlet inclui o seguinte:

m  Entrega de assinatura

m  SolicitagGes de assinatura

®  Encargos de assinatura

Vocé pode acessar o Portal do cliente a partir da Gestdo de servigos de TI.

Entrega de assinatura

A pagina Entrega de assinatura contém os seguintes portlets:
Vigilancia de assinatura

Exibe um grafico de bolhas que mostra os servigos assinados, destacando a
utilizagdo, o valor cobrado, a contagem de incidentes e as violagdes de SLA. O
gerente de relacionamento de negdcios pode ver as assinaturas que custam mais, a
utilizacdo e o nimero de violagdes de SLA. Esse portlet inclui todos os servigos
assinados para todos os clientes do gerente de relacionamento de negdcios. Cada
bolha do gréfico representa um servigo. Ao clicar em uma bolha, vocé desce na
hierarquia até o Painel do servico. O eixo Y exibe o nimero de clientes aos quais o
gerente de relacionamento de negdcios foi atribuido. Essa contagem inclui os
subdepartamentos dos clientes. O eixo X exibe os encargos das assinaturas.

Scorecard

Exibe uma grade que mostra os semaforos de certas métricas. Ele exibe uma lista
de clientes gerenciados pelo gerente de relacionamento de negdcios e agrega os
semaforos com base em todas as assinaturas desses clientes. Clique no nome de
um cliente para acessar o Painel do cliente.

Métricas

Exibe dados de métricas principais de utilizacdo da assinatura de cada cliente.
Permite que o gerente de relacionamento de negdcios visualize as métricas que
seus clientes estdo acompanhando. Bem como se qualquer uma das métricas esta
acima dos limites estabelecidos. Clique no nome de um cliente para acessar o Painel
do cliente.
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Itens de acao

Oferece suporte ao uso do portal de cliente como pagina de visao geral padrao. Um
portlet de itens de agdo pronto.

Solicitacdes de assinatura

A pagina Solicitagdes de assinatura contém os seguintes portlets:
Ideias

Reune estatisticas de ideias pertinentes de todos os servigcos assinados pelos
clientes do gerente de relacionamento de negdcios. As ideias sdo reunidas com
base no usudrio que pertence a um dos departamentos ao qual o gerente de
relacionamento de negdcios é associado. Cada ideia exibida é associada a um
servigo assinado pelo departamento. Os atributos nesse portlet obtém suas
informagdes dos seguintes objetos:

m Ideia
m  Servigo
m Departamento

Os dados sdo apresentados nesse portlet em uma grade e incluem as seguintes
colunas:

Prioridade
Exibe a prioridade do objeto Ideia. Estes sdo os semaforos:
m  Vermelho. Uma ideia de alta prioridade.
m  Amarelo. Uma ideia de prioridade média.
m  Verde. Uma ideia de baixa prioridade.
Servigo

Exibe o nome do servico listado na hierarquia da ideia. O atributo Nome do
servico esta associado ao objeto Servico.

Assunto da ideia

Exibe o assunto da ideia do objeto Ideia.
Departamento

Exibe o departamento ao qual o usudrio pertence.
Estimativa de beneficio

Exibe a estimativa de beneficio do objeto Ideia.
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Estimativa de custo

Exibe a estimativa de custo do objeto Ideia.
Data de envio

Exibe a data de envio do objeto Ideia.
Data de aprovagao

Exibe a data de aprovagdo do objeto Ideia.

Anidlise do projeto

Exibe dados que representam os varios projetos e pedidos de mudanga atualmente
em andamento para os servigos assinados por todos os clientes de relacionamento
de negdcios. Os dados sdo apresentados em uma grade hierarquica. O nivel
superior exibe nomes de projetos.

Cliqgue em um nome de projeto para acessar a pagina de propriedades do projeto.
Se vocé expandir um projeto (clicando no icone de adi¢do na frente dele), as tarefas
serdo listadas abaixo do projeto.

Cliqgue em um nome da tarefa para acessar a pagina Propriedades da tarefa. O
atributo Servico exibe o nome do servigo ao qual um projeto ou um pedido de
mudanca esta associado por meio da hierarquia.

