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Kontakt z pomoc techniczn

Dla Aby uzyska pomoc techniczn w trybie online i zapozna si z pen list lokalizacji oraz
godzin pracy serwisw, a take uzyska odpowiednie numery telefonw, skontaktuj si z
dziaem pomocy technicznej w witrynie WWW pod adresem
http://www.ca.com/worldwide.
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Rozdziat 1: Jak zaczac korzystac z modutu
Zarzadzanie ustudami IT

Ta sekcja zawiera nastepujgce tematy:

Zarzadzanie ustugami IT: wprowadzenie (na stronie 7)

Zarzadzanie ustugami IT: wymagania wstepne (na stronie 8)

Zarzadzanie ustugami IT: wprowadzenie

Ustugi IT to podzbidr inwestycji w programie CA Clarity PPM, takich jak wdrazanie nowe;j
platformy lub aplikacji. Kierownik ustug analizuje ustugi w odniesieniu do innych
inwestycji pod wzgledem ich wartosci i kosztu. Funkcje produktu w zakresie zarzadzania
ustugami IT umozliwiajg implementowanie nastepujgcych celdw biznesowych i
informatycznych:

Zarzadzanie ustugami i podejmowanie $wiadomych decyzji finansowych. Mozna na
przyktad wyswietla¢ zagregowane dane finansowe i informacje o naktadach pracy,
aby okresli¢ taczny koszt posiadania.

Wspétuzytkowanie inwestycji i ustug z innymi inwestycjami i ustugami. Kazda
inwestycja lub ustuga podrzedna moze miec alokacje, ktére okreslajg stopien jej
wspotuzytkowania. Mozna okreslaé¢ wartos¢ procentowg alokowania kazdej ustugi
lub inwestycji podrzednej do inwestycji nadrzednej w hierarchii.

Okreslanie informacji o budzecie, tworzenie planéw finansowych oraz wtgczanie
obstugi transakcji finansowych dla inwestycji.

Przydzielanie personelu do zespotu, ktéry bedzie pracowac nad ustugg i
zapotrzebowaniem pokrewnym (zgdania lub incydenty).

Procesy umozliwiajg powiadamianie kierownika, gdy zmienia sie stan inwestycji.
Mozna rowniez zdefiniowac proces wykonujgcy okreslone dziatanie, takie jak
zZmiana stanu postepu na Ukoriczono.

Przeprowadzanie inspekcji historycznego rejestru wszystkich zmian, uzupetnien i
usuniec¢ dotyczacych okreslonych pdl inwestycji.
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Zarzadzanie ustugami IT: wymadgania wstepne

Zarzadzanie ustugami IT: wymadania wstepne

Kierownik ustugi lub analityk IT powinien zapewnié¢ spetnienie wymagan wstepnych
wymienionych na ponizszej liscie kontrolne;j:

O Sprawdz u administratora, czy uzytkownik ma wymagane prawa dostepu do funkgji,
ktére majg by¢ uzywane. Jesli uzytkownik nie ma praw dostepu do okreslonych
ustug, nie sg one wyswietlane na stronie listy. Jesli uzytkownik nie ma praw dostepu
do zadnej ustugi, wyswietlana jest pusta lista.

O Aby mozna byto wyswietlaé pulpity nawigacyjne i portale BRM, nalezy najpierw
skontaktowad sie z administratorem w celu zainstalowania i skonfigurowania
dodatku BRM Accelerator. W portletach dodatku BRM Accelerator wyswietlanych
jest wiele punktéw danych dotyczgcych réznych projektow, zadan, czynnikow
ryzyka, subskrypcji, departamentdéw i ustug. Wyswietlane dane sg dostarczane do
portletéw przy uzyciu nastepujgcych metod:

m W sposob automatyczny z innych modutéw,

m  wprowadzane recznie lub importowane przy uzyciu interfejsu XML Open
Gateway (XOG),

m importowane przez uruchomienie zadania.

O Nalezy sprawdzi¢ z administratorem, czy zaplanowane zadania dziatajg poprawnie.
Na przyktad zadanie Alokacje dla inwestycji moze mie¢ wptyw na dane i wydajnos¢
funkcji zarzadzania ustugami IT.

O Sprawdz, czy masz dostep do nastepujacych czesto uzywanych raportéw w zakresie
zarzadzania ustugami IT:

m  Analiza budzetu/prognozy

m  Konto ksiegi gtdwnej zwigzane z obcigzeniem zwrotnym
m  Obcigzenie zwrotne klienta i dostawcy

m  Stan inwestycji

m Zapytanie o transakcje projektu

m  Przydziaty zasobdéw

m  Szczeg6t grafiku

m  Zdolnosci produkcyjne w poréwnaniu do zapotrzebowania wedtug zasobu
(wymagany jest dodatek Akcelerator PMO)

m  Zdolnosci produkcyjne w poréwnaniu do zapotrzebowania wedtug roli
(wymagany jest dodatek Akcelerator PMO)

O Sprawd?, czy administrator zainstalowat dodatek Akcelerator PMO, jeéli wymagany
jest dostep do pochodzacych z niego danych.
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Zarzgdzanie ustugami IT: wymadania wstepne

O Jedli korzystasz z proceséw, administrator moze zdefiniowa¢ procesy dla
konkretnych typdw ustug. Strona Procesy: Zainicjowane umozliwia tworzenie
proceséw i uruchamianie ich dla danych ustug. Aby uzyskac wiecej informacji,
zobacz Podrecznik administracyjny.

O  Jesli korzystasz z funkgji inspekji, sprawd? u administratora, czy masz uprawnienie
do wyswietlania menu Inspekcja. Skontaktuj sie z administratorem w celu
skonfigurowania pdl inspekcji i okredlenia informacji zapisywanych w dzienniku
inspekcji. Aby uzyska¢ wiecej informacji, zobacz Podrecznik uzytkownika —
Podstawy.
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Rozdziat 2: Jak zarzadzac ustugami IT

Ta sekcja zawiera nastepujgce tematy:

Otwieranie ustugi IT (na stronie 11)

Tworzenie lub edytowanie ustugi (na stronie 12)

Planowanie ustugi (na stronie 15)

Definiowanie budzetu na ustuge (na stronie 17)

Wiaczanie obstugi transakcji finansowych dla ustugi (na stronie 21)

Zarzadzanie incydentami zwigzanymi z ustuga (na stronie 22)

Definiowanie zaleznosci dla ustugi (na stronie 23)

Tworzenie i aktualizowanie plandw bazowych w celu mierzenia postepu (na stronie 24)
Zarzadzanie subskrypcjami i obcigzeniami zwrotnymi departamentu (na stronie 26)
Ocenianie scenariuszy planowania zdolnosci produkcyjnych dla ustugi (na stronie 28)

Otwieranie ustudi IT

Mozna wyswietli¢ liste ustug IT i otworzy¢ te, ktore majg zostaé zbadane.

Wykonaj nastepujace kroki:
1. Otwdrz menu Strona gtdwna i w menu Zarzgdzanie ustugami IT kliknij opcje Ustugi.
Zostanie wyswietlona strona listy.

2. Strone listy ustug mozna filtrowaé, sortowad i zmieniac jej konfiguracje. Ustugi
wyswietlane na licie sg posortowane w kolejnosci rosnacej wedtug nazwy ustugi.
Mozna réwniez uzywac filtrédw, zapisywac i usuwad je, tworzy¢ filtry zaawansowane
i z nich korzystac oraz sortowac listy.

3. Aby otworzy¢ ustuge i wyswietli¢ szczegdty lub wprowadzi¢ modyfikacje, kliknij
nazwe ustugi.
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Tworzenie lub edytowanie ustugi

Tworzenie lub edytowanie ustugi

Ta procedura umozliwia utworzenie ustugi. Ustuge mozna takze otworzy¢ i
zmodyfikowaé. Wykorzystywane sg te same pola, jednak ich potozenie w interfejsie
uzytkownika moze sig zmienic.

Uwaga: Administratorzy i deweloperzy moga réwniez zaimportowac ustuge z innego
systemu rejestrowania przy uzyciu interfejsu XML Open Gateway.
Wykonaj nastepujace kroki:
1. Otwdrz menu Strona gtdwna i w menu Zarzgdzanie ustugami IT kliknij opcje Ustugi.
2. Kliknij opcje Nowy.
3.  Wypetnij wymagane pola w sekcji Ogolne. Dostepne sg objasnienia nastepujacych
pol:
Gtéwna aplikacja
Okresla gtéwna aplikacje nadrzedng skojarzong z nowa ustugg podrzedna.
Menedzer

Okredla kierownika ustugi. Kierownikiem jest domyslinie uzytkownik, ktéry
tworzy ustuge.

Data rozpoczecia i data zakonczenia
Okreslaja daty rozpoczecia i zakoriczenia ustugi.

Uwaga: Jesli daty rozpoczecia i zakonczenia nie zostang okreslone, uzytkownik
nie bedzie mégt oblicza¢ danych dotyczacych alokacji wyswietlanych na stronie
Zespot.

Ustaw daty planowanych kosztéw

Okresla, czy daty planowanych kosztow bedg synchronizowane z datami ustugi.
Wybranie opcji szczegétowego planu finansowego nie ma wptywu na daty
planowanych kosztéw.

Domyslnie: zaznaczone
Cel

Okresla cel ustugi zgodny ze strategig firmy. Przyktady to: Usprawnienie
infrastruktury (OPEX) lub Rozwdj nowej dziatalnosci (CAPEX). Wartosci sg
definiowane przez organizacje i ustawiane przez administratora.
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Tworzenie lub edytowanie ustugi

Dopasowanie

Wskazuje stopien dopasowania ustugi do celu biznesowego organizacji. Wyzsza
wartos¢ oznacza lepsze dopasowanie. Ta metryka jest uzywana w analizie
portfela do poréwnywalnych kryteriow dopasowania dziatalnosci.

Po kliknieciu przycisku Zapisz wprowadzona wartos¢ liczcbowa jest wyswietlana
w postaci jednego z nastepujgcych symboli stanu:

-  Czerwony: wynik od 0 do 33 oznacza brak dopasowania.
- Z6tty: wynik od 34 do 67 jest wynikiem poérednim.
- Zielony: wynik od 68 do 100 oznacza dopasowanie.
Stan
Wskazuje stan ustugi w cyklu zycia zarzadzania ustugami.
Wartosci: Zatwierdzone, Odrzucone, Niezatwierdzone
Domyslnie: Niezatwierdzone
Wskaznik stanu

Wyswietla graficzng reprezentacje stanu. Na przykfad stan Zatwierdzone mozna
przedstawic graficznie jako zielone swiatto sygnalizacyjne.

Wartosci: czerwone, zétte i zielone. Po zapisaniu wybrany element jest
wyswietlany jako symbol swiatta sygnalizacyjnego.

Etap

Okresla etap cyklu zycia inwestycji. Lista dostepnych opcji odnosi sie do
konkretnej firmy i zalezy od wartosci ustawionych przez administratora.

Ta metryka jest uzywana w analizie portfela, gdy dla wszystkich inwestycji w
portfelu sg stosowane poréwnywalne kryteria dotyczace etapu.

Priorytet

Wskazuje wzgledng waznosé w stosunku do celu biznesowego organizacji. Ta
metryka jest uzywana w analizie portfela, gdy dla wszystkich inwestycji w
portfelu sg stosowane poréwnywalne kryteria dotyczace priorytetu.

Ograniczenie: od zera (niski) do 36 (wysoki).

Domyslnie: 10

Rozdziat 2: Jak zarzgdzac ustugami IT 13



Tworzenie lub edytowanie ustugi

Ryzyko

Wskazuje numeryczng ocene ryzyka. Im nizsza wartos¢, tym nizsze ryzyko. Ta
metryka jest uzywana w analizie portfela, gdy dla wszystkich inwestycji w
portfelu sg stosowane poréwnywalne kryteria dotyczace ryzyka. Wprowadz
wartosc liczbowa. Po zapisaniu jest wyswietlany jeden z nastepujgcych symboli
sygnalizacyjnych.

m  Zielony. Wynik od 0 do 33 oznacza niskie ryzyko.

m  Z6ity. Wynik od 34 do 67.

m  Czerwony. Wynik od 68 do 100 oznacza wysokie ryzyko.
Wymagane

Zaznacz to pole wyboru, aby wskazaé, ze dana inwestycja spetnia wymaganie
biznesowe. Ten atrybut umozliwia sledzenie inwestycji w portfelach, portletach
oraz na wykresach.

4. W sekcji Struktura podziatu organizacji powiaz strukture SPO z ustugg dla potrzeb
bezpieczenstwa, organizacyjnych lub raportowania. Podczas edytowania
wtasciwosci to pole moze zosta¢ wypetnione automatycznie, jesli wybrano
departament na stronie wtasciwosci finansowych. Obiekt SPO o nazwie
,Departament” stuzy do kojarzenia ustugi z departamentem w programie CA Clarity
PPM. Jesli istnieje wiele jednostek SPO o tej samej nazwie, departament jest
wyswietlany jako ostatni.

5. Zapisz zmiany.

6. Aby usungc ustuge, zaznacz pole wyboru obok niej i kliknij przycisk Zaznacz do
usuniecia.

Uwaga: Aby usungc¢ aktywngq ustuge, nalezy jg otworzy¢ i usungc zaznaczenie pola
wyboru Aktywne.
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Planowanie ustugi

Planowanie ustugi

Na stronie harmonogramu we wtasciwosciach ustugi mozna ustawic daty rozpoczecia i
zakonczenia, pozycje czasu oraz okresli¢ kod obcigzenia.

Wykonaj nastepujace kroki:

1.
2.

Otworz ustuge.

Otworz menu Wiasciwosci, a nastepnie w sekcji Wtasciwosci kliknij opcje
Harmonogram.

Zostanie wyswietlona strona witasciwosci.
Na stronie w sekcji Harmonogram wypetnij nastepujace pola:
Data rozpoczecia

Okresla date rozpoczecia ustugi.

Uwaga: Jesli daty rozpoczecia i zakoriczenia nie zostang okreslone, uzytkownik
nie bedzie mégt oblicza¢ danych dotyczacych alokacji wyswietlanych na stronie
Zespot.

Data zakornczenia
Wskazuje date zakoriczenia ustugi.
Ustaw daty planowanych kosztow

Wskazuje, czy daty planowanego kosztu sg synchronizowane z datami
rozpoczecia i zakonczenia ustugi. Zaznacz pole wyboru, aby daty byty
synchronizowane.

Na stronie w sekcji Sledzenie wypetnij nastepujace pola:
Pozycja czasu

Wskazuje, czy cztonkowie personelu mogg wprowadzaé czas w swoich grafikach
dotyczacych ustugi. Zaznacz to pole wyboru, aby umozliwi¢ wprowadzanie
czasu dla ustugi.

Wazne! Aby mozna byto raportowac czas, kazdy cztonek personelu musi miec
wigczong obstuge wprowadzania czasu.

Aby uzyskaé wiecej informacji, zobacz Podrecznik uzytkownika — Podstawy.
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Planowanie ustugi

Tryb sledzenia
Wskazuje metode sledzenia uzywang do wprowadzania czasu dla ustugi.
Wartosci:

m  Clarity. Cztonkowie personelu korzystajg z grafikow do wprowadzania
czasu dla przydzielonych im zadan.

m  Brak. W przypadku zasobdw innych niz robocizna (takich jak wydatki,
materiaty i wyposazenie) wartosci rzeczywiste sg $ledzone za
posrednictwem potwierdzen transakcji lub przy uzyciu programu do
planowania, takiego jak Open Workbench lub Microsoft Project.

m Inne. Wskazuje, ze wartosci rzeczywiste sg importowane z programu innej
firmy.

Domyslnie: Clarity
Kod obcigzenia

Okresla kod obcigzenia skojarzony z ustugg. Kody obcigzenia utatwiajg
przetwarzanie transakcji finansowych, a w planowaniu finansowym —
Sledzenie wartosci rzeczywistych.

Jedli na poziomie zadania w grafikach zostanie wprowadzony inny kod
obciazenia, zostanie on zastgpiony przez kody obcigzenia poziomu zadania.

5. Zapisz zmiany.
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Definiowanie budzetu na ustuge

Definiowanie budzetu na ustuge

Budzet prosty umozliwia zdefiniowanie planowanego kosztu, wartosci biezgcej netto
(WBN), zwrotu z inwestycji (ROI) oraz informacji o progu rentownosci dla ustugi. Mozna
takze zdefiniowa¢ planowane koszty i korzysci zwigzane z ustuga.

Jesdli dla budzetu ustawione sg daty poczatkowa i koricowa, przeptyw funduszy jest staty
i rownomierny w catym okresie. Szczegétowy plan finansowy umozliwia budzetowanie
kosztéw w wiecej niz jednym okresie.

Uwaga: Dane z planéw szczegdtowych zastepujg budzet prosty, a pola na stronie stajg
sie polami tylko do odczytu.

Kierownicy dziatéw finansowych konfigurujg wartosci domysine okreslajagce mozliwe
sposoby tworzenia planéw finansowych oraz stosowane okresy finansowe. Kierownicy
inwestycji tworza wiele finansowych planéw kosztéw na potrzeby szacowania budzetu.
Moga oni przestaé najodpowiedniejszy plan kosztdw do zatwierdzenia jako budzet.
Kierownicy dziatéw finansowych zatwierdzajg przestane plany kosztow.

Wykonaj nastepujace kroki:

1. Otwdrz ustuge.

2. Otworz menu Wtasciwosci i kliknij opcje Budzet.

3. W sekcji planowania finansowego wypetnij nastepujgce pola:

Waluta

Okresla walute uzywang w obliczeniach wartosci budzetowych i
prognozowanych.

Budzet jest rowny wartosciom planowanym

Stuzy do okreslania, czy wartosci z budzetu we wtasciwosciach budzetu
inwestycji sg zgodne z wartosciami planowanymi. Jesli istnieje szczegdtowy
plan budzetu dla inwestycji, wszystkie wartosci pdl w sekcji Budzet sg tylko do
wyswietlania i odzwierciedlajg wartosci ze szczegétowego planu budzetu. Jesli
pole wyboru nie jest zaznaczone, mozna edytowac zawartosc pdl budzetu.

Domyslnie: zaznaczone
Oblicz wskazniki finansowe

Wskazuje, czy wskazniki finansowe zwigzane z inwestycjg sg obliczane
automatycznie. Jesli ta opcja nie jest zaznaczona, wskazniki finansowe mozna
okresli¢ recznie.