Encargos de assinatura

A pagina Encargos de assinatura contém os seguintes portlets:

Faturas do departamento

Exibe uma visualizagdo do valor atual da fatura de cada um dos clientes do gerente
de relacionamento de negdcios no periodo fiscal atual e anterior. Os atributos
nesse portlet obtém suas informacgdes dos seguintes objetos:

m  Departamento

m Fatura

Os dados sdo exibidos em um formato de grade e incluem as seguintes colunas:
Name

Exibe os nomes dos departamentos do cliente a partir do objeto Departamento
ao qual o gerente de relacionamento de negécios oferece suporte. Clique no
nome de um cliente para acessar o Painel de cliente.

Exibe o numero da fatura a partir do objeto Fatura. Clique em um nimero de
fatura para acessar Fatura a partir do departamento do cliente.

Data da fatura

Exibe a data da fatura a partir do objeto Fatura.
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Valor
Exibe o valor da fatura a partir do objeto Fatura.
Periodo

Exibe o periodo fiscal para o qual a fatura inclui encargos.

Status
Exibe o status a partir do objeto Fatura.
Encargos por tempo de servigo

Exibe todos os servigos assinados pelos clientes do gerente de relacionamento de
negocios. Além disso, os valores totais das faturas agregados para cada servigo nos
ultimos seis meses. Os dados sao exibidos em forma de grafico de linha, com uma
linha por servigo. Por exemplo, se um gerente de relacionamento de negdcios tiver
trés servicos usados por seus clientes, havera trés linhas com pontos plotados para
o periodo especificado. O eixo X exibe os meses e 0 Y, os valores de custo.

Historico da fatura

Fornece um instantaneo de encargos de faturas para cada cliente em um periodo
de seis meses. Os encargos sao agregados para todos os servigos assinados pelo
cliente. Os dados sdo exibidos em forma de grafico de linha, com uma linha por
cliente. Por exemplo, se um gerente de relacionamento de negdcios tiver trés
clientes, trés linhas serdo exibidas com pontos plotados para o periodo
especificado. O eixo X mostra os seis meses anteriores, a contar da data atual. O
eixo Y exibe os valores de custo.

Portal do fornecedor

Vocé pode visualizar o Portal do fornecedor na capacidade de um gerente de
departamento com ao menos um departamento de fornecedor. Aprove todas as faturas
antes que os dados sejam exibidos nos portlets financeiros.

O portal esta disponivel em forma de link na Gestdo de servigos de TI. Projetado para
oferecer ao executivo ou gerente de Tl informacgGes atualizadas sobre servicos e clientes
de vérios departamentos de provedores.

Capitulo 5: Gerenciando suas unidades de negocio, de servicos e de TI 91



Portal do fornecedor

Visao deral

Os portlets incluem o seguinte:

Visdo geral

Clientes

Incidentes

Projetos/Pedidos de mudancga
Carga de trabalho

Finangas

Observagao: um caso de uma sobreposi¢dao: um executivo ou gerente de Tl cuida de um
departamento e de um servigo. O servigo é parte da hierarquia de um segundo servico
gue o mesmo executivo ou gerente de Tl cuida. Ambos os servigos serdao contados.

A pagina Visdo geral contém os seguintes portlets:

Itens de acao

Oferece suporte ao uso do Portal do cliente como pagina de visdo geral padrao. Um
portlet de itens de agdo pronto para uso que existe em outros componentes do
produto.

Todos os servigos

Exibe uma lista de métricas com um semaforo para indicar o status da métrica. O
executivo ou gerente de Tl pode determinar as areas de servigos que estdo acima
dos limites definidos (vermelho), que exigem observagdo (amarelo) e que
funcionam normalmente (verde).

Observagao: o portlet é diferente do portlet Saude do servigo no Painel do servico.
O executivo ou gerente de Tl pode visualizar varios departamentos e seus servicos,
em vez de simplesmente um departamento e seus servigos. As métricas a seguir
estdo incluidas nesse portlet:

Valor

Clique para acessar o portlet Métricas pré-filtrado para exibir as métricas
principais do tipo Valor.

Utilizagdo

Clique para acessar o portlet Métricas pré-filtrado para exibir as métricas
principais do tipo Utilizagdo.

Incidentes

Clique para acessar Incidentes no Portal do fornecedor.
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SLA

Clique para acessar o portlet Scorecard do cliente. O portlet é um link com
métricas de servigo especificas agregadas entre clientes.

Satisfacdo
Clique para acessar o portlet Scorecard do cliente.

Orgamento

Primeiro calcule os valores agregados dos servigos representados ao semaforo
da métrica. Em seguida, aplique as regras de semaforo definidas para o portlet
Saude do servigo no Painel do servigo. Clique no link da métrica para ir para o
portlet Analise de orgamento. O portlet mostra os mesmos dados exibidos
guando vocé acessa a partir do link de métrica Departamento do provedor —
Orgamento.