Domyslnie: zaznaczone
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Definiowanie budzetu na ustuge

4. W sekcji opcji wskaznikéw finansowych wypetnij nastepujgce pola:
Uzyj stawki systemowej na potrzeby tacznego kosztu kapitatu

Zaznacz to pole, aby obliczy¢ taczny koszt kapitatu na podstawie wskaznika
systemowego.

Stawka systemowa

Zawiera stawke systemowg uzywang do obliczania tacznego kosztu kapitatu.
Stawka inwestycji

Zawiera stawke inwestycji uzywana do obliczania tgcznego kosztu kapitatu.
Wstepna inwestycja

Okresla wstepna inwestycje zwigzana z ustuga.
Uzyj systemowego wskaznika reinwestycji

Zaznacz to pole, aby obliczy¢ tagczny koszt kapitatu na podstawie systemowego
wskaznika reinwestycji.

Stawka systemowa
Zawiera stawke systemowg uzywang do obliczania fgcznego kosztu kapitatu.
Stawka inwestycji
Zawiera stawke inwestycji uzywang do obliczania tgcznego kosztu kapitatu.
5. W sekcji wartosci planowanych wypetnij ponizsze pola:
Planowany koszt

Okresla koszt planowany razem dla inwestycji. Ta wartos¢ jest rozktadana na
okres od daty rozpoczecia kosztu planowanego do daty jego zakoriczenia.

Planowany koszt - rozpoczecie

Okresla planowang date rozpoczecia dotyczaca budzetu inwestycji.
Planowany koszt - zakoriczenie

Okresla planowang date zakonczenia dotyczacg budzetu inwestycji.
Planowana korzys¢

Okresla spodziewang korzys¢ finansowg z inwestycji. Ta wartos¢ jest rozktadana
na okres od daty rozpoczecia dotyczgcej korzysci planowanej do daty jej
zakonczenia.

Planowana korzysc - rozpoczecie
Okresla planowang date rozpoczecia dotyczaca korzysci z inwestycji.
Planowana korzysc - zakonczenie

Okresla planowang date zakonczenia dotyczaca korzysci z inwestycji.
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Definiowanie budzetu na ustuge

Planowany zwrot z inwestycji (NPV)

Wyswietla planowang wartos¢ biezaca netto (WBN), ktdra jest obliczana na
podstawie nastepujgcego wzoru:

Planowana wartos¢ biezaca netto (WBN) = planowana korzys¢ - planowany
koszt

Uwaga: aby mozna wprowadza¢ dane w tym polu, nalezy wyczysci¢ pole Oblicz
dane WBN.

Domyslnie: zablokowane
Planowany zwrot z inwestycji (ROI)

Wartos$¢ tego pola jest obliczana na podstawie nastepujgcego wzoru:
Planowany ROI = planowana wartos¢ biezaca netto (WBN) / planowany koszt

Uwaga: Aby mozna byto wprowadza¢ dane w polu, nalezy wyczysci¢ pole Oblicz
dane WBN.

Domyslnie: zablokowane
Prog rentownosci

Wyswietla date i kwote wskazujgce okres i wartos¢, przy ktérych program staje
sie zyskowny.

Uwaga: Aby mozna byto wprowadzac¢ dane w polu, nalezy wyczysci¢ pole Oblicz
dane WBN.

Domyslnie: zablokowane
Planowany zwrot z inwestycji (IRR)

Wyswietla planowang wewnetrzng stope zwrotu dla inwestycji.
Planowany zwrot z inwestycji (MIRR)

Wyswietla planowang zmodyfikowang wewnetrzng stope zwrotu (MIRR) dla
inwestycji.

Planowany okres sptaty
Wyswietla date planowanego okresu sptaty dla inwestycji.
W sekcji Budzet wypetnij nastepujace pola:
Koszt budzetowy
Wyswietla faczy koszt budzetowy dla inwestycji
Poczatek kosztu budzetowego
Wyswietla date rozpoczecia kosztu budzetowego dla inwestycji.
Koniec kosztu budzetowego

Wyswietla date zakoniczenia kosztu budzetowego dla inwestycji.
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Korzys¢ budzetowa

Wyswietla korzy$¢ budzetowq dla inwestycji.
Poczatek korzysci budzetowej

Wyswietla date rozpoczecia korzysci budzetowej dla inwestycji.
Koniec korzysci budzetowej

Wyswietla date zakonczenia korzysci budzetowej dla inwestycji.
Budzetowa wartos¢ biezgca netto (WBN)

Wyswietla budzetowg wartos$¢ biezgcg netto (WBN) dla tej inwestycji.
Budzetowy zwrot z inwestycji (ROI)

Wyswietla budzetowy zwrot z inwestycji (ROI) dla inwestycji.
Rentownos¢ budzetowa

Wyswietla date zréwnania sie kosztu budzetowego inwestycji z korzyscig
budzetowa.

Budzetowa wewnetrzna stopa zwrotu (IRR)
Wyswietla budzetowg wewnetrzng stope zwrotu dla inwestycji.
Budzetowa zmodyfikowana wewnetrzna stopa zwrotu (MIRR)

Wyswietla budzetowg zmodyfikowang wewnetrzng stope zwrotu dla
inwestycji.

Budzetowy okres sptaty
Wyswietla date budzetowego okresu sptaty dla inwestycji.

Zapisz zmiany.
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Wiaczanie obstugi transakcji finansowych dla ustugi

Wtaczanie obstudi transakcji finansowych dla ustudi

W ustudze mozna wtaczy¢ przetwarzanie finansowe. Nalezy wskaza¢ lokalizacje
finansowg, departament finansowy oraz inne atrybuty stosowane podczas
przetwarzania transakcji finansowych. Mozna takze zdefiniowac stawki transakcji dla
ponizszych jednostek kazdej ustugi.

®m  robocizna

®  materiat

B wyposazenie

m  wydatek

Przed wtgczeniem obstugi transakcji finansowych dla ustugi nalezy sprawdzi¢, czy istnieja
nastepujace elementy:

m  Jednostka, klasa PWT, klasa inwestycji, lokalizacje, macierz stawek i macierz
kosztéw.

m  Departament

Wykonaj nastepujace kroki:
1. Otwodrz ustuge.
2. Otworz menu Wtasciwosci i kliknij opcje Finansowe.
3. W sekcji Ogolne wprowadz nastepujace dane:
Klasa

Okresla klase PWT (praca w toku) stuzgcg do dopasowywania inwestycji do
macierzy stawek i kosztéw. Klasa PWT moze réwniez stuzy¢ do celéw
zwigzanych z raportowaniem.

Klasa inwestycji

Okresla klase inwestycji stuzacg do dopasowywania inwestycji do macierzy
stawek i kosztéw. Klasa inwestycji moze réwniez stuzy¢ do celéw zwigzanych z
raportowaniem.

Departament

Okresla departament uzywany podczas przetwarzania transakcji zwigzanych z
obcigzeniami zwrotnymi w celu obcigzenia departamentéw kosztami lub
skredytowania tych kosztéw. Departament moze rowniez stuzy¢ do
dopasowywania inwestycji do macierzy stawek i kosztéw. Wybranie
departamentu na stronie wtasciwosci ogdlnych powoduje, ze to pole jest
wypetniane automatycznie. Wymagane w przypadku obcigzen zwrotnych.
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Zarzadzanie incydentami zwigzanymi z ustuga

Lokalizacja

Okresla lokalizacje stuzaca do dopasowywania inwestycji do regut debetowania
i kredytowania w przypadku przetwarzania transakcji zwigzanych z
obcigzeniami zwrotnymi. Gdy ustawienia domysine dotyczgce systemu lub
jednostki wskazujg, ze lokalizacja zZrédtowa pochodzi z inwestycji, mozna
uzywac alokacji do dopasowywania inwestycji do macierzy stawek i kosztéw.

W sekcjach Stawki transakcji dla robocizny, Stawki transakcji dla materiatéw, Stawki
transakcji dla wyposazenia i Stawki transakcji dla wydatkéw wprowadz nastepujgce
dane dla wszystkich typow transakcji, dla ktérych to konieczne:

Zrédto stawki

Okresla stawke uzywang podczas przetwarzania transakcji w celu obcigzenia za
koszty robocizny, materiatéw, wyposazenia lub wydatkéw skojarzone z ustuga.

Zrédto kosztéw

Okresla koszty robocizny, materiatéw, wyposazenia lub wydatkéw skojarzone z
ustuga.

Typ kursu wymiany

Typ kursu wymiany wskazuje sposéb przeliczania stawek i kosztow, jesli jest
wtgczona obstuga wielu walut.

Zapisz zmiany.

Zarzadzanie incydentami zwigzanymi z ustuda

Incydenty umozliwiajg Sledzenie zapotrzebowania na rozwigzania informatyczne
zgtaszanego przez uzytkownikdw oraz pracy wykonywanej przez analitykow IT nad
ustugami. Incydenty mogg obejmowac problemy, zagadnienia, defekty i inne zgdania.

Wykonaj nastepujace kroki:

1.
2.
3.

Otwdrz ustuge.
Otworz menu Wiasciwosci i kliknij opcje Kategorie incydentéw.

Zaznacz kategorie incydentow, ktére chcesz skojarzy¢ z ustugg, a nastepnie kliknij
przycisk Dodaj. Kategorie incydentéw stuzg do grupowania incydentéw w celu
ustalania i oceny poniesionych kosztow oraz wyswietlania wykorzystania zasobow.

Uwaga: Kategorie incydentéow sg konfigurowane i obstugiwane przez
administratora. Administratorzy mogg takze zbiorczo skojarzy¢ dowolne ustugi z
kategorig incydentow.

Kliknij przycisk Zapisz i powroc.

Aby wyswietli¢ liste incydentdéw, otwdrz menu Wiasciwosci i kliknij opcje Incydenty.
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Definiowanie zaleznosci dla ustugi

6. Aby utworzy¢ nowy incydent, kliknij opcje Nowy.
7. Aby ponownie przydzieli¢ incydent, kliknij opcje Przydziel ponownie.

8. Aby przekonwertowac incydent na zadanie lub projekt, kliknij opcje Konwertu;j.

Definiowanie zaleznosci dla ustugi

Miedzy ustugami w portfelu zachodzg relacje zaleznosci. Zaleznosci moga wystepowac
miedzy rozpoczeciem i zakonczeniem zadan, ktére powodujg konflikty, albo w wyniku
przekroczenia budzetu. Mozna zdefiniowac inwestycje, ktore sg zalezne od ustugi, oraz
wskazaé, kiedy ustuga jest zalezna od innej inwestycji.

Wykonaj nastepujace kroki:

1. Otwdrz ustuge.

2. Otworz menu Wtasciwosci i kliknij opcje Zaleznosci.

3. Woybierz tryb, aby dodac nastepujgce elementy:

m Inwestycje zalezne od tej inwestycji. Wyswietla inne inwestycje zalezne od
danej inwestycji.

m Inwestycje, od ktdérych zalezy ta inwestycja. Wyswietla inne inwestycje, od
ktorych jest zalezna dana inwestycja.

4. Kliknij przycisk Dodaj, aby dodaé wiecej zaleznosci do inwestycji.
Zostanie wyswietlona strona wyboru inwestycji.

5. Wprowadz nazwe i wybierz typ inwestycji w polu Typ lub kliknij opcje Pokaz
wszystkie.

6. W sekcji Filtr inwestycji zaznacz pola wyboru zwigzane z nazwami inwestycji, a
nastepnie kliknij przycisk Dodaj.

7. Zapisz zmiany.

Rozdziat 2: Jak zarzgdzac ustugami IT 23



Tworzenie i aktualizowanie planéw bazowych w celu mierzenia postepu

Tworzenie i aktualizowanie planow bazowych w celu mierzenia

postepu

Plany bazowe s3 czesto uzywane z projektami; umozliwiajg takze przechwytywanie
migawek facznego planowanego nakfadu pracy oraz szacowanych kosztédw zwigzanych z
ustuga. Plan bazowy jest statyczny. Zmiany wprowadzone w ustudze po utworzeniu
planu bazowego nie sg automatycznie uwzgledniane w biezgcym planie bazowym.
Mozna jednak zaktualizowac plan bazowy, uwzgledniajagc w nim nowe informacje.

Uwaga: Wartosci rzeczywiste dotyczace incydentow reprezentujq prace nieplanowane i
nie nalezg do tacznego naktadu pracy w planach bazowych.

Poczgtkowy plan bazowy nalezy utworzy¢ przed wprowadzeniem czaséw zwigzanych z
zasobem. Nalezy utworzy¢ wiecej planéw bazowych w pewnych odstepach czasu, w tym
w potowie czasu realizacji ustugi, po ukonczeniu réznych faz i po ukornczeniu ustugi.
Poczatkowy plan bazowy umozliwia poréwnywanie wartosci szacowanych z
rzeczywistymi w czasie realizacji ustugi.

Wykonaj nastepujace kroki:

1. Otwdrz ustuge.

2. Otworz menu Wtasciwosci i kliknij opcje Plan bazowy.

Zostanie wyswietlona strona planéw bazowych.

3. Aby przeprowadzi¢ edycje planu bazowego ustugi, nalezy klikng¢ na stronie nazwe
wersji planu bazowego.

4. Aby utworzy¢ plan bazowy, kliknij przycisk Nowy.
Zostanie wyswietlona strona wtasciwosci.
5. Woypetnij ponizsze pola:
Nazwa wersji
Okresla nazwe wersji planu bazowego.
Przyktad:
Poczatkowy plan bazowy, Posredni plan bazowy lub Koricowy plan bazowy.
Wymagane: tak
Identyfikator wersji
Okresla unikatowy identyfikator wersji planu bazowego.
Przykiad:
Numer wersji planu bazowego, np. werl lub wer5.

Wymagane: tak
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Tworzenie i aktualizowanie planéw bazowych w celu mierzenia postepu

10.

Opis
Zawiera opis wersji planu bazowego.
Wymagane: nie

Biezgca wersja

Definiuje wersje planu bazowego, ktdra bedzie biezgcym planem bazowym.
Pole jest wyswietlane tylko wtedy, gdy istnieje wersja planu bazowego.
Domyslnie biezgcym planem bazowym projektu jest plan bazowy, ktéry zostat
utworzony jako ostatni. Jesli zdefiniowano tylko jeden plan bazowy, jest on
biezacym planem bazowym.

Domyslnie: zaznaczone
Zapisz zmiany.

Istnieje mozliwos¢ wyswietlania opisanych nizej informacji o naktadzie pracy i
kosztach dla planu bazowego. Informacje pochodzg z kolumn na stronie wersji
planu bazowego we wtasciwosciach ustugi:

m  Uzycie. taczny naktad pracy (wartosci rzeczywiste plus pozostaty SCZ) w
momencie utworzenia planu bazowego. Wartosci rzeczywiste sg zaksiegowane
w odniesieniu do przydziatéw ustugi.

m  ZKPW. Zabudzetowany koszt pracy wykonanej w momencie utworzenia planu
bazowego. Koszt jest rowny wartosci budzetu koricowego (BK) pomnozone;j
przez procent wykonania na poziomie podsumowania.

(Opcjonalnie) Planéw bazowych mozna uzywaé do wykonywania analizy wartosci
wypracowanej (AWW) dotyczacej wydajnosci ustugi. Taka analiza pokazuje, jaki
naktad zostat dotychczas poniesiony i jakg prace wykonano na rzecz ustugi.

Uwaga: Aby uzyskac wartosci kosztow w planie bazowym, przed utworzeniem planu
bazowego nalezy okresli¢ stawki dla personelu ustugi i uruchomic zadanie
Wyodrebnianie macierzy stawek. Aby uzyska¢ wartosci zabudzetowanego kosztu
pracy wykonanej (ZKPW) w planie bazowym, przed utworzeniem planu bazowego
nalezy wypetni¢ wartosci procentowe dla zadan podsumowujgcych.

Aby zaktualizowac plan bazowy, otwdrz menu Wtasciwosci i kliknij opcje Plan
bazowy.

Zostanie wyswietlona strona planéw bazowych ustugi.

Zaznacz pole wyboru znajdujgce sie obok planu bazowego.
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Zarzadzanie subskrypcjami i obcigzeniami zwrotnymi departamentu

11. Kliknij opcje Aktualizuj plan bazowy.
Zostanie wyswietlona strona potwierdzenia.
12. Kliknij opcje Tak.

Ostatnio utworzony plan bazowy staje sie domyslnie biezgcym planem bazowym
ustugi. Jesli zostanie usunieta biezgca wersja planu bazowego i istnieje wiecej niz
jeden plan bazowy, biezgcg wersjg stanie sie najnowszy z nich.

Jesli inwestycja ma tylko jeden plan bazowy, zostaje on oznaczony jako biezacy.
Plan bazowy jest wyswietlany na liscie z z6ttym znacznikiem wyboru w kolumnie
Biezgce. Aby ustawi¢ biezacy plan bazowy, nalezy go otworzy¢, zaznaczy¢ pole
Biezgca wersja i zapisa¢ wersje planu bazowego.

Zarzadzanie subskrypcjami i obcigzeniami zwrotnymi
departamentu

Subskrypcja to ztozone przez departament zlecenie dotyczace korzystania z ustugi.
Departamenty subskrybujgce ustuge stajg sie jej klientami. Departament zarzadzajacy
ustuggq staje sie jej dostawcy. Dostawca ustugi korzysta z subskrypcji do zarzadzania
relacjami z departamentami subskrybujgcymi. Subskrypcje obejmujg obcigzanie
subskrybujgcych departamentéw kosztami dostarczanych ustug.

Mozna wyswietli¢ liste wszystkich departamentdw subskrybujacych ustuge oraz
dodawac i usuwaé departamenty na liscie subskrypcji. Kierownicy departamentéw moga
tworzy¢ subskrypcje ustug rowniez dla swojego departamentu. Aby uzyskac wiecej
informacji na temat obcigzen zwrotnych, zobacz Podrecznik uzytkownika — Zarzadzanie
finansami.
Wykonaj nastepujace kroki:
1. Otwdrz ustuge.
2. Otworz menu Wtasciwosci i kliknij opcje Subskrypcje.
3.  Przejrzyj lub przefiltruj subskrypcje. Monitoruj nastepujgce informacje:

Departament klienta

Wyswietla departament subskrybujgcy ustuge.
BRM

Wyswietla nazwisko menedzera relacji biznesowych dla subskrybujacego
departamentu.

Incydenty

Wyswietla liczbe incydentdw zwigzanych z ustuga zarejestrowanych przez
departament subskrybujacy.
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Zarzadzanie subskrypcjami i obcigzeniami zwrotnymi departamentu

Optaty

Wyswietla zagregowane optaty za dostarczang ustuge zatwierdzone obecnie
przez departament subskrybujgcy.