Recuperagao de custo

Primeiro calcule os valores agregados dos servigos representados ao semaforo
da métrica. Em seguida, aplique as regras de semaforo definidas para o portlet
Saude do servigo no Painel do servigo. Clique no link de métrica para atualizar a
pagina.

Carga de trabalho

Primeiro calcule os valores agregados dos servigos representados ao semaforo
da métrica. Em seguida, aplique as regras de semaforo definidas para o portlet
Saude do servigo no Painel do servigo. Clique no link de métrica para ir para o
portlet Analise de carga de trabalho por servico.

Conformidade

Clique para acessar o portlet Conformidade de servigco. O semaforo é agregado
da seguinte maneira:

- Vermelho. Qualquer servigco representado tem um semaforo vermelho.
- Amarelo. Qualquer servigo representado tem um semaforo amarelo.

- Verde. Qualquer servigo representado tem um semaforo verde.

Ativos e aplicativos

Clique para acessar a pagina de ativos de servico, que inclui portlets de Ativos e
Aplicativos.

Projetos

Clique para atualizar a pagina. O semaforo mostra o status geral dos projetos.
Tais projetos estdo associados a servicos a cargo do gerente de Tl em todos os
departamentos do provedor pertencentes a ele.

Marcos

Clique para acessar o portlet Tarefas e marcos principais.
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Riscos
Clique para acessar o portlet Riscos.
Pedidos de mudanga

Clique para atualizar a pagina. O semaforo mostra o status geral de todos os
pedidos de mudanca dentro ou fora de um projeto. Os projetos estdo
associados a todos os servigcos a cargo do gerente de Tl em todos os
departamentos do provedor pertencentes a ele.

Clientes

A pagina Clientes contém os seguintes portlets:
Valor

Exibe dados de métricas principais de valor da assinatura de cada cliente. Permite
gue o executivo ou gerente de Tl visualize as métricas que seus clientes assinantes
estdo acompanhando e determine se essas métricas estdao acima dos limites
estabelecidos.

Clique em um link de nome de cliente nesse portlet para ir para o Painel de cliente
do departamento. Clique no link de um nome de servigo para ir para o Painel do
servico. Cliqgue em um nome de métrica para ir para a pagina de propriedades de
métrica principal.

Utilizagao

Exibe dados de métricas principais de utilizacdo da assinatura de cada cliente.
Permite que os gerentes de relacionamento de negdcios visualizem as métricas que
seus clientes assinantes estdo acompanhando. Além disso, se alguma dessas
métricas esta acima dos limites estabelecidos.

Scorecard do cliente

Exibe uma grade que mostra os semaforos de certas métricas. Exibe uma lista de
servigcos gerenciados pelo executivo ou gerente de TI. Além disso, agrega os
semaforos com base em todos os servigos pertencentes ao executivo ou gerente de
TI.
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Incidentes

Vocé pode acompanhar os incidentes usando sistemas externos, como o CA Unicenter
Service Desk. Os dados de incidentes podem ser inseridos manualmente no CA Clarity
PPM, importados pelo XOG ou usando a rotina Importar dados do Unicenter Service
Desk.

A pagina Incidentes contém os seguintes portlets:
Abrir incidentes por servigo

Exibe o nimero de incidentes abertos para cada servigo pertencente ao executivo
ou gerente de TI. Os dados sdo importados do Service Desk. Os dados sdo exibidos
no portlet em formato de grafico de pizza. Cada fatia da pizza representa um
servigo. A largura da pizza representa o nimero de incidentes relacionados ao
servigo. Passe o mouse sobre uma fatia (um servigo) para visualizar o nimero de
incidentes abertos para esse servigo.

Vigilancia de incidente de servigos

Exibe o relacionamento entre servigos individuais e o numero de clientes assinantes
e suas contagens de incidentes e violagGes de SLA. Os dados sdo provenientes de
todos os servigos pertencentes ao executivo ou gerente de Tl. O portlet exibe um
grafico de bolha, onde cada bolha representa um servigo. Somente os servigos
suportados pelo fornecedor s3o incluidos. Veja a seguir detalhes sobre o grafico:

m O eixo X exibe os encargos, parte do objeto Assinaturas agregado entre clientes
do servico.

m  Oeixo Y exibe o nimero de clientes assinantes do servico.

m O tamanho da bolha representa a contagem de incidentes (ou seja, todos os
incidentes abertos desse servi¢co). Quanto maior a contagem de incidentes,
maior a bolha. Esse nimero é agregado entre todos os clientes que usam o
servigo.

m A cordabolha representa as violagGes de SLA. A violagdo é determinada com
base nas violagdes de SLA do cliente assinante agregadas para cada servico.
Essas informagdes sdo derivadas dos campos de violagdo de SLA na pagina
Propriedades da assinatura: Principal. O cliente insere manualmente os valores
do campo.