Naruszenia umowy dotyczgcej poziomu ustug (SLA)

Okresla liczbe naruszen poziomu jakosci danej ustugi zarejestrowanych przez
departament subskrybujgcy.

Aby utworzy¢ subskrypcje zwigzang z departamentem:

a. kliknij przycisk Dodaj.
Zostanie wyswietlona strona dodawania departamentdéw subskrybentdéw.

b. Przy uzyciu przegladania lub filtrowania wybierz departamenty, ktére maja
zostac¢ dodane do listy subskrypcji, a nastepnie kliknij przycisk Dodaj.

c.  Kliknij opcje Powrét.
Uwaga: Aby obcigzy¢ departament za dostarczang ustuge, nalezy zaktualizowac
regute debetowania obcigzen zwrotnych przez dodanie alokacji KG dla
departamentu, dla ktorego tworzona jest subskrypcja. Wspdlnie z menedzerem
finansowym dziatu informatycznego i kierownikiem departamentu
subskrybujgcego nalezy ustali¢ termin rozpoczecia naliczania obcigzen
zwrotnych za ustugi.

Aby usung¢ subskrypcje:

a. Zaznacz pole wyboru obok kazdego departamentu klienta, ktérego subskrypcja
ma zostac anulowana, i kliknij przycisk Usun.
Zostanie wyswietlona strona potwierdzenia.

b. Kliknij opcje Tak.

Uwaga: Podczas anulowania subskrypcji nalezy pamietac o zaktualizowaniu
reguty debetowania obcigzen zwrotnych oraz usunieciu alokacji KG dotyczacej
departamentu. W przeciwnym razie departament bedzie nadal obcigzany
optatami za ustugi.

Rozdziat 2: Jak zarzadzac ustugami IT 27



Ocenianie scenariuszy planowania zdolnosci produkcyjnych dla ustugi

Ocenianie scenariuszy planowania zdolnosci produkcyjnych dla
ustugi

Scenariusze umozliwiajg stosowanie systematycznej metodologii do optymalizowania
ustugi. Stosujac scenariusze do ustugi, mozna analizowa¢, jak zmiany personelu lub
przesuniecia dat wptywajg na wynik inwestycji.

Wykonaj nastepujace kroki:

1. Otwodrz ustuge.

2. Na pasku narzedzi scenariusza ponizej paska narzedzi strony wybierz scenariusz
planowania zdolnosci produkcyjnych.

Scenariusz zostanie ustawiony jako biezacy.
3. Ocen ustuge, przefaczajac sie miedzy scenariuszem a planem tymczasowym.

4. (Opcjonalnie) Aby utworzy¢ scenariusz planowania zdolnosci produkcyjnych, kliknij
przycisk Utwdrz na pasku narzedzi scenariusza.
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Rozdziat 3: Jak utworzyc hierarchie ustug

Ta sekcja zawiera nastepujgce tematy:

Hierarchie ustug (na stronie 29)

Definiowanie inwestycji podrzednych i alokacji (na stronie 30)
Definiowanie alokacji i inwestycji nadrzednych (na stronie 30)

Badanie zestawienia naktadu pracy zwigzanego z ustugg (na stronie 31)
Analiza zestawienia finansowego dla ustugi (na stronie 32)

Hierarchie ustug

Ustugami mozna zarzadza¢ w hierarchii z innymi inwestycjami, w tym projektami,
srodkami trwatymi, aplikacjami, produktami, ustugami i innymi pracami. W hierarchii
finansowej wyswietlana jest agregacja planowanych, rzeczywistych i pozostatych
kosztéw inwestycji. Wartosci zmieniajgce sie w czasie sg czynnikiem wptywajacym na
zdefiniowane procentowe alokacje inwestycji.

Zestawienie finansowe i zestawienie naktadu pracy sg hierarchicznymi reprezentacjami
inwestycji, ustug oraz idei sktadajgcych sie na dang ustuge. W czasie tworzenia hierarchii
planowane koszty inwestycji lub ustugi podrzednej sg zestawiane w ustudze nadrzednej.
Te zagregowane koszty sg wyswietlane w zestawieniu finansowym. Zagregowane
wartosci naktadu pracy skojarzonej inwestycji lub ustugi podrzednej sg na tej samej
zasadzie sumowane w inwestycji nadrzednej w zestawieniu nakfadu pracy.

Ustugi mozna takze udostepnia¢ innym inwestycjom, ustugom i ideom. Mozna na
przyktad wspotuzytkowac serwer bazy danych obstugujgcy dwie aplikacje. Umozliwia to
osiggniecie nastepujgcych celow:

m  Dodawanie aplikacji jako inwestycji podrzednych do hierarchii inwestycji serwera
bazy danych.

m  Edycja wartosci procentowych alokacji kosztéw i pasm czasowych inwestycji lub
ustugi podrzedne;j.

Procent alokacji inwestycji danej ustugi okresla, jaka czes¢é ustugi jest alokowana do innej
ustugi, inwestyc;ji lub idei. Wszystkie dane dotyczace kosztéw w hierarchii inwestycji sg
oparte na wartosciach procentowych alokacji.
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Definiowanie inwestycji podrzednych i alokacji

Definiowanie inwestycji podrzednych i alokacji

Witasciciel ustugi lub kierownik inwestycji definiuje alokacje dla kazdej podrzedne;j
inwestycji lub ustugi w hierarchii. Podczas pierwszego dodawania inwestycji podrzedne;j
do danej ustugi jej alokacja jest ustawiana na 100 procent. Mozna przeprowadzi¢ edycje
wartosci procentowej alokacji dla ustugi, inwestycji lub idei podrzednej. Sumy kosztéow
inwestycji podrzednych sg automatycznie agregowane w ustudze nadrzednej na
podstawie wartosci procentowych alokacji inwestycji.

Wykonaj nastepujace kroki:

1. Otwodrz ustuge.

2. Otworz menu Hierarchia i kliknij opcje Zestawienie finansowe.

3. Zaznacz pole wyboru obok zgdanej ustugi podrzednej i kliknij przycisk Dodaj
element podrzedny.

4. Zaznacz pole wyboru obok inwestycji i kliknij przycisk Dodaj.

5. Kliknij opcje Powrot.

6. Kliknij wielko$¢ alokacji inwestycji ustugi podrzedne;j.
Zostanie wyswietlona strona ustawiania alokacji.

7. W polu Alokacja zwigzanym z dang ustugg wprowadz warto$¢ procentowa alokacji
inwestycji podrzednej do ustugi lub inwestycji nadrzedne;.

8. Zapisz zmiany.

9. Aby usungc ustuge podrzedng z zestawienia finansowego, zaznacz pole wyboru
zwigzane z ustugg i kliknij przycisk Usun.

10. Kliknij opcje Powrét.

Definiowanie alokacji i inwestycji nadrzednych

Do ustugi mozna dodac jedng lub wiecej inwestycji nadrzednych. Zdefiniuj alokacje dla
kazdej inwestycji podrzednej w hierarchii ustug. Alokacje inwestycji i ustug mozna
podzieli¢ miedzy wiele inwestycji nadrzednych. Alokacja tgczna wynosi zawsze 100
procent.

Wykonaj nastepujace kroki:

1. Otwdrz ustuge.

2. Otworz menu Hierarchia i kliknij opcje Elementy nadrzedne.

Zostanie wyswietlona strona listy elementéw nadrzednych.
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Badanie zestawienia naktadu pracy zwigzanedo z ustuda

Kliknij przycisk Dodaj, aby wybrac¢ jedng lub wiecej inwestycji, ktére zostana
wyznaczone jako inwestycje nadrzedne.

W polu Alokacja wprowadz procent alokacji dla inwestycji nadrzednej.

Aby usung¢ element nadrzedny, zaznacz pole wyboru obok inwestycji i kliknij
przycisk Usun.

Zapisz zmiany.

Badanie zestawienia naktadu pracy zwigzanedo z ustugda

Mozna wyswietla¢ sume naktadéw pracy poniesionych w zwigzku z zatwierdzonymi lub
niezatwierdzonymi inwestycjami, ustugami i ideami w hierarchii.

Wykonaj nastepujace kroki:

1.
2.
3.

Otwdrz ustuge.
Otwdrz menu Hierarchia i kliknij opcje Zestawienie naktadu pracy.

Aby wyswietli¢ kazdg ustuge, w tym wszystkie ustugi nadrzedne i podrzedne, rozwin
lub zwin elementy w hierarchii.

Zbadaj zagregowane informacje o robociZnie zwigzanej z ustuga podrzedna, w tym
SCZ, SKK i rzeczywiste odchylenia pracy. W agregacji brane sg pod uwage wartosci
procentowe alokacji inwestycji lub ustug podrzednych.

W zaleznosci od widoku wybranego w hierarchii w pozycji Wtasne wyswietlane sg
wartosci dotyczgce naktadu pracy lub koszty ustugi nadrzednej. Pozycje znajdujgce
sie ponizej pozycji Wtasne sg przeznaczone na inwestycje lub ustugi podrzedne.

Aby przefiltrowac liste, wybierz opcje z pola Stan.

Aby skorygowac alokacje i dopasowac je do celéw biznesowych, mozna takze dodac
lub usuna¢ podrzedne inwestycje badz ustugi.
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Analiza zestawienia finansowedo dla ustugi

Analiza zestawienia finansowedo dla ustudi

Dane finansowe mozna wyswietla¢ w postaci hierarchicznej listy zawierajacej podrzedne
inwestycje, ustugi oraz idee. Wszystkie koszty i korzysci podrzedne sg sumowane w
ustudze nadrzednej i s3 wyswietlane w pozycji ustugi nadrzednej.

Mozna $ledzi¢ koszty poniesione na utworzenie, konserwacje i obstuge danej ustugi.
Uzytkownik moze réwniez sledzi¢ procenty alokacji, planowane koszty, koszty
rzeczywiste, pozostate koszty, planowane korzysci, planowany zwrot z inwestycji (ROI) i
planowang wartosc¢ biezgcg netto (WBN). Ustuge mozna zmodyfikowac, dodajac lub
usuwajac inwestycje podrzedne.

Wykonaj nastepujace kroki:
1. Otwdrz ustuge.

2. Otworz menu Hierarchia i kliknij opcje Zestawienie finansowe.
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Analiza zestawienia finansowedo dla ustugi

Przeanalizuj ustugi nadrzedne i podrzedne w zestawieniu finansowym, w tym
wartosci w nastepujacych polach:

Planowany koszt

Planowane koszty inwestycji, w tym zsumowane koszty wszystkich inwestycji
podrzednych na podstawie ich procentowej alokacji.

Koszt rzeczywisty

Poniesione koszty wedtug rozliczen i faktur. Jedli ustuga jest niezatwierdzona,
zestawiane sg réwniez koszty rzeczywiste z inwestycji lub ustugi podrzednej.

Koszty sg zestawiane po uwzglednieniu procentu alokacji inwestycji. Oznacza
to, ze stan ustugi jest inny niz Zatwierdzono.

Pozostaty koszt
Rdznica miedzy kosztami planowanymi a kosztami rzeczywistymi.

Planowany zwrot z inwestycji (ROIl)

Planowana korzys¢

Suma planowanej korzysci z budzetu szczegdtowego inwestycji, ustugi lub idei.
Planowana korzys¢ reprezentuje spodziewane przyszte przychody z inwestycji.

taczny koszt posiadania

taczny koszt posiadania to zagregowana kwota kosztéw zwigzanych z
uruchomieniem lub dziataniem ustugi. Dziatanie ustugi obejmuje zarzadzanie
wszystkimi inwestycjami pomocniczymi, takimi jak projekty, aplikacje i idee.
Wartosc¢ tacznego kosztu posiadania umozliwia $ledzenie kosztow i
wspotuzytkowanych alokacji. taczny koszt posiadania umozliwia zarzadzanie
budzetem ustugi i porownywanie zagregowanych kosztéw przypadajacych na
inne typy inwestycji.

Aby okresli¢ taczny koszt posiadania, dodaj do ustugi jedng lub wiecej inwestycji
podrzednych. Wyswietl zagregowane sumy kosztow i robocizny z hierarchicznej
specyfikacji inwestycji.

Aby przefiltrowac liste, wybierz opcje z pola Stan.

Uwaga: Domysinie na zestawieniu finansowym i zestawieniu naktadu pracy dla
ustugi wyswietlana jest lista zatwierdzonych i niezatwierdzonych inwestycji
podrzednych.

Aby skorygowac alokacje i dopasowac je do celéw biznesowych, mozna takze dodac
lub usungc podrzedne inwestycje badz ustugi.
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Rozdziat 4: Jak przydzielac personel do
zespotu ustugi

Ta sekcja zawiera nastepujgce tematy:

Zespoty ustug (na stronie 35)

Dodawanie zasobdw lub rél do zespotu ustugi (na stronie 36)

Definiowanie dla ustugi wymagan w zakresie personelu (na stronie 40)
Analizowanie zdolnosci produkcyjnych roli zwigzanej z ustugg (na stronie 42)
Definiowanie alokacji zasobdw dla ustugi (na stronie 43)

Korygowanie alokacji zasobow dla ustugi (na stronie 44)

Zmienianie, przydzielanie lub akceptowanie alokacji zasobu (na stronie 45)
Ustawianie alokacji dla wielu cztonkéw zespotu (na stronie 46)

Edytowanie planowanych i przydzielonych alokacji dla ustugi (na stronie 47)
Zastepowanie zasobdw w zespole ustugi (na stronie 48)

Zmienianie rél cztonkdw personelu w ustudze (na stronie 50)

Zespoty ustug

Menedzer moze przypisac zespot zasobow lub rél do pracy nad ustugg. Mozna
zaimplementowac wiele takich samych funkgcji, ktére sg dostepne dla projektow. Na
przyktad podczas pracy z zespotami ustug mozna angazowac sie w nastepujgce dziatania:

m  Planowanie zdolnosci produkcyjnych wg roli.

m  Dodawanie lub aktualizowanie zasobdw i rél wedtug SPO.
®m  Zmiana rél i wymagan zwigzanych z personelem.

®m  Przesuwanie i skalowanie alokacji dla rél i zasobow.

Analitycy IT, inzynierowie, konsultanci i inni pracownicy mogg rejestrowa¢ w swoich
grafikach czas, przez jaki pracujg nad ustugami, incydentami i zgdaniami.

Uwaga: Ustugi nie sg skojarzone z zadaniami i ich obsadzenie nie powoduje powstania
dtugoterminowego zobowigzania dla zadnych zasobdw.
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Dodawanie zasobow lub rél do zespotu ustugi

Dodawanie zasobow lub rél do zespotu ustudi

Aby przydzieli¢ personel do ustugi, dodaj zasoby robocizny o okreslonych nazwach,
zasoby inne niz robocizna lub role, ktore bedg obiektami zastepczymi. Zasoby s3
automatycznie alokowane na poziomie 100% ich dostepnych dni roboczych. Alokacje
mozna korygowaé, mozna przydzieli¢ zasoby z nadmierng alokacjg lub automatycznie
zaalokowac tylko pozostata dostepnosé zasobu.

Istnieje mozliwo$¢ dodania do ustugi wielu wystgpien roli, ale nie ma mozliwosci
dodania wielu wystgpien zasobu o tej samej nazwie. Na przyktad mozna przydzieli¢ role
dewelopera dwukrotnie jako reprezentacje dwdch réznych wymagan dotyczacych
zasobu o umiejetnosciach dewelopera.

Wykonaj nastepujace kroki:

1. Otworz ustuge i kliknij opcje Zespot.

Zostanie wyswietlona strona personelu zespotu.
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Dodawanie zasobow lub rél do zespotu ustugi

Przejrzyj strone personelu zespotu ustugi, zanim dodasz do ustugi kolejnych
cztonkéw personelu. Na tej stronie sg wyswietlane nastepujace kolumny i ikony:

lkona wtasciwosci

Otwiera profil zasobu. Mozna wyswietli¢ informacje z profilu i zmieni¢ alokacje,
w tym alokacje planowane i twarde.

lkona wyszukiwarki zasobow

Otwiera strone Znajdz zasoby dotyczaca wybranego zasobu. Zaséb lub role
mozna zastgpic¢ innym zasobem lub rola.

Alokacja zasobu
Otwiera strone Alokacje zasob6ow/rél. Mozna aktualizowa¢ alokacje zasobu.
Rola

Wyswietla role zasobu dla danego przydziatu. Rola ta moze sie rézni¢ od
gtéwnej roli wybranej w profilu zasobu.

Czas

Wyswietla z6tty znacznik wyboru, jesli zaséb lub rola mogg wprowadzaé w
grafiku wartosci dotyczgce tej inwestycji.

Stan alokac;ji
Wyswietla stan rezerwacji zasobu lub roli.
Wartosci
Twarda. Zasoéb jest przydzielony do inwestycji
Miekka. Zasdb jest przydzielony do harmonogramu prébnego inwestycji.
Mieszana. Dla zasobu istnieje zaréwno miekka, jak i twarda alokacja.
Poczatek

Wyswietla date rozpoczecia alokacji cztonka zespotu. Jedli data nie jest
okreslona, wartoscig domysing jest data rozpoczecia inwestycji.

Koniec

Wyswietla date zakonczenia alokacji cztonka zespotu. Jesli data nie jest
okreslona, wartoscig domysing jest data zakonczenia inwestycji.

% alokacji
Wyswietla procent, w jakim cztonek zespotu jest alokowany do inwestycji.
Alokacja

Wyswietla liczbe godzin, na ktdrg zaséb zostat alokowany prébnie do
inwestycji. Jesli daty alokacji nie zostang zmienione, cztonkowie personelu sg
automatycznie alokowani na caty czas trwania. Alokacji nie mozna edytowac
bezposrednio, ale mozna jg zmodyfikowac przy uzyciu nastepujgcych
elementéw:
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Dodawanie zasobow lub rél do zespotu ustugi

m  Opcje ustawiania alokacji.

m  Nowe krzywe alokacji okreslone na stronie wtasciwosci cztonka personelu
zasobu.

m  Opcja Alokacja zmiany
Alokowane wartosci rzeczywiste

Wyswietla dotychczasowa, tgczng liczbe godzin spedzonych przez zaséb na
pracy w ramach inwestycji.

Wartosci rzeczywiste incydentow
Wyswietla czas zaksiegowany dla incydentdéw skojarzonych z tg inwestycja.
Wartosci rzeczywiste razem

Wyswietla zagregowany tgczny czas rzeczywisty zaksiegowany w ramach
inwestycji. Wartosc jest sumg przydzielonych wartosci rzeczywistych i wartosci
rzeczywistych incydentow.