Sdo exibidos os seguintes semaforos:
- Vermelho. O cliente esta acima do limite correspondente.

- Amarelo. O cliente ndo estd acima do limite correspondente. O cliente esta
entre 1 e o limite correspondente. Por exemplo, se o limite for 3, os
numeros para uso de uma bolha amarela podem ser 1, 2 e 3.

- Verde. O numero de violagGes de SLA é 0 para o cliente.

m  Quando vocé passa o mouse sobre uma bolha, o nome do servico representado
pela bolha é exibido.
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Incidentes abertos por cliente

Exibe o numero de incidentes abertos para cada cliente em todos os servigos
pertencentes ao executivo ou gerente de Tl. Os dados sdo importados do Service
Desk. Os dados sao exibidos no portlet em formato de grafico de pizza. Cada
pedaco da pizza representa um departamento de cliente e a largura da pizza
representa o numero de incidentes do departamento do cliente. Passe o mouse
sobre uma fatia (um cliente) para exibir o nUmero de incidentes abertos para esse
cliente.

Incidentes abertos e fechados

Compara o nimero de incidentes abertos com o nimero de incidentes fechados
por um periodo especifico. Os dados sdo provenientes de todos os servigos
pertencentes ao executivo ou gerente de TI. O portlet exibe um grafico de colunas
com duas colunas para cada periodo. Uma coluna representa incidentes abertos e a
outra, incidentes fechados. O eixo X exibe os ultimos seis meses, a contar da data
atual. O eixo Y exibe o nimero de incidentes.

Projetos/Pedidos de mudanca

A pégina de projetos/pedidos de mudanca contém os portlets a seguir para servigos
pertencentes a executivos e gerentes de Tl:

Anidlise do projeto

Fornece um conjunto de semaforos e outros dados que representam os projetos e
pedidos de mudanga em andamento para os servigos. A analise é semelhante ao
portlet Analise do projeto do Painel do servico. Com exce¢do de que os dados do
portlet podem incluir varios departamentos que abrangem diversos servigos. O
atributo Servico representa um nome de servigco ao qual um projeto ou pedido de
mudanca esta associado (através da hierarquia).

Riscos

Exibe os riscos do Projeto e do Pedido de mudanga para os projetos listados na
hierarquia de cada servigo. Esse portlet também pode ser acessado a partir do
Painel do servigo por meio da métrica Riscos. A Unica diferenca é que, no Portal do
fornecedor, esse portlet lida com varios departamentos que possuem varios
servigos.

Tarefas e marcos principais

Exibe as tarefas principais pertencentes aos projetos listados na hierarquia de cada
servigo. Esse portlet também pode ser acessado a partir do Painel do servigo por
meio da métrica Marcos. A Unica diferenca é que, no Portal do fornecedor, esse
portlet lida com varios departamentos que possuem varios servigos.
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Carga de trabalho

A pagina de carga de trabalho contém os seguintes portlets:
Agregacao do recurso do ORG

Exibe dados especificos sobre a demanda de recursos para estruturas de ORG.

Tempo gasto por tipo de servigo

Compara o numero de horas trabalhadas em periodos mensais especificos. O tipo
de servico divide os dados para o executivo ou gerente de Tl visualizar as areas de
servico que recebem a maior parte dos recursos. Os dados sdo recuperados do
atributo Tipo de servigo no objeto Servigo e do nimero total de dias de cada
recurso. O recurso deve estar atribuido a servigos desse tipo ou para qualquer
investimento nas hierarquias de servigos, como as escalas de porcentagem de
alocagdo da hierarquia. As colunas verticais sdo exibidas nesse portlet, e cada pilha
em uma coluna representa um tipo de servigo. O eixo X exibe periodos em meses
(trés meses antes da data atual e trés meses depois). O eixo Y exibe o nimero de
horas (calculado com base em horas trabalhadas e alocagGes restantes).

Comparacéo de tempo de funcionario/temporario

Exibe um histograma detalhando as diferengas entre o valor monetario gasto com
temporarios externos e o valor gasto com funcionarios internos. O histograma
mostra a um gerente de Tl como sua mao-de-obra estd sendo tratada em todos os
seus servigos. O histograma exibe duas colunas por periodo. Uma coluna exibe o
numero total de horas de todos os funciondrios trabalhando em um servigo, ou os
investimentos associados a hierarquia de servico. As porcentagens de hierarquia
aparecem em escala nas colunas. A outra coluna exibe o nimero total de horas de
todos os recursos tempordarios que foram atribuidos a um servigo. O nimero total
de horas é a atribuicdo do recurso. O atributo Tipo no objeto Recurso designa
prestadores de servicos e funcionarios. O eixo X exibe periodos em meses (trés
meses antes da data atual e trés meses depois). O eixo Y exibe o nimero de horas
(calculado com base em horas trabalhadas e alocagdes restantes).

Financas

A pagina Finangas contém os seguintes portlets:

Instrugdo de recuperagao

Exibe todos os ddlares de cobranga reversa que foram recuperados. Além disso,
calcula quaisquer variagdes entre o custo total do servigo e os montantes recebidos.
Uma lista de servigos é exibida com seus valores de cobranga por trimestre. Os
dados sdo exibidos em uma grade e incluem as seguintes colunas:

Servigo

Exibe o nome do servico pertencente ao gerente de Tl. Clique no nome de um
servigo para acessar o Painel do servigo.
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Custo

Exibe o custo total de um servigo.
Encargos

Exibe o valor cobrado para a entrega do servigo.
Variagao

Exibe a diferenga entre custo e encargos.
Variacdao %

Exibe o valor da variagdo expresso como porcentagem de custo.
Status

Exibe o status indicado pelos seguintes semaforos:

- Vermelho. A variagdo é < 20%.

- Amarelo. A variagdo é < 5%.

— Verde. N3do ha semaforo vermelho ou amarelo.
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Apéndice A: Instalacao do Acelerador do
BRM

Os portlets do Acelerador BRM sdo um complemento que faz parte do modulo Gestado
de servigos de TI. Para acessar e usar o Acelerador BRM, execute algumas tarefas
adicionais de configuragao.

O complemento do acelerador: Gerente de relacionamento de negdcios é um
componente opcional que pode ser aplicado pelo administrador.

Como configurar o BRM com os atributos obrigatorios

Execute tarefas adicionais de configuracdo para visualizar determinados atributos como
parte do complemento Acelerador BRM. Apesar de esses atributos se tornarem
disponiveis com o complemento, eles s6 podem ser exibidos apds terem sido
configurados pelo CA Clarity PPM usando o Studio.

Observagao: para visualizar dados nos portlets do Acelerador BRM, configure campos
ou atributos adicionais para objetos especificos usando o Studio.

Entre em contato com o administrador do CA Clarity PPM ou Para obter mais
informac0des, consulte o Guia de Administragdo.
Os campos de objetos a seguir exigem a configuracdo do BRM:

m  Objeto Servico (na pagina 100)
m  Objeto Métrica principal (na pagina 100)
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Como configurar 0 BRM com os atributos obrigatdrios

Objeto Servico

Defina os campos a seguir para o objeto de servigo usando o Studio:
Tipo de servico

O tipo de servigo. Adicione o campo a pdagina de propriedades do servigo. Os tipos
de servigo sdo definidos em uma tabela de pesquisa que inclui os seguintes valores
por padréo:

m  Infraestrutura

= Manutengao

m  Essencial

m  Suporte de geragdo de receita

Observagao: o campo Tipo de servigo é um campo de pesquisa padrdo. Vocé pode
usar esse campo para procurar servigos pelo atributo de tipo.

Alinhamento do negécio

Adicione o campo Alinhamento do negdcio a pagina de propriedades do servigo. A
pagina indica o quanto o servico esta alinhado aos objetivos comerciais da
organizagdo. O campo utiliza um valor numérico entre 1 e 100. O semaforo padrao
é chamado Alinhamento. As cores do semaforo Alinhamento indicam o seguinte:

m  Vermelho. O valor no campo Alinhamento do negdcio esta entre 0 e 33.
m  Amarelo. O valor no campo Alinhamento do negdcio estd entre 33 e 66.

m  Verde. O valor no campo Alinhamento do negdcio esta entre 66 e 100.