3. Kliknij opcje Dodaj, aby doda¢ zasoby i role.
Zostanie wyswietlona strona wyboru zasobu.
4. Wybierz zasoby i role, ktdre chcesz dodaé do personelu ustugi.

Uwaga: Roli mozna uzy¢ jako elementu zastepczego, jesli nie jest znana nazwa
zasobu lub jesli ten zaséb jest niedostepny na potrzeby przydziatu personelu w
danej ustudze.

5. Przy uzyciu Filtru wyszukiwania mozna wyszukiwac zasoby lub role wedtug
nazwiska/nazwy lub innych kryteriéw.
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Dodawanie zasobow lub rél do zespotu ustugi

6. Kliknij opcje Dodaj, aby dodaé wybrane zasoby lub role.

7. (Opcjonalnie) Aby doda¢ cztonkdéw zespotu do ustugi na poziomie struktury SPO,
kliknij przycisk Dodaj/aktualizuj wedtug SPO.

8. (Opcjonalnie) Do ustugi mozna alokowac zasoby z nadmierng alokacjg. Jesli liczba
dostepnych godzin zasobu jest mniejsza niz liczba zgdanych godzin, zostanie
wyswietlona strona potwierdzenia pozostatej dostepnosci, aby wskazac, ze zaséb
ma nadmierng alokacje.

m W kolumnie wskazujgcej 100% alokacji zasobu jest wyswietlana liczba godzin
alokacji zasobu w przypadku alokowania go na domysinym poziomie 100%
dostepnosci.

m  Kolumna Pozostata dostepnos¢ wskazuje rzeczywistg liczbe godzin pracy
zasobu, ktore sg dostepne do pracy nad dang ustuga.

Woybierz jedng z nastepujgcych opgji:
Nadmiernie aloku;j
Powoduje nadmierng alokacje zasobu.
Pozostato tylko
Alokuje zaséb na poziomie wyswietlanym w kolumnie Pozostata dostepnosc.

9. (Opcjonalnie) Aby usungé zaséb, zaznacz pole wyboru obok niego i kliknij przycisk
Usun.

Uwaga: Nie mozna usungc zasobu zwigzanego z ustugy, jesli opublikowano lub
przestano dotyczace go oczekujgce wartosci rzeczywiste.

10. Zapisz zmiany.
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Definiowanie dla ustudi wymagan w zakresie personelu

Definiowanie dla ustugi wymadan w zakresie personelu

Po dodaniu zasobu lub roli do danej ustugi na stronie wtasciwosci cztonka personelu
zasobu lub roli mozna zmodyfikowa¢ wymagania dotyczace przydziatu personelu.
Wykonaj nastepujace kroki:
1. Otwdrz ustuge i kliknij opcje Zespot.
2. Kliknij ikone Wtasciwosci dla zasobu lub roli.
3. Przeprowadz edycje wtasciwosci cztonka personelu:

Nazwa wymagania

Wyswietla nazwe wymagania dotyczacego przydziatu personelu.
Daty rozpoczecia i zakonczenia

Okreslajg date rozpoczecia i date zakonczenia alokacji cztonka zespotu do
inwestycji.

Domyslnie: data rozpoczecia inwestycji i data zakoriczenia inwestycji.
Domyslna alokacja procentowa

Okresla procent czasu, na ktéry zaséb ma by¢ alokowany do inwestycji (mozna
podac 0 procent). Zmiana powoduje aktualizacje kolumn alokacji i % alokacji na
stronie personelu zespotu ds. inwestycji.

Stan alokacji

Wskazuje poziom zobowigzania alokacji cztonka personelu. Alokacje cztonkéw
personelu mogg by¢ miekkie, twarde lub mieszane.

Stan alokacji jest ustawiany automatycznie, gdy cztonkowie zespotu s3g
alokowani lub ich alokacja ulega zmianie.

Status zadania
Okresla typ wymagania dotyczacego przydziatu personelu.
Domyslnie: Nowe
Zasob
Wyswietla zasdb skojarzony z wymaganiem.
Daty rozpoczecia i zakonczenia inwestycji
Wyswietla daty rozpoczecia i zakonczenia inwestycji.
Rola w inwestycji
Okresla role, do ktdérej sg zamawiane zasoby dla inwestycji.
Przyktad: deweloper, analityk biznesowy, architekt
Jednostka SPO personelu

Okresla jednostke SPO personelu.
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Definiowanie dla ustugi wymagan w zakresie personelu

Domyslnie: Warto$¢ opcji Jednostka SPO personelu inwestycji, jesli jest
okreslona.

Otwarz dla pozycji czasu

Wskazuje, czy zasdb moze Sledzi¢ czas spedzony na realizacji przydziatéw zadan
przy uzyciu grafikdbw. Gdy opcja nie jest zaznaczona, zasdb nie moze
rejestrowac czasu w przypadku zadnego projektu.

Domyslnie: zaznaczone
W sekcji Wyszukiwanie zasobu wypetnij nastepujace pola:
Zasob - typ zatrudnienia

Okresdla, czy zasdb jest zleceniobiorcg, czy pracownikiem zatrudnionym na
petny etat.

Stowa kluczowe w zyciorysach
Okresla stowa kluczowe z zyciorysu zasobu.
Planowana alokacja

Okresla taczny procent czasu, na jaki zasdb jest alokowany do inwestycji,
zgodnie z zgdaniem kierownika inwestycji. Alokacja okresla réwniez daty
rozpoczecia i zakonczenia.

Twarda alokacja

Okresla taczny procent twardej alokacji zasobu do inwestycji (ktory wprowadzit
menedzer ds. zasobow). Alokacja okresla rowniez daty rozpoczecia i
zakonczenia alokacji.

Dopdki menedzer ds. zasobow nie dokona twardej alokacji, pole twardej
alokacji nie ma zadnej wartosci.

Zapisz zmiany.
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Analizowanie zdolnosci produkcyjnych roli zwigzanej z ustuga

Analizowanie zdolnosci produkcyjnych roli zwigzanej z ustudg

W celu zaplanowania wymagan dotyczgcych przydzielania personelu do ustugi mozna
korzystac ze zagregowanego widoku wszystkich zapotrzebowan na role. Mozna badac¢
zdolnosci produkcyjne kazdego zasobu wedtug roli.

Wykonaj nastepujace kroki:

1.
2.
3.

Otworz ustuge i kliknij opcje Zespot.
Kliknij menu Zespét i wybierz opcje Zdolnosci produkcyjne roli.

Wyswietl alokacje roli do ustugi i porownaj jg z alokacjami do innych inwestycji lub
ustug. Dane roli sg agregowane w hierarchii inwestycji. Z kazdej podinwestycji jest
alokowany do danej ustugi okreslony procent.

Wyswietl dostepne zdolnosci produkcyjne roli dla ustugi oraz podinwestycji.
W wierszu [Brak roli] mozna takze wyswietli¢ zasoby, ktore nie majg roli w zespole.

(Opcjonalnie) Wyswietl te informacje w ramach scenariusza oraz niezaleznie od
niego. Na przyktad rola moze wystepowac jako rola z nadmierng alokacja. Kliknij
ikone Personel, aby otworzy¢ strone personelu zespotu i sprawdz zasoby, dla
ktorych uzywana jest dana rola.
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Definiowanie alokacji zasobéw dla ustugi

Definiowanie alokacji zasobow dla ustugi

Alokacja personelu reprezentuje przydziat konkretnego zasobu do ustugi. Cztonkowie
personelu sg automatycznie alokowani na caty okres trwania ustugi. Mozna zmienic daty
alokacji i inne informacje o alokacji personelu.

Wykonaj nastepujace kroki:

1.
2.

Otworz ustuge i kliknij opcje Zespot.

Przeprowadz edycje nastepujacych pdl:

Zasdb
Wyswietla nazwe zasobu. Kliknij tgcze nazwy zasobu, aby otworzy¢ jego
wiasciwosci.

Rola
Okredla role zasobu w inwestycji.

Czas

Wskazuje, czy zasdb moze wprowadzac czas pracy wykonanej w ramach
inwestycji.

Stan alokacji
Wskazuje stan alokacji zasobu w inwestycji.
Poczatek i Koniec

Okresla daty rozpoczecia i zakonczenia alokacji zasobu do inwestycji. Zmiany
dat powoduja aktualizacje wartosci w kolumnie Alokacja.

% alokacji

Okresla domysiny stopien alokacji tego zasobu do tej inwestycji. Jako procent
alokacji mozna wprowadzi¢ wartos¢ zero (0). Wprowadzone zmiany powodujg
rowniez aktualizacje wartosci w kolumnie Alokacja.

Alokacja

Wyswietlana jest liczba godzin, na ktdrg zasob zostat alokowany prébnie.
Wielkos¢ alokacji jest generowana dla kazdego zasobu przez pomnozenie
tacznej liczby dni roboczych od dnia rozpoczecia do dnia zakonczenia ustugi
(wtacznie) przez liczbe godzin, przez ktére zaséb jest dostepny dziennie.
Szacowany czas do zakonczenia (SCZ) jest oparty na liczbie godzin przydzielenia
zasobu do ustugi.

Alokowane wartosci rzeczywiste

Wyswietla tagczng liczbe godzin, przez ktére zaséb jest przydzielony do danej
inwestycji.

Wartosci rzeczywiste incydentow

Wyswietla czas zaksiegowany dla incydentéw skojarzonych z tg inwestycja.
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Korygowanie alokacji zasobow dla ustugi

Wartosci rzeczywiste razem
Okresla sume wartosci rzeczywistych zaksiegowanych dla tego zasobu.

3. Zapisz zmiany.

Korygowanie alokacji zasobow dla ustugi

Alokacje zasobdw mozna korygowaé, na przyktad przedtuzac przydziat zasobu lub
anulowac¢ twarda alokacje zasobu.

Na przyktad planowana lub domyséina alokacja zasobu moze wynosi¢ 100%. Zasdéb zostat
zaalokowany do pracy na potrzeby danej ustugi od 1 kwietnia do 1 lipca. Zaséb jest
rowniez przydzielony do innej ustugi na 50% czasu od 1 do 30 kwietnia. Zaséb ma
planowany urlop od 15 do 22 maja. W takim przypadku mozna utworzy¢ dwie krzywe
alokacji. Jedna krzywa bedzie wskazywaé odchylenie do 50% od 1 do 30 kwietnia. Druga
krzywa bedzie wskazywac odchylenie do 0% w okresie od 15 do 22 maja.

Wykonaj nastepujace kroki:
1. Otworz ustuge i kliknij opcje Zespot.
2. Kliknij ikone Wtasciwosci obok zasobu i sprawdz nastepujgce elementy:

Planowana alokacja

Ta krzywa reprezentuje tgczng planowang (domysing) wartos¢ alokacji zgdanej
pierwotnie przez kierownika ustugi.

Twarda alokacja

Ta krzywa reprezentuje wartosc¢ alokacji przydzielonej przez menedzera ds.
zasobow.

Uwaga: Stan alokacji zasobu jest automatycznie dostosowywany do zmian krzywych
alokacji planowanej i twardej. Mozliwos¢ wyswietlania sekcji Twarda alokacja jest
zalezna od ustawienia Zezwalaj na alokowanie mieszane (domysine)
wprowadzonego podczas zarzgdzania projektem.

3. W polu Domyslna alokacja procentowa wprowadz procent czasu, na ktory zaséb
zostat alokowany do danej ustugi. Na przyktad wprowadz wartos¢ 0, 50 lub 100
procent.

Ta zmiana zostanie odzwierciedlona w kolumnach alokacji i procentu alokacji na
stronie personelu zespotu.
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Zmienianie, przydzielanie lub akceptowanie alokacji zasobu

Przeanalizuj planowane i twarde alokacje dla ustug i zidentyfikuj odchylenia od
wartosci w polu Domyslina alokacja procentowa.

Utworz po jednym wierszu dla kazdego odchylenia od alokacji domysine;j.
Kontynuujgc przyktad z poczatku tego tematu, utworz dwa wiersze:

a. Jeden reprezentujacy okres, w ktdrym zaséb pracuje na 50%.

b. A drugi reprezentujacy okres, w ktorym zasob pracuje na 0% (nieobecnosc¢).
Aby utworzy¢ okres planowanej lub twardej alokacji:

a. Wprowadz date rozpoczecia okresu.

b. Wprowadz date zakonczenia okresu.

¢c. W polu % alokacji wprowadz wartos¢ procentowgq okreslajacg oczekiwany czas
pracy (jako wstepny lub przydzielony). Na przyktad wprowadz wartos¢ 0, 50 lub
100 procent.

Zapisz zmiany.

Zmienianie, przydzielanie lub akceptowanie alokacji zasobu

W alokacjach zasobdw mozna wprowadzaé nastepujace typy zmian:

Zmiana alokacji: mozna przesunac albo przeskalowac catos¢ lub czesé alokacji
zasobu w ustudze. Alokacje mozna przesung¢, aby rozszerzy¢ je poza widok z
dozwolong skalg czasu, ktéry obejmuje szes¢ miesiecy. Przyktadowa alokacja moze
rozpoczynac sie 1 maja z wartoscig domysing 100% do 31 maja, a nastepnie
rozciggac sie na caty czerwiec ze zmniejszong alokacjg wynoszacg 50%. Jesli
rozpoczecie alokacji zostanie zmienione na 1 czerwca, alokacja zostanie przesunieta
na okres od 1 czerwca do 1 lipca (31 dni kalendarzowych) z wartoscig 100%.
Nastepnie bedzie kontynuowana do 2 sierpnia z wartoscig 50%. Alokacje mozna
réwniez przesuwac dla odcinkéw czasu, ktdre nie zawierajg zadnych segmentdéw.

Przydzielenie planowanej alokacji: mozna ustawi¢ twardg alokacje na wartos¢
rowng planowanej alokacji. Aby ustawic twardg alokacje dla segmentéw, nalezy
wykona¢ edycje segmentu planowanej alokacji zasobu. Stan twardej alokacji zasobu
oznacza catkowite przydzielenie zasobu. Przydzielenie planowanej alokacji nie
powoduje zresetowania procentu domysinej alokacji.

Akceptowanie twardej alokacji: mozna usuna¢ segmenty z miekka alokacja z sekcji
Planowana alokacja. Wszystkie segmenty zostang zresetowane do wartosci rowne;j
wartosci segmentow o przydzielonej twardej alokacji.

Wykonaj nastepujace kroki:

1.
2.

Otwdrz ustuge i kliknij opcje Zespot.

Zaznacz pole wyboru obok zasobu, ktérego alokacje majg zostac przesuniete.
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Ustawianie alokacji dla wielu cztonkoéw zespotu

3. Aby przesunac albo przeskalowac alokacje:
a. Otwodrz menu Czynnosci i kliknij opcje Zmien alokacje.

b. W sekcji Przedziat czasu do zmiany zmien daty rozpoczecia i zakoriczenia
alokacji zasobu do pracy nad dang ustuga. Podczas przenoszenia danych daty
segmentow alokacji s3 zachowywane bez zmian, nawet jesli procent alokacji w
kazdym z segmentdw ulega zmianie.

c. W sekcji Parametry zmiany czasu:

m W polu Przesun do daty wprowadz date, od ktdrej ma sie rozpoczynac
przesunieta alokacja.

m W polu Data odciecia zmiany wprowadz date zakorficzenia przesuwania
alokacji. Alokacji nie mozna przesung¢ poza te date.

m W polu Skaluj % alokacji o wprowadz procentowg zmiane alokacji, ktérg
nalezy przesungc.

4. Aby przydzieli¢ planowang alokacje tak, aby stata sie twardg alokacja:
a. Otworz menu Czynnosci i kliknij opcje Przydziel planowang alokacje.
Zostanie wyswietlona strona potwierdzenia.
b. Kliknij opcje Tak.

5. Natomiast aby zaakceptowad twardg alokacje i zresetowac¢ planowang alokacje do
wartosci rownej twardej alokacji:

a. Otwdrz menu Czynnosci i kliknij opcje Zaakceptuj twardg alokacje.
Zostanie wyswietlona strona potwierdzenia.
b. Kliknij opcje Tak.

Wszystkie alokacje zostang w petni przydzielone. Wszystkie segmenty zostang
zresetowane do wartosci rownej wartosci segmentdw o przydzielonej twardej
alokacji. Wartos¢ Stan alokacji zmieni sie na Twarda. Wartosci w kolumnach %
alokacji i Alokacja zostang zaktualizowane.

6. Zapisz zmiany.

Zmiany zostang odzwierciedlone w kolumnie Alokacja na stronie personelu zespotu
ustugi.

Ustawianie alokacji dla wielu cztonkow zespotu

Alokacje wielu cztonkdéw zespotu mozna ustawic jednoczesnie.
Wykonaj nastepujace kroki:
1. Otwdrz ustuge i kliknij opcje Zespot.

2. Zaznacz pole wyboru obok zasobu, ktérego alokacja ma zostac zaktualizowana.
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Edytowanie planowanych i przydzielonych alokacji dla ustugi

3. Otwodrz menu Czynnosci i kliknij opcje Ustaw alokacje.
4. W sekcji Ogodlne ustaw nastepujace alokacje dla wybranych cztonkdéw zespotu:
Data rozpoczecia i data zakonczenia
Okreslajg daty rozpoczecia i zakoriczenia alokacji.

Zaznacz pole wyboru Resetuj w celu dopasowania do daty rozpoczecia
inwestycji, aby zresetowac wymagania dotyczace przydziatu personelu w celu
dopasowania do daty rozpoczecia i daty zakonczenia ustugi.

Alokacja domyslna %
Okresla alokacje zasobu dla ustugi.

5. W sekgji Istniejgce segmenty alokacji zaznacz pole wyboru Wyczysc istniejgce
segmenty alokacji. Takie ustawienie spowoduje usuniecie wszystkich segmentow
alokacji dla wybranych cztonkéw zespotu.

6. Aby utworzy¢ segment alokacji dla wybranych cztonkéw zespotu, wypetnij
nastepujgce pola na stronie w sekcji Nowe segmenty alokacji:

Rozpoczecie i zakonczenie

Okreslaja daty rozpoczecia i zakoriczenia alokacji.
% alokacji

Okresla procent alokacji zasobu do ustugi.

7. Zapisz zmiany.

Edytowanie planowanych i przydzielonych alokacji dla ustudi

Kierownik ustugi chce zna¢ odpowiedzi na nastepujgce pytania:
m  Jaka jest dostepnosc zasobu na potrzeby ustugi?
m  Ktére zasoby majg nadmierng lub niepetng alokacje oraz jak duza jest nadwyzka lub

brak?

Planowane i przydzielone alokacje dla ustugi wedtug zasobow i okreséw mozna
analizowac na wykresie.
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Zastepowanie zasobow w zespole ustugi

Wykonaj nastepujace kroki:
1. Otwodrz ustuge.
2. Kliknij menu Zespdt i wybierz opcje Szczegot.
Alokacje sg wyswietlane wedtug zasobu, alokacji i okresu czasu.
3.  Umies¢ wskaznik myszy nad okresem.
Zostanie wyswietlona notatka zawierajgca krétkie podsumowanie.

4. Przeanalizuj kolumny okreséw i kolory alokacji. Kolumny sg domysinie ustawione na
jeden tydzieri i zawsze zaczynajg sie od biezgcego tygodnia.

m  Kolor 26ty oznacza zasoby, ktérych alokacja w danym okresie nie przekracza
dostepnosci.

m  Kolor czerwony wskazuje zasoby z nadmierng alokacja. llo$¢ alokowanego czasu
przekracza dostepnosc zasobu w tym okresie.

m  Kolor zielony oznacza alokacje zasobu do innych inwestycji, idei lub ustug.

5. Kliknij wykres, aby przeprowadzi¢ edycje wartosci zwigzanych z czasem. Mozna na
przyktad edytowacé komorki czasu dla poszczegdlnych zasobow.

6. Zapisz zmiany.

Zastepowanie zasobow w zespole ustugi

Mozna zastgpic cztonkdéw personelu przydzielonych do zespotu ustugi. Ocena
dostepnosci umozliwia znalezienie zastepstwa o podobnych umiejetnosciach. Mozna
zastgpic zaséb innym zasobem oraz zastgpic role zasobem.

Uwaga: Wynikiem procesu zastepowania moze byé nadmierna alokacja zasobow.

Wykonaj nastepujace kroki:

1. Jeslito mozliwe, przed wprowadzeniem zastepstwa dotychczasowy cztonek
personelu powinien wypetnic¢ i opublikowa¢ pozycje czasu.

2. Otworz ustuge i kliknij opcje Zespot.
3. Kliknij ikone Wyszukiwarka zasobow obok nazwiska zasobu, ktory chcesz zastgpic.
4. Sprawdz wartosci nastepujgcych pal:

Dostepnosé

Wskazuje okres przydziatu oraz liczbe godzin alokacji zasobu. Operacja
zastgpienia powoduje przeniesienie widocznych dat i godzin do zasobu
zastepujacego.
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Zastepowanie zasobow w zespole ustugi

Dopasowanie dostepnosci

Wyswietla ocene uwzgledniajaca czas trwania przydziatu (okres pracy) i
dostepnos¢ kazdego potencjalnie zgodnego zasobu. Im wyzsza ocena, tym
wieksza zgodnosc.

Jesli do kryteriow wyszukiwania nie zostang dodane zadne specyfikacje
umiejetnosci, wartosci w kolumnie taczne dopasowanie bedg identyczne z
ocenami w kolumnie Dopasowanie dostepnosci. Kolumna Dopasowanie
umiejetnosci moze by¢ pusta. Jedli do wyszukiwania zostang wprowadzone
kryteria umiejetnosci i dostepnosci, wartosci w kolumnie taczne dopasowanie
beda zawierac srednig obu ocen.

U gdry strony zostanie wyswietlony nastepujacy komunikat:

Wyniki dopasowania mogq byc niedoktadne, jesli daty dostepnosci nie mieszczq
sie w nastepujgcym zakresie: ddmmrr - ddmmrr

Jesli istnieje rozbieznos¢ miedzy zakresem dat w komunikacie a datami w polu
Dostepnos¢, ocena Dopasowanie dostepnosci moze by¢ niedoktadna. Na
przyktad w polu Dostepnosé moga znajdowac sie daty od 01-10-17 do 07-02-18.
W komunikacie moze znajdowac sie zakres dat od 07-10-19 do 07-10-20. Nie
mozna znalez¢ poréwnania dla zadnego zasobu. Taka sytuacja obniza ogdlne
wyniki dopasowania dostepnosci.

Zaznacz pole wyboru obok nowego zasobu i kliknij przycisk Zastgp.

Kliknij przycisk Tak, aby potwierdzic.

Rola pierwotnego cztonka personelu jest przenoszona do nowego cztonka (o ile
proces nie dotyczy zastepowania rol). Nowy zasdb otrzymuje nastepujgce
wtasciwosci od zasobu, ktéry zostat zastgpiony:

a.

d.

e.

Poczatek dostepnosci (jesli data nie mineta, a nowy zaséb nie jest alokowany
tego dnia)

Koniec dostepnosci
Pozostata alokacja
Pozostaty SCZ

Procent (%) alokacji

Uwaga: Wartosci rzeczywiste, oczekujgce wartosci rzeczywiste i plan bazowy
dotyczace dotychczasowego cztonka personelu nie sg przenoszone do nowego
cztonka personelu.
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Zmienianie rol cztonkéw personelu w ustudze

Zmienianie rél cztonkow personelu w ustudze

Role cztonka personelu w ustudze mozna zmienic¢. Zmiana nie jest trwata dla zasobu.
Zmiana dotyczgca roli ma zastosowanie tylko na poziomie ustugi lokalne;j.

Wykonaj nastepujace kroki:
1. Otworz ustuge i kliknij opcje Zespot.
2. Kliknij ikone Wtasciwosci obok zasobu.

W sekcji Ogodlne wybierz wartosé w polu Rola w inwestycji.

W

Kliknij przycisk Dodaj.

5. Zapisz zmiany.
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Rozdziat 5: Dodatek BRM Accelerator

Ta sekcja zawiera nastepujgce tematy:

Jak skonfigurowa¢ dodatek BRM Accelerator (na stronie 51)
Jak korzysta¢ z dodatku BRM Accelerator (na stronie 60)

Jak skonfigurowac dodatek BRM Accelerator

Dodatek BRM Accelerator to zestaw portletéw bedacy czesciag modutu Zarzadzanie
ustugami IT.

Konfigurowanie pol dodatku BRM Accelerator

Administrator instaluje dodatek BRM Accelerator, a nastepnie konfiguruje jego pola. Po
zainstalowaniu dodatku BRM jego zawartosc jest dostepna dla uzytkownikéw. Aby
uzytkownicy mogli wyswietla¢ dane dotyczgce ustugi informatycznej, wykonaj jako
administrator nastepujace zadania:

m  Procedure te nalezy wykonac¢ w programie CA Clarity PPM Studio.

m  Skonfiguruj pola i atrybuty innych obiektow, ktére organizacja chce
zaimplementowac za pomoca programu Studio.

Wykonaj nastepujace kroki:

1. Kliknij opcje Administrowanie. W programie Studio wybierz opcje Obiekty.

2. Otworz obiekt ustugi.

3. Kliknij karte Atrybuty.

4. Aktywuj nastepujgce atrybuty w obiekcie ustugi:
Typ ustugi

Typ ustugi. Dodaj pole do strony wtasciwosci ustugi. Typy ustugi sg
zdefiniowane w tabeli stownika zawierajgcej domysinie nastepujace wartosci:

m Infrastruktura

m  Konserwacja

m  Znaczenie krytyczne

m  Pomoc w generowaniu przychodu

Uwaga: pole Typ ustugi to standardowe pole wyszukiwania. Tego pola mozna
uzywac do wyszukiwania ustug wedtug ich atrybutu okreslajgcego typ.
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Dopasowanie dziatalnosci

Dodaj pole Dopasowanie dziatalnosci do strony wtasciwosci ustugi. Strona
zawiera informacje wskazujgce, jak bardzo ustuga jest dopasowana do celow
biznesowych organizacji. Wartos¢ w polu moze by¢ liczbg z przedziatu od 1 do
100. Standardowa sygnalizacja Dopasowanie przekazuje nastepujace
informacje:

m  Czerwony. Wartos¢ w polu Dopasowanie dziatalnosci nalezy do przedziatu
0-33.

m  Z6ity. Wartoéé w polu Dopasowanie dziatalnosci nalezy do przedziatu 33-
66.

m Zielony. Wartos$¢ w polu Dopasowanie dziatalnosci nalezy do przedziatu 66-
100.

5. Ponizsze pola nalezy skonfigurowa¢ w obiekcie Metryka kluczowa, ktory jest
podrzedny wzgledem obiektu Subskrypcja.

Wskaznik progu

Dodaj pole Wskaznik progu do stron Utwdrz metryke kluczowa i Edytuj metryke
kluczowg oraz do strony listy Metryka kluczowa. Pole zostanie wyswietlone
jako pole wyboru Im wiecej tym lepiej. Jesli to pole wyboru jest zaznaczone,
dopuszczalne sg wartosci powyzej progu. Jesli to pole wyboru jest
wyczyszczone, zalecane sg wartosci ponizej progu.

Pole wyboru Im wiecej tym lepiej wskazuje sposéb ustalania koloru swiatet
sygnalizacyjnych dla pola okreslonej metryki kluczowej. Na przyktad mozna
utworzy¢ nowa metryke kluczowg o nazwie , Liczba zawieszonych
uzytkownikéw” i usungc¢ zaznaczenie pola wyboru. To bedzie informacja dla
dostawcy danych portletu Metryki wartosci wskazujaca, ze zalecane sg wartosci
ponizej progu.
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Typ

Pole Typ stuzy do kategoryzowania metryk niestandardowych dla portletéw
dodatku BRM Accelerator. Gdy na przyktad uzytkownik wybierze tgcze Wartos¢
w portlecie Kondycja ustugi na stronie Uktad ustugi: Pulpit nawigacyjny, w
portlecie Metryki s3 uzywane tylko wartosci oznaczone jako nalezace do
kategorii Wartosc. Pole Typ jest wyswietlane na stronach Utwdrz metryke
kluczowg i Edytuj metryke kluczowa oraz na stronach listy i filtru Metryka
kluczowa dla subskrypcji departamentu. Pole Typ jest standardowym polem
tekstowym z rozwijang tabelg stownika, ktéra zawiera nastepujace wartosci

domysine:

m  Wartosé

m  Wykorzystanie

m  Zamkniete incydenty
m  Utworzone incydenty
m  Inne

Konfigurowanie integracji z programem Service Desk

Dodatek BRM Accelerator umozliwia wglad w metryki dotyczace finanséw, zasobdw i
Swiadczenia ustug dla ustug i inwestycji, ktérymi zarzadza dziat IT i ktére sg uzywane
przez jednostki biznesowe. Niektére portlety dodatku BRM Accelerator zawierajg
informacje i liczniki dotyczace incydentéw. Incydenty mogg by¢ sledzone przy uzyciu
systemdw zewnetrznych, w tym CA Service Desk Manager. Do gromadzenia danych o
incydentach mozna stosowac jedng z nastepujgcych metod:

®  reczne wprowadzanie w programie CA Clarity PPM;

®m  importowanie przy uzyciu interfejsu XML Open Gateway (XOG);

®  importowanie przy uzyciu zadania Importuj dane punktu kontaktu z uzytkownikami
systemu Unicenter.
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W jaki sposob sa wypetniane portlety incydentow

Zadanie Importuj dane punktu kontaktu z uzytkownikami systemu Unicenter wywotuje
proces wykorzystujacy znacznik GEL do komunikacji z bazg danych programu Service
Desk w celu pobrania danych o incydentach. Zadanie jest uruchamiane wedtug
harmonogramu i wykonuje nastepujgce operacje:

m  Pobiera liczniki incydentéw wedtug klientéw i ustug z programu Service Desk.
m  Ustala wtasciwego klienta i ustuge w programie CA Clarity PPM.

m  Zapisuje liczniki w atrybutach obiektu Subskrypcja w programie CA Clarity PPM.

Podczas kazdego wykonania zadania poprzednie wartosci sg zastepowane. Gdy jest
uzywana metoda integracji, program Service Desk petni funkcje systemu rejestrowania
incydentow. Program CA Clarity PPM petni funkcje systemu rejestrowania wartosci
docelowych (lub progéw) dopuszczalnych liczb incydentdw, ktére sg prezentowane w
niektorych portletach dodatku BRM Accelerator.

Aby wykonanie zadania zakonczyto sie powodzeniem, poprawne muszg by¢ nastepujgce
parametry:

m  |dentyfikator kontaktu w programie Service Desk musi odpowiadaé nazwie
uzytkownika w programie CA Clarity PPM.

m  Obiekt konfiguracji incydentu w programie Service Desk musi odpowiadac
identyfikatorowi ustugi w programie CA Clarity PPM.

m  Uzytkownik, ktérego dotyczy incydent, musi by¢ uzytkownikiem w programie CA
Clarity PPM.

m  Definicja uzytkownika w programie CA Clarity PPM zawiera skojarzenie
Departament SPO z tym samym departamentem, ktdry ma subskrypcje ustugi
wskazanej przez uzytkownika w zgtoszeniu w programie Service Desk. Podczas
importowania danych o incydentach to skojarzenie umozliwia systemowi
dopasowanie identyfikatora kontaktu w programie Service Desk do nazwy
uzytkownika w programie CA Clarity PPM.

54 Podrecznik uzytkownika — Zarzadzanie ustugami IT
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Powiazane pola w programie CA Clarity PPM

Program CA Clarity PPM przechowuje dane o incydentach w ramach obiektu Metryki
kluczowe (podrzednego wzgledem obiektu Subskrypcje). Ten obiekt ma atrybuty ogdlne
dotyczace kodu, nazwy, typu oraz dat rozpoczecia i zakoriczenia z wartoscig docelowg i
wartoscig rzeczywistg. Dane programu Service Desk sg wyswietlane w przyrostach
miesiecznych. Wykorzystywane sg tylko informacje o incydentach z programu Service
Desk pochodzace z minionych szesciu miesiecy oraz miesigca biezgcego. Istniejg dwa
typy metryk kluczowych dla incydentéw: Utworzone incydenty i Zamkniete incydenty.
Otwarte incydenty sg obstugiwane oddzielnie, poniewaz potrzebna jest tylko ich faczna
liczba.

Utworzone przez klienta incydenty sklasyfikowane wedtug ustug sg przechowywane jako
metryki kluczowe dla odpowiedniej subskrypcji. W razie potrzeby sg tworzone nowe
subskrypcje do przechowywania tych informacji. Metryki kluczowe mogg reprezentowac
wartosci rzeczywiste zmienne w czasie oraz wartosci docelowe zmienne w czasie.
Import danych z programu Service Desk umozliwia wprowadzenie wartosci
rzeczywistych. Wartosci docelowe nalezy wprowadzi¢ recznie lub zaimportowaé w inny
sposob. Minimalny poziom szczegdtowosci tych danych w programie CA Clarity PPM to
jeden miesigc, poniewaz taki poziom szczegdtowosci prezentacji jest okreslony w
portletach.

Dla wszystkich utworzonych incydentdw sg wyswietlane nastepujace atrybuty:
Identyfikator lub nazwa metryki kluczowej

Identyfikator lub nazwa utworzonego incydentu.

Uwaga: Podczas integracji metryka kluczowa jest aktualizowana przy uzyciu
oczekiwanego identyfikatora, a niekoniecznie przy uzyciu oczekiwanej nazwy.

Rzeczywista wartos¢
Liczba incydentéw wedtug czasu ich utworzenia (czyli wedtug daty lub godziny ich
otwarcia). Uwzgledniane sg zamkniete incydenty od tej daty lub godziny.
Zamkniete incydenty wedtug klientéw i ustug rowniez sg zapisywane jako metryki
kluczowe. Dla wszystkich zamknietych incydentow sg wyswietlane nastepujgce atrybuty:
Identyfikator lub nazwa metryki kluczowej

Wyswietla identyfikator lub nazwe zamknietego incydentu.
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Rzeczywista wartos¢

Wyswietla liczbe incydentéw wedtug daty ich zamkniecia (czyli wedtug ich dnia lub
godziny zamkniecia).

Liczba otwartych incydentéw to migawka (wykonana podczas ostatnio przeprowadzonej
integracji) liczby incydentow, ktére nie majg dnia ani godziny zamkniecia. Liczba
otwartych incydentéw wedtug klientéw i ustug jest zapisywana w postaci skalarnej (czyli
bez mozliwosci zmiany skali czasu). Ta liczba jest zapisywana w atrybucie Liczba
incydentow na stronie Wtasciwosci subskrypcji: Strona gtdwna. Wartosé docelowa jest
réwniez atrybutem skalarnym wyswietlanym na tej stronie (Prég incydentéw).

Powigzane pola w programie Service Desk

Ponizej wymieniono pola programu Service Desk, ktore sg uzywane przez zadanie
Importuj dane punktu kontaktu z uzytkownikami systemu Unicenter do wykonywania
obliczen stosowanych w portletach incydentéw. Nie wszystkie z tych pdl sg zapisywane
w programie CA Clarity PPM. Czes¢ z nich jest potrzebna jedynie w celu dopasowania
wartosci z programu Service Desk do obiektéw w programie CA Clarity PPM. Wartosci z
programu Service Desk sg pobierane z obiektdw Incydent, Zadanie oraz Problem.
Obiekty majg identyczne pola na swoich stronach ze szczegétami. Z tego powodu
rowniez schemat bazy danych jest praktycznie taki sam dla kazdego z tych obiektéw.

Identyfikator Sledzenia (DBS ID w programie Service Desk)

Unikatowy w obrebie bazy danych identyfikator z programu Service Desk. Jesli
konieczne jest rozréznienie incydentdw juz policzonych i nowych, pole Identyfikator
Sledzenia jest uzywane przez logike stuzacg do liczenia incydentow.

Zgtoszone przez

Nazwa uzytkownika w programie Service Desk wprowadzona w polu Logowanie do
systemu. Pole Zgtoszone przez stuzy do okreslania uzytkownika w programie CA
Clarity PPM. Nazwa uzytkownika musi odpowiada¢ nazwie uzytkownika w
programie CA Clarity PPM. Na podstawie nazwy uzytkownika w programie CA
Clarity PPM zadanie lokalizuje okreslony departament w programie CA Clarity PPM.

Data/godzina otwarcia

Data utworzenia incydentu w programie Service Desk. Data i godzina otwarcia sg
niezbedne do obliczania odchylen czasowych.