Objeto Métrica principal

Configure os campos a seguir no objeto Métrica principal, um filho do objeto Assinatura.
Indicador de limite

Adicione o campo Indicador de limite as paginas de lista Criar métrica principal,
Editar métrica principal e Métrica principal. O campo é exibido como uma caixa de
selegdo Valores mais altos melhores. Se a caixa de selegao estiver desmarcada, os
valores acima do limite serdo aceitaveis. Se estiver desmarcada, os valores abaixo
do limite serdo os desejaveis.

A caixa de selegdo Valores mais altos melhores indica como os semaforos sdo
determinados para um campo de métrica principal especifico. Por exemplo, se vocé
criar uma nova métrica principal denominada NUmero de usuarios suspensos e
desmarcar a caixa de selegdo. indicara para o provedor de dados do portlet
Métricas de valor que os valores abaixo do limite sdo melhores.
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Tipo

O campo Tipo é exibido nas pdaginas de lista e de filtro Criar métrica principal, Editar
métrica principal e Métrica principal de uma assinatura do departamento. Esse é
um campo de texto padrdo com um menu suspenso para selecdo a partir de uma
tabela de pesquisa. A tabela de pesquisa inclui os seguintes valores por padrao:

m  Valor

m  Utilizacdo

m Incidentes fechados
m Incidentes criados
m  Outros

O campo Tipo categoriza as métricas personalizadas para os portlets do Acelerador
BRM. Por exemplo, o portlet Métricas usa os valores rotulados com a categoria
Valor quando vocé seleciona o link Valor no portlet Saude do servigo na pagina
Layout do servico: Painel.

Intedracao com o Service Desk

O Acelerador BRM fornece visibilidade das métricas financeiras, de recursos e de
entrega do servigo para os servigos e os investimentos que os departamentos de Tl
gerenciam e os departamentos de clientes utilizam. Alguns dos dados exibidos nos
portlets do Acelerador BRM incluem informacgGes e contagens de incidentes. Vocé pode
acompanhar os incidentes usando sistemas externos como o CA Unicenter Service Desk.
Os dados de incidentes sao inseridos manualmente no CA Clarity PPM, importados
usando XOG ou a rotina Importar dados do Unicenter Service Desk.

Como os portlets de incidentes sao preenchidos

A rotina Importar dados do Unicenter Service Desk chama um processo que utiliza uma
marca GEL para se comunicar com o banco de dados do Service Desk e recuperar os
dados de incidentes. A rotina é executada com base em um cronograma e executa o
seguinte:

m  Recupera contagens de incidentes de cliente por servigo do Service Desk.

m  Infere o cliente e o servigo corretos no CA Clarity PPM.

®  Armazena as contagens em atributos do objeto Assinatura no CA Clarity PPM.

Cada vez que a rotina é executada, ela substitui os valores anteriores. Quando o método
de integracdo é usado, o Service Desk torna-se o sistema de registro de incidentes. OCA

Clarity PPM é o sistema de registro das metas (ou limites) de contagens aceitaveis de
incidentes que sdo exibidos em alguns portlets do Acelerador BRM.
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Para que a rotina seja executada com éxito, os seguintes parametros devem estar
corretos:

m  A|ID de contato do Service Desk deve corresponder ao nome de usuario do CA
Clarity PPM.

m  Oitem de configuragdo do incidente do Service Desk deve corresponder a uma ID
de servigo do CA Clarity PPM.

m O Usuario afetado no incidente é um usudrio do CA Clarity PPM.

m  Adefini¢do de usudrio do CA Clarity PPM inclui a associagdo do Departamento do
ORG ao mesmo departamento que estd assinando o servico relatado como
problematico pelo usudrio no Service Desk. Ao importar os dados de incidentes,
essa associagao permite que o sistema saiba procurar a correspondéncia entre a ID
de contato do Service Desk e o nome de usuario do CA Clarity PPM.

Campos relevantes do CA Clarity PPM

Incidentes criados

O CA Clarity PPM armazena os dados de incidentes como parte do objeto Métricas
principais (filho do objeto Assinaturas). Esse objeto tem atributos gerais de cadigo,
nome, tipo e datas de inicio e de conclusdo com um valor-alvo e um valor real. Os dados
do Service Desk sdo exibidos em incrementos mensais. Somente os Ultimos seis meses
mais o més atual de informacgdes de incidentes do Service Desk sao utilizados. Existem
dois tipos de métricas principais para incidentes: Incidentes criados e Incidentes
fechados. Os incidentes abertos sdo processados separadamente, ja que é necessaria
apenas uma contagem total dos incidentes abertos.