Data/godzina zamkniecia

Data zamkniecia incydentu w programie Service Desk. Data i godzina zamkniecia s3
niezbedne do obliczania odchylen czasowych.
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Obiekt konfiguracji

Obiekt konfiguracji w programie Service Desk. To pole stuzy do skojarzenia obiektu
w programie Service Desk (w tym przypadku incydentu) z ustugg w programie CA
Clarity PPM. Administratorzy wymagajg recznego wprowadzania nazw ustug z
programu CA Clarity PPM do tabeli stownika obiektdw konfiguracji w programie
Service Desk. Dzieki temu nazwa obiektu konfiguracji w programie Service Desk
odpowiada nazwie ustugi w programie CA Clarity PPM, do ktdérej ma zostac
przydzielony incydent.

Powiazane portlety dodatku BRM

Ponizej wymieniono i opisano portlety dodatku BRM Accelerator, ktore wykorzystujg
dane zaimportowane z programu Service Desk, oraz sposoby uzyskiwania przez nich
danych:

Swiatto sygnalizacyjne Dostarczanie ustugi

To $wiatto sygnalizacyjne na stronie Portal dostawcy dziata na podstawie otwartych
incydentow zwigzanych ze wszystkimi klientami subskrybujgcymi dang ustuge. Dane
sg uzyskiwane w nastepujacy sposdb:

a. Uwazgledniane sg dane o otwartych incydentach kazdego klienta.

b. Dane o otwartych incydentach sg porownywane z progiem incydentéw
ustalonym dla subskrypcji klientow.

c. Ustalana jest wartos¢ Swiatta sygnalizacyjnego. Nastepnie sg poréwnywane
wartosci Swiatet sygnalizacyjnych wszystkich klientéw subskrybujgcych ustuge
w celu ustalenia wartosci ogdlnego $wiatta sygnalizacyjnego.

Portlet Sledzenie klienta

Ten portlet na stronie Ukfad ustugi: Pulpit nawigacyjny to wykres bgbelkowy
wykorzystujacy liczbe otwartych incydentéw jednego klienta subskrybujacego
ustuge. Portlet uzyskuje te dane na podstawie liczby otwartych incydentéw danego
klienta zwigzanych z okreslong ustuga.

Portlet Trend nowych incydentéw

Ten portlet na stronach Uktad ustugi: Pulpit nawigacyjny i Uktad departamentu:
Pulpit nawigacyjny dostawcy wykorzystuje utworzone incydenty zarejestrowane
przez wszystkich klientéw subskrybujgcych okreslong ustuge. Portlet uzyskuje te
dane na podstawie utworzonych incydentdow z ostatnich szesciu miesiecy.
Uwzgledniany jest takze biezgcy miesigc w przypadku wszystkich klientéw, ktorzy
majg subskrypcje ustugi. W portlecie jest wyswietlana rowniez linia progu, ktéra jest
oparta na recznie wprowadzonej wartosci docelowej dla metryk kluczowych
dotyczacych utworzonych incydentéw. Wyswietlana jest tylko jedna linia docelowa
odpowiadajaca zagregowanym wartosciom docelowym wszystkich klientéw.
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Portlet Otwarte incydenty wedtug klienta

Ten portlet na stronach Analiza incydentéw dotyczacych ustugi i Portal dostawcy
uzywa danych o otwartych incydentach dla okreslonej ustugi zestawionych wedtug
klientéw. Portlet ustala te dane, wybierajgc rejestrowane przez klienta otwarte
incydenty dotyczace dowolnej ustugi, ktéra jest inwestycjg w departamencie
dostawcy.

Portlet Karta wynikow klienta

Jesli liczba otwartych incydentéw przekracza prog ustalony w definicji subskrypcji, w
portlecie Karta wynikéw klienta jest wyswietlane Swiatto sygnalizacyjne dla kazdego
klienta ustugi. Ewentualnie w tym portlecie liczba incydentéw moze by¢
pokazywana w ramach agregacji. Agregacja wskazuje, czy liczba incydentéw
zwigzanych z klientem przekroczyta prog w przypadku jakiejkolwiek ustugi.

Portlet Otwarte incydenty wedtug ustugi

Ten portlet na stronie Portal dostawcy wykorzystuje dane o otwartych incydentach
dla okreslonej ustugi. Portlet ustala te dane, sumujgc otwarte incydenty dla kazdego
klienta majgcego subskrypcje ustugi.

Portlet Sledzenie incydentéw ustug

Ten portlet na stronie Portal dostawcy wykorzystuje dane o otwartych incydentach
wedtug poszczegdlnych ustug. Portlet ustala te dane, sumujac zarejestrowane przez
klientéw otwarte incydenty dotyczace kazdej ustugi, ktdéra jest inwestycjg w
departamencie dostawcy.

Portlet Otwarte i zamkniete incydenty

Portlet na stronie Portal dostawcy wykorzystuje dane o utworzonych i zamknietych
incydentach zwigzanych ze wszystkimi ustugami, ktore sg inwestycjami w
departamencie dostawcy. Portlet uzyskuje te dane, sumujgc otwarte oraz
zamkniete incydenty. Klienci rejestruja takie incydenty dotyczace kazdej ustugi,
ktora jest inwestycjg w departamencie dostawcy.
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Konfigurowanie zadania Importuj dane punktu kontaktu z uzytkownikami systemu Unicenter

Przed skonfigurowaniem zadania Importuj dane:

W programie Service Desk utworz identyfikatory kontaktéw odpowiadajace
identyfikatorom uzytkownikéw dla funkcji BRM w programie CA Clarity PPM.

Nazwy ustug (do ktdrych sg przypisywane incydenty) w programie CA Clarity PPM
zostaty skonfigurowane jako obiekty konfiguracji w programie Service Desk.

W programie Service Desk utwodrz incydenty i dofacz je do obiektdw konfiguracji
oraz wiasciwych uzytkownikéw koricowych lub identyfikatoréw kontaktéw.

Aby uzyskac wigcej informacji, zobacz Podrecznik administracyjny.

Wykonaj nastepujace kroki:

1.

Otworz menu Osobiste i kliknij opcje Raporty i zadania.

Zostanie wyswietlona strona listy.

Kliknij zadanie Importuj dane punktu kontaktu z uzytkownikami systemu Unicenter.
Zostanie wyswietlona strona wtasciwosci.

Wprowad? nastepujgce wymagane parametry:

Adres URL programu Unicenter Service Desk

Okresla adres URL systemu Service Desk, z ktérego sg importowane dane o
incydentach. Jest to adres URL ustugi Axis programu Service Desk.

Hasto programu Unicenter Service Desk

Okresla hasto systemu Service Desk, z ktorego sg importowane dane o
incydentach.

Nazwa uzytkownika programu Unicenter Service Desk

Okresla nazwe uzytkownika systemu Service Desk, z ktorego sg importowane
dane o incydentach.

Okresl, kiedy zadanie ma zosta¢ uruchomione. Zadanie mozna uruchomic
natychmiast lub mozna zaplanowac jego uruchomienie w przysztosci w okreslonym
dniu lub o okreslonej godzinie. Opcjonalnie mozna skonfigurowaé powtarzanie
wykonania.

Opcjonalnie mozna okresli¢ zasoby lub grupy, ktére maja by¢ powiadamiane o
niepowodzeniu lub ukonczeniu zadania.

Zapisz zmiany.
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Jak korzystac z dodatku BRM Accelerator

BRM Accelerator

Dodatek Business Relationship Manager (BRM) Accelerator jest czescig modutu
Zarzadzanie ustugami IT. Dodatek BRM Accelerator utatwia zwiekszenie zaangazowania
jednostek biznesowych w Swiadczenie ustug informatycznych. Dodatek ten zawiera
niepowtarzalny zestaw portletéw w kazdym z nastepujacych pulpitéw nawigacyjnych i
portali:

Pulpit nawigacyjny ustugi udostepnia kierownikom ustug alerty i metryki dotyczace
konkretnej ustugi.

Pulpit nawigacyjny dostawcy udostepnia kierownikom dziatow informatycznych i
departamentdw alerty i metryki dotyczace konkretnego departamentu dostawcy.

Pulpit nawigacyjny klienta udostepnia kierownikom dziatéw informatycznych i
departamentow alerty i metryki dotyczace konkretnego departamentu klienta.

W portalu dostawcy sg wyswietlane metryki ustug dotyczace wszystkich
departamentéw dostawcy.

W portalu klienta sg wyswietlane metryki ustug dotyczgce klientdw menedzera
relacji biznesowych.

Aby odnies¢ korzysci z zastosowania pulpitéw nawigacyjnych i portletow dodatku BRM
Accelerator, nalezy upewnic sie, ze struktura organizacyjna zawiera nastepujgce

jednostki:

m  wiele departamentdw klientéw i dostawcow, ktére majg kierownikow;

m  menedzerdw relacji biznesowych wspdtpracujacych z departamentami klientéw i
dziatami IT;

m  departamenty dostawcow, ktore sg wtascicielami ustug;

m  jeden lub wiecej departamentdw klientdw subskrybujacych ustugi;

m  $ledzone dane statystyczne i metryki kluczowe dotyczace departamentéw klientow;

m  zasoby, aplikacje i projekty przypisane do ustug.
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Subskrypcje departamentu (BRM Accelerator)

Departamenty klientéw moga subskrybowaé ustugi swiadczone przez departamenty
dostawcow. Dla kazdej subskrypciji istniejg metryki, ktére sg wykorzystywane w
portletach dodatku BRM Accelerator przeznaczonych dla pulpitéw nawigacyjnych i
portali. Wiekszo$¢ metryk kluczowych to wartosci definiowane przez uzytkownika. Dane
o incydentach sg importowane z punktu kontaktu z uzytkownikami.

Aby wyswietli¢ metryki, kliknij ikone Wtasciwosci obok nazwy subskrypcji ustugi.

W portletach dodatku BRM Accelerator sg uzywane nastepujgce metryki:
Ocena zadowolenia klienta

Wartos$¢ procentowa wskazujgca poziom zadowolenia klienta z subskrypcji. W tym
polu dopuszczalne sg wartosci procentowe z zakresu 1-100. Na podstawie tej
wielkosci procentowej sg ustalane reguty okreslajgce sygnalizacje zadowolenia
klientéw. To pole zostanie wyswietlone na stronie Wtasciwosci subskrypcji: Strona
gtéwna.

Liczba naruszen umowy

taczna liczba naruszen umowy dotyczgcej poziomu ustug (SLA) zwigzanej z tg
subskrypcja. To pole zostanie wyswietlone na stronie Wtasciwosci subskrypcji:
Strona gtéwna.

Prég naruszen umowy dotyczacej poziomu ustug (SLA)

Prog liczby naruszern umowy dotyczacej poziomu ustug (SLA) zwigzanej z tg
subskrypcja. To pole zostanie wyswietlone na stronie Wtasciwosci subskrypcji:
Strona gtéwna.

Liczba przypadkow
taczna liczba otwartych incydentow zwigzanych z tg subskrypcja.
Prég incydentow

Prég liczby incydentéw dla wartosci sygnalizacji incydentéw. To pole zostanie
wyswietlone na stronie Wtasciwosci subskrypcji: Strona gtéwna.

Liczba zaméwien zmian

taczna liczba zamdwien zmian zwigzanych z tg subskrypcjg.
Optaty subskrypcyjne

Kwota, ktdrg jest obcigzany klienta za te subskrypcje.
Catkowita liczba uzytkownikéow

taczna liczba uzytkownikow lub klientéw tej subskrypcji.
Liczba aktywnych uzytkownikéw

Liczba aktywnych uzytkownikéw lub klientéw tej subskrypcji.
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Liczba trafien strony
Liczba odwiedzin witryny internetowej (jesli istnieje) tej subskrypcji.
Metryki kluczowe

tacze do strony Metryki kluczowe, na ktérej uzytkownik moze okresli¢ tworzony typ
metryki kluczowej. Przyktadowe wartosci to: Zamkniete incydenty, Utworzone
incydenty, Inne, Wykorzystanie lub Wartosé. Kolory sygnalizacji s ustalane na
podstawie typu metryki, przekroczenia przez wartos¢ progu docelowego oraz
zaznaczenia pola wyboru Im wiecej tym lepiej. Zastosowanie maja tylko zespoty
zdefiniowane przez uzytkownika. Jesli nie istnieje zadna wstepnie zdefiniowana
metryka kluczowa dla wartosci Utworzone incydenty lub Zamkniete incydenty,
zaimportowanie danych z programu Service Desk spowoduje utworzenie takiej
metryki dla subskrypciji.

Dostep do pulpitow nawigacyjnych i portali dodatku BRM Accelerator

Aby uzyskaé dostep do dodatku BRM Accelerator, z menu Zarzgdzanie ustugami IT
wybierz opcje Portal dostawcy lub Portal klientéw.

Mozna wyswietla¢ dane z nastepujacych portali:

Portal dostawcy

Wyswietla metryki dotyczgce finanséw, klientéw, zasobdw i zlecen ustug. Portlety w
portalu zawieraja sygnalizacje i wykresy, ktore wskazujg dyrektorom i kierownikom
odpowiadajacym za informatyke obszary wymagajgce uwagi. Jest to zagregowane
podsumowanie wszystkich informacji o ustugach wybranych na podstawie
departamentow, za ktére odpowiada dany dyrektor lub kierownik IT.

Portal klientow

Jest skoncentrowany na metrykach i kosztach zwigzanych z ustugami. Portal
klientéw zawiera réwniez portlety z wykresami, siatkami oraz informacjami, dzieki
ktorym menedzer relacji biznesowych jest powiadamiany o wszelkich problemach z
ustugami dostarczanymi jego klientom. Dane wyswietlane w portalu klientow sg
ograniczone do departamentdéw przypisanych do danego menedzera relacji
biznesowych.

Dostep do pulpitéw nawigacyjnych dotyczacych ustugi i departamentu mozna uzyskac z
poziomu obiektéw Ustuga i Departament.

Dostep do pulpitu nawigacyjnedo z poziomu ustugi

Wykonaj nastepujace kroki:
1. Otwdrz menu Strona gtdéwna i w menu Zarzgdzanie ustugami IT kliknij opcje Ustugi.
2. Otworz ustuge, ktérej pulpit nawigacyjny chcesz wyswietlic.

3. Kliknij opcje Pulpit nawigacyjny.
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Dostep do pulpitu nawigacyjnego z poziomu departamentu

Wykonaj nastepujace kroki:
1. Otwodrz menu Strona gtéwna i w menu Organizacja kliknij opcje Departamenty.
2. Otworz departament, ktorego pulpit nawigacyjny chcesz wyswietlic.

3. Kliknij opcje Pulpit nawigacyjny dostawcy lub Pulpit nawigacyjny klienta.

Pulpit nawigacyjny ustudi

Kondycja ustugi

Pulpit nawigacyjny ustugi jest dostepny z poziomu obiektu Ustuga i zawiera wiele
portletéw ze szczegétowymi analizami. Zwykle z tego pulpitu nawigacyjnego korzystajg
kierownicy poszczegdlnych ustug lub menedzerowie wyzszego szczebla ds. informatyki.

Ten portlet zawiera liste metryk. Kazda metryka jest wyswietlana z sygnalizacja
wskazujacg jej stan. Wiasciciel ustugi moze szybko ustali¢ zwigzane z ustugg obszary,
ktore:

m  przekraczajg ustawiony prog (czerwone);
m  znajduja sie miedzy progami i s3 monitorowane lub obserwowane (zétte);

m  dziatajg sprawnie (zielone).

Wyswietlane sg dane dotyczgce inwestycji, zamdwien zmian oraz czynnikow ryzyka,
ktore sg aktualnie aktywne i zatwierdzone, oraz inwestycji, ktore oczekujg na
rozpoczecie. Nie sg uwzgledniane inwestycje anulowane ani ukonczone.

Dane prezentowane w portlecie sg oparte na zestawie metryk kluczowych
zdefiniowanych przez uzytkownika na stronie metryk kluczowych witasciwosci
subskrypcji. W metrykach uwzgledniono docelowe rozpoczecie i zakonczenie oraz
rzeczywiste rozpoczecie i zakonczenie wyswietlane wedtug okresu.

Kondycja ustugi jest prezentowana na siatce o uktadzie hierarchicznym, ktéra zawiera
kolumny Metryka i Stan. Wszystkie metryki najwyzszego poziomu prezentowane w
portlecie (Wsparcie ustugi, Zarzadzanie oraz Projekty i zmiany zamdwienia) majg
sygnalizacje. Sygnalizacja najwyzszego poziomu stanowi agregacje (zestawienie) catej
uwzglednionej sygnalizacji.
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Po rozwinieciu metryk najwyzszego poziomu dostepne sg nastepujgce dodatkowe
metryki:

Wartosc

Wyswietla wszystkie metryki kluczowe typu Wartosé. Wartosci, ktdre powinny
znajdowac sie ponizej progu, sg wyswietlane z uzyciem nastepujacej skali:

m  Czerwony. Dowolna wartos¢ dla dowolnego klienta w ciggu ostatnich trzech
miesiecy jest >100%.

m  Z6ity. Dowolna warto$¢ dla dowolnego klienta w ciggu ostatnich trzech
miesiecy jest >80% (jesli nie ma zadnego czerwonego $wiatta, sprawdza sie, czy
istniejg z6tte).

m Zielony. Dowolna wartos¢ dla dowolnego klienta w ciggu ostatnich trzech
miesiecy jest <=80%.

Wartosci, ktore powinny znajdowac sie powyzej progu, sg wyswietlane z uzyciem
nastepujgcej skali:

m Zielony. Dowolna wartos¢ dla dowolnego klienta w ciggu ostatnich trzech
miesiecy jest >120%.

m  Z6tty. Dowolna wartosé dla dowolnego klienta w ciggu ostatnich trzech
miesiecy jest >100% (jesli nie ma zadnego zielonego $wiatta, sprawdza sie, czy
istniejg z6tte).

m  Czerwony. Dowolna wartos¢ dla dowolnego klienta w ciggu ostatnich trzech
miesiecy jest <100%.

Aby przefiltrowac portlet Metryki w celu wyswietlania tylko metryk kluczowych ze
znacznikiem Wartos¢ dla subskrypcji departamentow, kliknij tgcze metryki Wartos¢é.
Dane sg wys$wietlane w portlecie w postaci siatki z osadzonymi wykresami wartosci
ze skalg czasu. Liczba wierszy w tym portlecie zalezy od liczby metryk kluczowych
istniejacych dla danego typu. Zalezy ona réwniez od wartosci wybranej z listy
rozwijanej (czyli Zamkniete incydenty, Utworzone incydenty, Inne, Wykorzystanie
lub Wartosé).

Domyslnie w sekcji TSV stosowany jest okres ostatnich trzech miesiecy i najblizszych
trzech miesiecy wzgledem daty biezgcej. W celu poréwnania wyswietlana jest
wartos¢ rzeczywista i wartosc progu.

ROI

Prezentuje zwrot z inwestycji. Kliknij tgcze metryki ROI, aby przejs¢ na strone
Wiasciwosci ustugi: Budzet dla wybranej ustugi. Bedg wyswietlane nastepujace
Swiatta sygnalizacyjne:

m  Czerwony. Wartosc ROl jest mniejsza od 0%.
m  7Z6tty. Warto$¢ ROI jest mniejsza od 15%.

m Zielony. Warto$¢ ROl jest rowna 15% lub wieksza.
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Wykorzystanie

Wyswietla wszystkie metryki kluczowe typu Wykorzystanie. Jesli pozadane sg
wartosci ponizej progu, bedg wyswietlane nastepujgce swiatta sygnalizacyjne:

m  Czerwony. Wartos¢ wykorzystania jest nie mniejsza od 100% docelowego progu
dla dowolnego klienta w ciggu ostatnich trzech miesiecy.

m  Z6tty. Wartoéé wykorzystania jest nie mniejsza od 90% docelowego progu dla
dowolnego klienta w ciggu ostatnich trzech miesiecy (jesli nie ma zadnego
czerwonego $wiatta, sprawdza sie, czy istniejg z6tte).

m  Zielony. Wartos¢ wykorzystania jest mniejsza od 90% docelowego progu dla
dowolnego klienta w ciggu ostatnich trzech miesiecy.

Jesli pozadane sg wartosci powyzej progu, beda wyswietlane nastepujace swiatta
sygnalizacyjne:

m  Czerwony. Wartos¢ wykorzystania jest nie wieksza od 70% docelowego progu
dla dowolnego klienta w ciggu ostatnich trzech miesiecy.

m  Z6tty. Wartoéé wykorzystania jest nie wieksza od 90% docelowego progu dla
dowolnego klienta w ciggu ostatnich trzech miesiecy (jesli nie ma zadnego
czerwonego $wiatta, sprawdza sie, czy istniejq z6tte).

m  Zielony. Wartos¢ wykorzystania jest wieksza od 90% docelowego progu dla
dowolnego klienta w ciggu ostatnich trzech miesiecy.

Kliknij tacze metryki Wykorzystanie, aby przejs¢ do wstepnie filtrowanego portletu
Metryki w celu wyswietlenia tylko metryk kluczowych ze znacznikiem
Wykorzystanie dla subskrypcji departamentdow. Portlet Metryki jest opisany w sekcji
metryki Wartos¢.

Incydenty

Wartosc¢ tej metryki jest ustalana na podstawie agregacji otwartych incydentéw dla
wszystkich klientéw subskrybujgcych dang ustuge. W atrybucie Prég incydentéw na
stronie wtasciwosci subskrypcji zapisana jest wartos¢ progu liczby incydentéw. W
zaleznosci od liczby otwartych incydentéw wyswietlana jest nastepujgca
sygnalizacja:

m  Czerwony. Liczba incydentéw jest o ponad 30% powyzej wyznaczonego progu.

m  Z6tty. Liczba incydentdw jest o ponad 10% powyzej wyznaczonego progu (jesli
nie ma zadnego czerwonego $wiatta, sprawdza sie, czy istniejg z6tte).

m  Zielony. Liczba incydentdéw jest nie wiecej niz 10% powyzej wyznaczonego
progu.

Kliknij tacze metryki Incydenty, aby przejs¢ na strone Analiza incydentow
dotyczacych ustugi. Ta strona portletdw zawiera nastepujgce portlety incydentow,
ktore sg czescig szczegdtowych analiz pulpitu nawigacyjnego ustugi:
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Trend nowych incydentéw

Przedstawia informacje o liczbie utworzonych lub nowych incydentéw
zgtoszonych w okresie szesciu miesiecy (facznie z biezgcym miesigcem). Dane o
incydentach sg pobierane z punktu kontaktu z uzytkownikami przy uzyciu
zadania Importuj dane. Dane o utworzonych incydentach mozna réwniez
wprowadzac recznie na stronie Wtasciwosci subskrypcji: Metryki kluczowe.
Jako typ metryki kluczowej wybierz Utworzone incydenty i wprowadz wartosci
docelowe i rzeczywiste dla wszystkich odpowiednich okreséw.

Trend nowych incydentdw jest prezentowany w postaci siatki z histogramem.
W kolumnie Klient jest wyswietlana nazwa departamentu, a w kolumnie Ustuga
— nazwa ustugi subskrybowanej przez klienta. W jednej czesci histogramu
wyswietlana jest fgczna liczba nowych incydentéw wedtug klienta dotyczgcych
tej ustugi w okresie minionych szesciu miesiecy (tgcznie z miesigcem biezgcym).
W drugiej czesci jest wyswietlana linia progu liczby utworzonych incydentow.
Linia progu moze by¢ inna dla kazdego klienta i jest czescig wartosci
docelowych dla kazdego utworzonego wiersza incydentu.

Otwarte incydenty wedtug klienta

Wyswietla w postaci graficznej otwarte incydenty podzielone na kategorie
wedtug klientéw. Dane o incydentach sg pobierane z punktu kontaktu z
uzytkownikami przy uzyciu zadania Importuj dane. Dane sg wysSwietlane w
kolumnach i prezentujg tagczng liczbe otwartych incydentéw dla tej konkretne;j
ustugi dla kazdego klienta. Na osi X sg wyswietlani klienci, a na osi Y — liczba
incydentow.

Umowa dotyczgca poziomu ustug (SLA)

Ta metryka jest oparta na liczbie naruszert umowy dotyczacej poziomu ustug (SLA)
kazdego z subskrybujacych klientow. Wszystkie wartosci powyzej progu sg uwazane
za niepozadane. W zaleznosci od liczby naruszern umowy SLA wyswietlana jest
nastepujgca sygnalizacja:

Czerwony. Klient przekroczyt prog.

Z6tty. Klient znajduje sie miedzy wartoécig 1 a progiem. Jeéli na przyktad prog
wynosi 3, sygnalizacja jest zo6tta dla wartosci 1, 2 i 3.

Zielony. Liczba wszystkich naruszern umoéw SLA wynosi 0 (zero) dla wszystkich
klientéw.

Kliknij tgcze metryki SLA, aby przejs¢ do portletu Karta wynikéw klienta, w ktédrym
prezentowane sg konkretne metryki dotyczace ustugi wedtug klientow, ktdrzy z niej
korzystajg. Dane sg prezentowane w postaci siatki z sygnalizacjg i paskami
pietrowymi dla okreslonych metryk zwigzanych ze wszystkimi klientami wybranej
ustugi. Wyswietlane sg nastepujgce kolumny:

Klient

Nazwa departamentu klienta subskrybujgcego ustuge.

66 Podrecznik uzytkownika — Zarzadzanie ustugami IT



Jak korzystac z dodatku BRM Accelerator

Optaty

Opfaty za subskrypcje dla departamentu.

Incydenty

taczna liczba otwartych incydentow dla wszystkich klientéw tej konkretnej
ustugi. Bedg wyswietlane nastepujgce swiatta sygnalizacyjne:

Czerwony. Liczba incydentéw jest o ponad 30% powyzej wyznaczonego
progu.

Z6tty. Liczba incydentdéw jest o ponad 10% powyzej wyznaczonego progu.

Zielony. Liczba incydentéw jest nie wiecej niz 10% powyzej wyznaczonego
progu.

Zadowolenie

Ta kolumna odwotuje sie do pola Ocena zadowolenia klienta na stronie
wiasciwosci subskrypcji. Bedg wyswietlane nastepujace Swiatta sygnalizacyjne:

Czerwony. Zadowolenie klienta wynosi mniej niz 50%.
Z6tty. Zadowolenie klienta wynosi mniej niz 80%.

Zielony. Zadowolenie klienta wynosi co najmniej 80%.

Umowa dotyczaca poziomu ustug (SLA)

Ta kolumna odwotuje sie do pola Prég naruszerh umowy dotyczacej poziomu
ustug (SLA) na stronie wtasciwosci subskrypcji. Beda wyswietlane nastepujace
Swiatta sygnalizacyjne:

Zadowolenie

Czerwony. Przekroczono prog dla klienta.

Z6tty. Liczba dla danego klienta wynosi od 1 do jego progu. Jesli na
przyktad prég wynosi 3, sygnalizacja jest z6tta dla wartosci 1, 2 i 3.

Zielony. Liczba naruszen umowy SLA wynosi w tym przypadku zero.

Dane tej metryki sg zalezne od pola Ocena zadowolenia klienta znajdujgcego sie na
stronie wtasciwosci subskrypcji. W polu znajduje sie wartos¢ procentowa z zakresu
od 1 do 100. W zaleznosci oceny zadowolenia wyswietlana jest nastepujgca
sygnalizacja:

Czerwony. Zadowolenie klienta wynosi mniej niz 50%.

76tty. Zadowolenie klienta wynosi mniej niz 80% (jesli nie ma zadnych
czerwonych swiatet, sprawdza sie, czy istniejg z6tte).

Zielone $wiatto sygnalizacyjne. Zadowolenie klienta wynosi co najmniej
80%.

Kliknij tacze metryki Zadowolenie, aby przejs¢ do portletu Karta wynikow
klienta. Ten portlet jest opisany w sekcji metryki SLA.
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Budzet

Metryka jest ustalana na podstawie pordwnania kosztow rzeczywistych i
planowanych. Poréwnanie dotyczy okresu od poczatku roku do dnia, ktérego
dotyczg najnowsze wartosci rzeczywiste. Kliknij tgcze metryki, aby przejs¢ na strone
planu finansowego ustugi, na ktérej s3 wymienione plany kosztéw dla tej ustugi. W
zaleznosci od wartosci wynikajgcej z porownania wyswietlana jest nastepujgca
sygnalizacja:

m  Czerwony. Wartos$¢ w poréwnaniu wynosi ponad 120% kosztu planowanego.

m  Z6ity. Wartoéé w poréwnaniu wynosi ponad 100% kosztu planowanego (jesli
nie ma czerwonych swiatet, sprawdza sie, czy istniejq z6tte).

m  Zielony. Wartos¢ w poréwnaniu wynosi nie wiecej niz 100% kosztu
planowanego.

Odzyskiwanie kosztow

Ta metryka jest oparta na kosztach odzyskanych w poréwnaniu z tgcznymi kosztami
ustugi w roku biezgcym. taczne koszty to koszty rzeczywiste ustugi obliczane na
stronie zestawienia finansowego hierarchii ustug. Koszty odzyskane sg obliczane na
podstawie transakcji wymienionych na stronie obcigzen zwrotnych i obejmujg
wszystkie koszty odzyskane w biezgcym roku kalendarzowym. Kliknij facze
Odzyskiwanie kosztéw, aby odswiezy¢ strone.

W zaleznosci od wartosci kosztdw odzyskanych wyswietlana jest nastepujgca
sygnalizacja:

m  Czerwony. Koszty odzyskane wynoszg mniej niz 80% tacznych kosztow
rzeczywistych w roku biezgcym.

m  76tty. Koszty odzyskane wynosza mniej niz 100% tacznych kosztéw
rzeczywistych w roku biezgcym (jesli nie ma zadnych czerwonych $wiatet,
sprawdza sie, czy istniejg z6tte).

m Zielone swiatto sygnalizacyjne. Koszty odzyskane wynoszg nie mniej niz 100%
tacznych kosztéw rzeczywistych w roku biezgcym.

Obcigzenie

Ta metryka jest oparta na sumie wartosci rzeczywistych i SCZ z minionego miesigca i
miesigca biezgcego w pordéwnaniu z pracg wedtug planu bazowego zwigzang z
ustugg w tym samym czasie. Nie sg uwzgledniane zadne wartosci rzeczywiste, SCZ
ani praca wedtug planu bazowego w ramach inwestycji podrzednych ustugi. Kliknij
tacze metryki, aby przejs¢ na strone zestawienia naktadu pracy hierarchii ustug. Na
tej stronie jest wyswietlany sposdb zestawiania alokacji inwestycji podrzednych w
kontekscie inwestycji nadrzednej w hierarchii ustug.
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W zaleznosci od wartosci obcigzenia jest wyswietlana nastepujgca sygnalizacja:

m  Czerwony. Obcigzenie wynosi ponad 120% pracy wedtug planu bazowego.
m  Z6tty. Obcigzenie wynosi ponad 100% pracy wedtug planu bazowego (jedli nie
ma czerwonego $wiatta sygnalizacyjnego, sprawdzane sie, czy istnieje zotte).
m Zielony. Obcigzenie wynosi nie wiecej niz 100% pracy wedtug planu bazowego.
Zgodnos¢

Ta metryka to agregacja wszystkich wspotczynnikow zgodnosci ustugi. Kliknij facze
metryki, aby przejs¢ na strone zgodnosci wtasciwosci ustugi. Nastepujace definicje
sygnalizacji sg oparte na ogdlnej sygnalizacji zgodnosci bedacej agregacja wszystkich
pol dotyczacych zgodnosci na stronie zgodnosci:

Czerwony. Atrybut Zgodnos¢ na stronie zgodnosci ma sygnalizacje w kolorze
czerwonym,

Zielony. Atrybut Zgodnos¢ na stronie zgodnosci ma sygnalizacje w kolorze
zielonym.

Srodki trwate i aplikacje

Ta sygnalizacja odpowiada pojedynczej zagregowanej wartosci zgodnosci dla stron
zgodnosci srodkow trwatych oraz aplikacji. Kliknij to tgcze metryki, aby przejs¢ na
strone zasobow ustugi, na ktorej wyswietlane sg portlety dotyczace srodkow
trwatych i aplikacji przypisanych do tej ustugi.

Nastepujgce definicje sygnalizacji sg oparte na ogdlnej sygnalizacji Zgodnos¢
bedacej agregacjg wszystkich pdl dotyczacych zgodnosci na stronie zasobéw ustugi:

Czerwony. Co najmniej jedna sposrod zagregowanych metryk zgodnosci
dotyczacej srodkow trwatych lub aplikacji ma sygnalizacje w kolorze
czerwonym.

Z6tty. Co najmniej jedna sposréd zagregowanych metryk zgodnosci dotyczacej
srodkéw trwatych lub aplikacji ma sygnalizacje w kolorze z6ttym, ale zadna w
kolorze czerwonym.

Zielony. Jedna lub wszystkie sposréd zagregowanych metryk zgodnosci
dotyczacej srodkow trwatych lub aplikacji ma sygnalizacje w kolorze zielonym, a
zadna w czerwonym ani w zottym.
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Projekty

Ta metryka jest oparta na agregacji pdl Wskaznik statusu ze wszystkich projektéw
skojarzonych z ustugg w jej hierarchii.

W zaleznosci od statusu projektu jest wyswietlana nastepujgca sygnalizacja:

m  Czerwony. Projekt skojarzony z ustugg ma czerwony wskaznik statusu.

m  Z6tty. Projekt skojarzony z ustuga ma z6tty wskaznik statusu.

m  Zielony. Projekt skojarzony z ustugg ma zielony wskaznik statusu.
Kamienie milowe

Ta metryka jest oparta na dacie zakonczenia kluczowych zadan nalezacych do
projektdw skojarzonych z hierarchig ustugi. Nie uwzglednia zadan oznaczonych jako
Zamodwienia zmian.

W zaleznosci od kluczowych zadan kamieni milowych wyswietlana jest nastepujgca
sygnalizacja:

m  Czerwony. Zadanie kluczowe, ktdrego termin ukonczenia przypada w przedziale
trzymiesiecznym (obejmujacym miesigc biezacy, poprzedni i nastepny), jest
opdznione o ponad dwa tygodnie w stosunku do daty zakoriczenia wedtug
planu bazowego.

m  Z6tty. Zadanie kluczowe, ktérego termin ukonczenia przypadat w przedziale
trzymiesiecznym, jest opdznione o ponad dwa dni w stosunku do daty
zakonczenia wedtug planu bazowego (jesli nie ma sygnalizacji czerwonej,
sprawdza sie, czy istnieje z6tta).

m  Zielony. Jesli nie ma sygnalizacji czerwonej ani z6ttej, wyswietlana jest zielona.

Kliknij tgcze metryki Kamienie milowe, aby przej$¢ na strone kluczowych zadan i
kamieni milowych ustugi. Ta strona zawiera portlet Kluczowe zadania i
kamienie milowe wykorzystujgcy dane dotyczace kluczowych zadan z programu
CA Clarity PPM. W tym portlecie sg wyswietlane tylko kluczowe zadania
nalezace do inwestycji wymienionych na stronie hierarchii ustugi.

Dane sg wybierane na podstawie wartosci w nastepujgcych polach:

— Stan projektu. Zatwierdzone

— Pole Aktywny projekt. Zaznaczone

- Postep projektu. Rozpoczeto, Nie rozpoczeto

- Stan zadania. Rozpoczeto, Nie rozpoczeto

- Wartos¢ procentowa wykonania zadania. Musi by¢é mniejsza niz 100%.

Dane w portlecie sg wyswietlane w postaci siatki prezentujgcej dane dla
maksymalnie trzech miesiecy w przysztosci (tacznie z miesigcem biezgcym).
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Wyswietlane sg nastepujace kolumny:

- Projekt. Atrybut Nazwa projektu z obiektu Projekt. Kliknigcie facza nazwy
projektu powoduje przejscie na strone witasciwosci projektu.

— Nazwa. Atrybut Nazwa zadania z obiektu Zadanie. Klikniecie nazwy zadania
powoduje przejscie na strone wtasciwosci zadania.

- Poczatek. Atrybut Data rozpoczecia z obiektu Zadanie.

- Koniec. Atrybut Data zakonczenia z obiektu Zadanie.

- Stan. Atrybut Status z obiektu Zadanie.

- % ukonczenia. Atrybut Procent wykonania z obiektu Zadanie.

- Gantt. Stupki na wykresie Gantta powstajg przy uzyciu jest biezacego planu
bazowego i daty zakonczenia. Do okreslania kolorow na wykresie Gantta
jest stosowana ta sama reguta, ktdra stuzy do okreslania koloru sygnalizacji
Kamienie milowe w portlecie Kondycja ustugi.

Czynniki ryzyka

Ta metryka jest oparta na agregacji czynnikéw ryzyka projektu i czynnikow ryzyka
zaméwienia zmiany (zadania). Ryzyko projektu to atrybut obiektu Projekt. Czynniki
ryzyka zamodwienia zmiany i zadan sg atrybutami obiektu Zadanie. Dane sg
uzyskiwane z inwestycji w hierarchii ustugi.