Os incidentes criados pelo cliente por servigo sao armazenados no CA Clarity PPM como
métricas principais para a assinatura apropriada. Novas assinaturas sdo criadas, se
necessario, para conter essas informacgdes.

As métricas principais podem representar valores reais e valores-alvo que variam no
tempo. A importacdo de dados do Service Desk preenche os valores reais, mas vocé
precisa inserir manualmente, ou entdo importar, os valores-alvo. A granularidade
minima desses dados no CA Clarity PPM é por més, ja que os portlets sdo definidos para
mostra-los nesse nivel.

Todos os incidentes criados exibem os seguintes atributos no CA Clarity PPM:
ID ou Nome da métrica principal

A ID ou o nome do incidente criado.

Observacgao: a integrac¢do atualiza a métrica principal com a ID esperada, e ndo
necessariamente com o nome esperado.
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Incidentes fechados

Incidentes abertos

Valor real

A contagem de incidentes com base no momento em que foram criados (ou seja, na
data ou hora de abertura). Inclui incidentes fechados desde aquela data ou hora.

Os incidentes fechados por cliente por servigo também sdo armazenados como métricas
principais. Todos os incidentes fechados exibem os seguintes atributos:

ID ou Nome da métrica principal
Exibe a ID ou o nome do incidente fechado.
Valor real

Exibe a contagem de incidentes pelo momento em que foram fechados (ou seja,
pela data ou hora de fechamento).

A contagem de incidentes abertos por cliente por servi¢o é armazenada no formato em
escalas (ou seja, ndo em escala de tempo). A contagem é armazenado no atributo N2 de
incidentes na pagina Propriedades da assinatura: Principal. O valor-alvo também é um
atributo escalar mostrado nessa pagina (Limite de incidentes).

A contagem de incidentes abertos é um instantaneo (desde a ultima vez em que a
integracdo foi executada) do nimero de incidentes que ndo tém data ou hora de
fechamento.

Campos relevantes do Service Desk

A seguir esta uma lista de campos do Service Desk que sdo usados pela rotina Importar
dados do Unicenter Service Desk para os calculos de portlets de incidentes. Nem todos
0s campos sao armazenados no CA Clarity PPM. Determinados campos sdao necessarios
somente para associar valores do Service Desk aos objetos do CA Clarity PPM. Os
valores do Service Desk sdo oriundos dos objetos Incidente, Solicitagdo e Problema. Os
objetos contém os mesmos campos em suas paginas de detalhes. Portanto, o esquema
de banco de dados é praticamente o mesmo para cada um dos objetos.

ID de acompanhamento (ID de BDS do Service Desk)

A ID exclusiva do banco de dados do Service Desk. Se incidentes diferenciados ja
contados e novos incidentes forem necessarios, a légica que conta incidentes usa o
campo ID de rastreamento.
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Relatado por

O nome de usudrio no Service Desk inserido no campo Logon do sistema. O campo
Relatado por determina o usudrio do CA Clarity PPM. O nome de usudrio exige uma
correspondéncia com o nome de usuario do CA Clarity PPM. Com base no nome de
usudrio do CA Clarity PPM, a rotina localiza o departamento especifico do CA Clarity
PPM.

Data/hora de abertura

A data de criagdo do incidente no Service Desk. A data e a hora de abertura sdo
necessarias para os calculos de variagao do tempo.

Data/hora de fechamento

A data de fechamento do incidente no Service Desk. A data e a hora de fechamento
sdo necessadrias para os calculos de variagdo do tempo.

Item de configuragao

O item de configuracdo no Service Desk. Esse campo associa o objeto do Service
Desk (nesse caso, o incidente) ao servigco no CA Clarity PPM. Os administradores
devem inserir manualmente os nomes de servigos do CA Clarity PPM na tabela de
pesquisa do Service Desk para itens de configuragdo. Dessa maneira, um nome de
item de configuragdo no Service Desk corresponderd ao nome de servigo do CA
Clarity PPM para atribuir um incidente.

Portlets relevantes do BRM

Os itens a seguir listam e descrevem os portlets do Acelerador do BRM que utilizam
dados importados do Service Desk e como recuperam os dados:

Semaforo Entrega do servigo

Esse semaforo na pagina Portal do fornecedor se baseia em incidentes abertos para
todos os clientes que assinam o servigo. Os dados sdo recuperados da seguinte
forma:

a. Cada dado deincidente aberto do cliente é considerado.

b. O dado deincidente aberto é comparado ao limite de incidentes nas
respectivas assinaturas.

c. O semaforo é determinado. Em seguida, comparado com os semaforos de cada
cliente assinante para ver qual serd o semaforo geral.

Portlet Vigilancia do cliente

Esse portlet na pagina Layout do servico: Painel é um grafico de bolha que utiliza o
numero de incidentes abertos de um cliente que assina um servico. O portlet
recupera esses dados usando a contagem de incidentes abertos de um cliente
individual para um servigo especifico.
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Portlet Nova tendéncia de incidentes

Esse portlet na pagina de painel do layout do servigo e na pdagina de painel do
fornecedor utiliza os incidentes criados registrados por todos os clientes assinantes
de um servigo especifico. O portlet reine os dados usando os incidentes criados nos
ultimos seis meses. Também considera o més atual de cada cliente que tem uma
assinatura do servigo. O portlet também mostra uma linha de limite, com base na
insercdo manual de um valor alvo para as métricas principais do incidente criado.
Somente uma linha alvo é exibida e agrega os valores alvo de todos os clientes.

Portlet Incidentes abertos por cliente

Esse portlet nas paginas do portal do fornecedor e andlise de incidentes de servigo
usa os incidentes abertos por cliente para um servico especifico. O portlet obtém os
dados selecionando os incidentes abertos que um cliente registrar em relagéo a
qualquer servigo que o departamento do fornecedor incluir como um investimento.

Portlet Scorecard do cliente

Se a contagem de incidentes abertos estiver além do limite na defini¢cdo da
assinatura, o portlet Scorecard do cliente mostrara um semaforo para cada cliente
por servigo. Em formularios alternativos, o portlet mostra a contagem de incidentes
no modo agregado. A agregacdo representa se o cliente possui uma contagem de
incidentes além do limite em qualquer servigo ou nao.

Portlet Incidentes abertos por servigo

Esse portlet na pagina de portal do fornecedor utiliza os incidentes abertos de um
servico especifico. O portlet obtém esses dados agregando os incidentes abertos de
cada cliente que tem uma assinatura do servigo.

Portlet Vigilancia de incidente de servigos

Esse portlet na pagina de portal do fornecedor utiliza os incidentes abertos por
servigo. O portlet obtém os dados agregando os incidentes abertos que um cliente
registrou em relagdo a cada servigo que o departamento do fornecedor inclui como
um investimento.

Portlet Incidentes abertos e fechados

Esse portlet na pagina de portal do fornecedor utiliza os incidentes criados e os
incidentes fechados em todos os servigos que o departamento do fornecedor
possui como um investimento. O portlet recupera os dados agregando os incidentes
abertos e os fechados. Os clientes registram esses incidentes em relagdo a cada
servigo que o departamento do fornecedor inclui como um investimento.
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Confidurar a rotina Importar dados do Unicenter Service Desk

Antes de configurar a rotina Importar dados:

Crie IDs de contato no Service Desk que correspondam as IDs de usuario do BRM no
CA Clarity PPM.

Configurou os nomes dos servicos do CA Clarity PPM (em relagdo aos quais os
incidentes sdo atribuidos) como itens de configuragdo no Service Desk.

Crie incidentes no Service Desk e os anexe aos itens de configuragdo e aos usuarios
finais ou IDs de contato afetados.

Para obter mais informagdes, consulte o Guia de Administragdo.

Siga estas etapas:

1.

Abra o menu Pessoal e clique em Relatdrios e rotinas.

A pagina da lista é exibida.

Clique na rotina Importar dados do Unicenter Service Desk.
A pagina Propriedades é exibida.

Insira os seguintes parametros necessarios:

URL do Unicenter Service Desk

Define o URL do sistema Service Desk do qual os dados de incidentes serdo
importados. O URL é o enderego do servigo Eixo do Service Desk.

Senha do Unicenter Service Desk

Define a senha do sistema Service Desk do qual os dados de incidentes serdo
importados.

Nome de usuario do Unicenter Service Desk

Define o nome de usuario do sistema Service Desk do qual os dados de
incidentes serao importados.

Especifique quando executar a tarefa. Vocé pode executa-lo imediatamente ou
programa-lo para execu¢do em uma data ou hora futura. Como opcdo, defina uma
recorréncia.

Também é possivel especificar recursos ou grupos que devem ser notificados sobre
a falha ou conclusdo de rotinas.

Salve as alteragoes.
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