W zaleznosci od natury czynnikdw ryzyka jest wyswietlana nastepujaca sygnalizacja:
m  Czerwony. Istnieje co najmniej jeden czynnik ryzyka o wysokim priorytecie.
m  Z6tty. Istnieje co najmniej jeden czynnik ryzyka o $rednim priorytecie.

m  Zielony. Brak czynnikdw ryzyka o wysokim lub Srednim priorytecie.
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Kliknij tacze metryki Czynniki ryzyka, aby przej$é na strone czynnikéw ryzyka ustugi,
ktora zawiera portlet Czynniki ryzyka. Ten portlet jest podobny do portletu
Kamienie milowe i obejmuje czynniki ryzyka projektéw i zaméwien zmian (zadan)
nalezgcych do hierarchii ustugi.

Dane sg wybierane na podstawie wartosci w nastepujacych polach:

Stan projektu. Zatwierdzone

Pole Aktywny projekt. Zaznaczone

Postep projektu. Rozpoczeto, Nie rozpoczeto

Stan zadania. Rozpoczeto, Nie rozpoczeto

Warto$¢ procentowa wykonania zadania. Musi by¢ mniejsza niz 100%.
Typ zadania. Zmiana zamodwienia

Stan ryzyka. Otwarte, Praca w toku

W tym portlecie sg wyswietlane w postaci siatki dane dla maksymalnie trzech
nastepnych miesiecy (facznie z miesigcem biezgcym). Wyswietlane sg wszystkie
zadania skojarzone z projektem, w tym zadania ze skojarzonymi zamodwieniami
zmiany.

Wyswietlane sg nastepujgce kolumny:

Projekt. Atrybut Nazwa z obiektu Projekt. Klikniecie nazwy projektu spowoduje
przejscie do pulpitu nawigacyjnego projektu.

Ryzyko. Atrybut Nazwa z obiektu Ryzyko. Klikniecie nazwy ryzyka powoduje
przejscie na strone wtasciwosci ryzyka.

Zmiana zamowienia. Atrybut Nazwa z obiektu Zmiana zamowienia (zadania).
Klikniecie nazwy zamdwienia zmiany powoduje przejscie na strone wiasciwosci
zadania.

Priorytet. Atrybut Priorytet z obiektu Ryzyko.
Wihasciciel. Wtasciciel przypisany do ryzyka. Atrybut Wtasciciel z obiektu Ryzyko.

Wptyw. Atrybut Wptyw z obiektu Ryzyko. Bedg wyswietlane nastepujace
Swiatta sygnalizacyjne:

m  Czerwony. Wptyw ryzyka jest duzy.
m  Z6tty. Wptyw ryzyka jest $redni.

m  Zielony. Wptyw ryzyka nie jest duzy ani sredni.
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Sledzenie klienta

Prawdopodobienstwo

Atrybut Prawdopodobienstwo z obiektu Ryzyko. Beda wyswietlane nastepujace
Swiatta sygnalizacyjne:

- Czerwony. Prawdopodobienstwo ryzyka jest duze.
- Z6tty. Prawdopodobienistwo ryzyka jest $rednie.

—  Zielone swiatto sygnalizacyjne. Prawdopodobienstwo ryzyka nie jest duze
ani srednie.

Stan

Warto$¢ z pola rozwijanego Status (Otwarte, Praca w toku, Rozwigzane lub
Zamkniete).

Zmiany zamowienia

Ta sygnalizacja wykorzystuje atrybut Data zakoriczenia zadania. Wybierane sg tylko
zadania oznaczone w atrybucie Typ zadania jako ,, Zmiany zamodwienia”. Kliknij tgcze
metryki, aby odswiezy¢ strone. Bedg wyswietlane nastepujgce Swiatta
sygnalizacyjne:

m  Czerwony. Dowolne zamoéwienie zmian, ktérego termin ukorczenia przypada w
przedziale trzymiesiecznym (obejmujacym miesigc biezacy, poprzedni i
nastepny), jest opdznione o ponad dwa tygodnie w stosunku do daty
zakoniczenia wedtug planu bazowego.

m Z6tty. Dowolne zamdéwienie zmian, ktérego termin ukofczenia przypada w
przedziale trzymiesiecznym, jest opdznione o ponad dwa dni w stosunku do
daty zakoriczenia wedtug planu bazowego.

m Zielony. Dowolne zamdwienie zmian, ktdrego termin ukonczenia przypada w
przedziale trzymiesiecznym, jest opdZnione o najwyzej dwa dni w stosunku do
daty zakoriczenia wedtug planu bazowego.

W portlecie Sledzenie klienta sg prezentowane informacje, ktére ukazuja relacje
klientéw z ustuga, dotyczace wykorzystania, kwoty opfat, liczby incydentéw i naruszen
umoéw SLA. Dane sg przedstawiane w postaci wykresu babelkowego, na ktérym wieksi
klienci znajdujg sie blizej prawego gbérnego rogu. Mniejsi klienci przedstawieni sg blizej
lewego dolnego rogu wykresu. Wtasciciel ustugi moze wyswietla¢ metryki dotyczace
relacji wszystkich swoich subskrybujgcych klientéw z okreslong ustuga.
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Nalezy pamietac o nastepujacych informacjach dotyczacych wykresu babelkowego:

m  Kazdy bagbelek odpowiada departamentowi klienta. Klikniecie bgbelka powoduje
przejscie na strone subskrypcji departamentu, gdzie wymienieni sg wszyscy klienci
majgcy subskrypcje tego departamentu.

m  Rozmiar babelka reprezentuje liczbe incydentow (czyli taczng liczbe otwartych
incydentow, ktdre klient zarejestrowat w odniesieniu do ustugi). Im wyzsza liczba
incydentéw, tym wiekszy babelek.

®m  Na osi X sg wyswietlane optaty (atrybut na stronie subskrypcji wtasciwosci ustugi).

m  NaosiY sg wyswietlane wartosci dotyczace wykorzystania oparte na typie metryki
kluczowej Wykorzystanie na stronie typu metryki kluczowej.

m  Kolor babelka reprezentuje liczbe naruszen umowy dotyczacej poziomu ustug (SLA).
Pole do wprowadzania liczby naruszen umowy SLA znajduje sie na stronie
Wiasciwosci subskrypcji. Obok niego znajduje sie pole wskazujgce wartosc progu.
Wartosci tych pdl wprowadza recznie klient.

Stosowane sg nastepujace kolory:
-  Czerwony. Przekroczono prég dla klienta.

- Z6tty. Nie przekroczono progu dla klienta. Na przyktad jesli prog wynosi 3,
bagbelek bedzie z6tty dla wartosci 1, 2 i 3.

—  Zielony. Dla danego klienta w polu Naruszenie umowy dotyczacej poziomu
ustug (SLA) jest wartosc 0 (zero).

Analiza projektu

W portlecie Analiza projektu sg wyswietlane dane reprezentujgce rézne projekty i
zamoOwienia zmian, ktore sg obecnie w toku. Nie s3 w nim uwzglednione zadne
elementy anulowane ani ukoniczone. Przy uzyciu tego portletu wtasciciel ustugi moze
zarzadza¢ planowanymi modyfikacjami swoich ustug.

W portlecie Analiza projektu dane sg wyswietlane na siatce o uktadzie hierarchicznym.
Na najwyzszym poziomie hierarchii s3 wyswietlane nazwy projektéw. Kliknij nazwe
projektu, aby przejs¢ na strone wtasciwosci projektu. Po rozwinieciu nazwy projektu na
drugim poziomie sg wyswietlane nazwy kluczowych zadan i zamdwien zmian nalezgcych
do tego projektu. Kliknij nazwe zamowienia zmian, aby przejs¢ na strone witasciwosci
zadania tego zamdwienia zmian. Kliknij nazwe zadania, aby przej$¢ na strone
wtasciwosci zadania dotyczacg tego zadania.

Portlet zawiera nastepujgce kolumny:
Nazwa
Wyswietla nazwe projektu, kluczowego zadania lub zamdwienia zmian.

Koszt wedtug planu bazowego

Wyswietla koszt lub wartosc¢ pieniezng wedtug planu bazowego projektu.
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Koszt rzeczywisty
Wyswietla koszty rzeczywiste projektu.
Odchylenie kosztowe

Wyswietla wartos¢ procentowg obliczang przez poréwnanie kosztu wedtug planu
bazowego i kosztu rzeczywistego.

Gantt

Wyswietla wykres Gantta projektu lub zadania. Stupki wykresu Gantta maja kolory
zalezne od opdznienia zadania lub bliskosci jego daty zakoriczenia. Jedli zadania nie
sg opdinione, ich stupki sg niebieskie. Gdy zadania sg opdznione, ich stupki sg
czerwone.

Pulpit nawidacyjny dostawcy

Sledzenie klienta

Pulpit nawigacyjny dostawcy jest dostepny w obiekcie Departament i prezentuje dane
dotyczace departamentéw oznaczonych jako dostawcy. Zawiera wiele portletow ze
szczegdtowymi analizami uwidaczniajgcymi statystyki dotyczace klientédw, swiadczenie
ustug, koszt realizacji oraz ustugi zamodwione na przysztosc. Z tego pulpitu nawigacyjnego
korzystajg zwykle kierownicy poszczegélnych departamentéw dostawcéw lub
kierownictwo IT wyzszego szczebla.

Kierownicy departamentéw mogg zapoznac sie ze zagregowanymi informacjami o
ustugach, korzystajac z nastepujgcych portletow:

m  Sledzenie klienta

®m  Analiza projektu

m  Wszystkie ustugi

Portlet Sledzenie klienta prezentuje relacje miedzy subskrybujacymi klientami a
ustugami nalezgcymi do departamentu dostawcy. Pokazuje on wykorzystanie, kwoty
optat, liczby incydentdéw oraz naruszenia umow SLA. Te dane sg prezentowane na
wykresie bgbelkowym. Wieksi klienci znajdujg sie blizej prawego gérnego rogu wykresu,
a mniejsi blizej lewego dolnego.
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Analiza projektu

Wszystkie ustugi

Nalezy pamieta¢ o nastepujacych informacjach dotyczacych wykresu babelkowego:

m  Kazdy bagbelek reprezentuje klienta subskrybujacego ustuge nalezaca do tego
departamentu dostawcy.

m  NaosiY jest wyswietlana liczba ustug. Kazdy departament klienta ma liste ustug w
ramach subskrypcji. Liczba ustug uwzglednia rowniez ustugi departamentow
podrzednych.

m  Na osi X sg wyswietlane optaty subskrypcyjne.

m  Babelki sg przedstawione na podstawie danych dotyczgcych wszystkich ustug
subskrybowanych przez klienta i obstugiwanych przez departament dostawcy. W
przypadku incydentéw i optat sumowane sg dane dotyczgce wszystkich ustug.

m  Kolor sygnalizacji dotyczacej naruszenia umowy dotyczgcej poziomu ustug (SLA) jest
ustalany na podstawie nastepujacych regut:

- Czerwony. Sygnalizacja dowolnej subskrypcji ma kolor czerwony.
- Z6tty. Sygnalizacja dowolnej subskrypcji ma kolor zétty.

- Zielony. Zadna sygnalizacja nie ma koloru czerwonego ani z6ttego.

W portlecie Analiza projektu s3 wyswietlane dane reprezentujgce rézne projekty i
zamowienia zmian, ktore sg obecnie w toku. Ten portlet jest podobny do portletu
Analiza projektu na pulpicie nawigacyjnym ustugi z nastepujacymi réznicami:

m  Filtrowanie moze sie odbywaé wedtug projektu, kierownika projektu lub ustugi.

m  Dostepne sg kolumny o nazwach: Nazwa, Ustuga, Plan bazowy, Rzeczywiste, OK i
Gantt.

m  Uwzgledniane sg rdwniez wszystkie ustugi departamentéw podrzednych.

Portlet Wszystkie ustugi zawiera liste metryk z sygnalizacjg wskazujgca stan kazdej z
nich. Dyrektorzy i kierownicy ds. informatyki mogg szybko ustali¢ stan obszaréw ustugi.
S3 to obszary, ktére przekraczajg ustawiony prog (czerwone), wymagajg obserwacji
(z6tte) i dziatajg sprawnie (zielone). Uwzgledniane sg rowniez ustugi departamentow
podrzednych, jedli istnieja.

Portlet Wszystkie ustugi w obiekcie Departament jest podobny do portletu Kondycja
ustugi w obiekcie Ustuga z nastepujgcymi réznicami:
m  Departament dostawcy moze by¢ wtascicielem wielu ustug.

m  Departament dostawcy moze uwzglednia¢ dowolne ustugi departamentéw
podrzednych.

m  Wszystkie Swiatta sygnalizacyjne sg agregowane ze wszystkich ustug, ktorych
wtascicielem jest departament dostawcy.
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Ponizej znajduje sie lista portletéw, do ktdrych szczegétowej analizy mozna przejsé przy
uzyciu metryk w portlecie Wszystkie ustugi. Sg one inne niz portlety szczegétowej analizy
dostepne z poziomu portletu Kondycja ustugi na pulpicie nawigacyjnym ustugi.

Metryki

Aby uzyskaé dostep do tego portletu, nalezy klikngc¢ tgcze metryki Wartos¢ lub
Wykorzystanie. W portlecie sg wyswietlane dane metryk kluczowych w postaci listy
w uktadzie wedtug ustugi (wstepnie filtrowane w celu wyswietlania wytgcznie
danych dotyczacych metryki kluczowej Wartos¢ albo wytgcznie metryki kluczowej
Wykorzystanie). Departament dostawcy jest wiascicielem ustug.

Trend nowych incydentow

Dostep do tego portletu mozna uzyskaé, klikajac tagcze metryki Incydenty. W
portlecie jest wyswietlana taczna liczba incydentéw, ktore utworzyt klient dla
wszystkich ustug. Uwzglednione sg ustugi, ktore nalezaty do departamentu
dostawcy w ciggu minionych szesciu miesiecy (liczac od daty biezgcej).

Otwarte incydenty wedtug klienta

Dostep do tego portletu mozna uzyskaé, klikajgc tgcze metryki Incydenty. W tym
portlecie jest wyswietlana taczna liczba otwartych incydentow zwigzanych ze
wszystkimi ustugami nalezgcymi do departamentu dostawcy dla kazdego
subskrybujgcego klienta.

Analiza budzetu

Dostep do tego portletu mozna uzyskaé, klikajac tgcze metryki Budzet. W tym
portlecie prezentowane s3 rzeczywiste i planowane koszty dla kazdej z ustug
obstugiwanych przez dostawce. Dane sg wyswietlane w siatce zawierajgcej
nastepujgce kolumny:

Ustuga

Atrybut Nazwa ustugi obiektu Ustuga. Klikniecie nazwy ustugi powoduje
przejscie na strone budzetu ustugi.

Koszt rzeczywisty

Atrybut Koszt rzeczywisty obiektu Ustuga.
Planowany koszt

Atrybut Planowany koszt obiektu Ustuga.

Odchylenie

Rdéznica miedzy wartosciami Koszt planowany i Koszt rzeczywisty.
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Stan

Kolor ponizszej sygnalizacji jest ustalany na podstawie poréwnania wartosci
kosztow rzeczywistych z planowanymi. Brane pod uwage sg koszty od poczatku
roku do dnia, ktérego dotyczg najnowsze wartosci rzeczywiste.

- Czerwony. Wartos¢ w porownaniu wynosi ponad 120% kosztu
planowanego.

- Z6tty. Wartoéé w poréwnaniu wynosi ponad 100% kosztu planowanego.

-  Zielony. Wartos¢ w poréwnaniu wynosi nie wiecej niz 100% kosztu
planowanego.

Analiza obcigzenia wedtug ustugi

Dostep do tego portletu mozna uzyskaé, klikajac tgcze metryki Obcigzenie. Ten
portlet prezentuje poréwnanie rzeczywistej pracy i pozostatej pracy z pracg wedtug
planu bazowego dla poszczegdlnych ustug obstugiwanych przez departament
dostawcy. Dane sg wyswietlane na siatce zawierajgcej nastepujace kolumny:

Ustuga
Atrybut Nazwa ustugi obiektu Ustuga.
Rzeczywista praca

taczna ilosé pracy wyrazona w godzinach.

scz
Atrybut SCZ (wyrazony w godzinach) obiektu Ustuga.

Praca dotyczaca planu bazowego

Atrybut Praca dotyczaca planu bazowego (wyrazony w godzinach) obiektu
Ustuga.

Zgodnos¢ ustugi

Dostep do portletu mozna uzyskac, klikajgc tgcze metryki Zgodnosé. W tym
portlecie sg prezentowane poszczegdlne ustugi departamentu dostawcy razem
z sygnalizacjg ich zgodnosci. Jest uzywany raczej z sygnalizacjg zgodnosci w
portlecie Kondycja ustugi na pulpicie nawigacyjnym ustugi. Dane s3
wyswietlane na siatce i pobierane z poszczegdlnych stron zgodnosci kazdej z
ustug. Wyswietlane sg nastepujgce kolumny:

- Nazwa. Atrybut Nazwa ustugi obiektu Ustuga. Klikniecie tgcza z nazwa
ustugi powoduje przejscie na strone zgodnosci danej ustugi.

- Zgodnos¢ z licencjg. Ogdlna sygnalizacja Zgodnos¢ na stronie zgodnosci
danej ustugi.
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Kluczowe zadania i kamienie milowe

Dostep do tego portletu mozna uzyskaé, klikajac tacze metryki Kamienie milowe.
Dane w tym portlecie sg oparte na projektach skojarzonych z hierarchig wszystkich
ustug nalezacych do departamentu dostawcy. Wyswietlane sg nastepujace
kolumny:

Ustuga

Wyswietla atrybut Nazwa ustugi kazdej z ustug obstugiwanych przez
departament dostawcy.

Projekt

Wyswietla nazwe projektu w hierarchii ustugi.
Nazwa

Wyswietla nazwe kluczowego zadania lub kamienia milowego projektu.
Poczatek/Koniec

Wyswietla daty rozpoczecia i zakonczenia zadania lub kamienia milowego.
Stan

Wyswietla status kluczowego zadania lub kamienia milowego.
% ukonczenia

Wyswietla stan wykonania kluczowego zadania lub kamienia milowego
wyrazony w procentach.

Harmonogram

Wyswietla harmonogram projektu.
Czynniki ryzyka

Dostep do tego portletu mozna uzyskaé, klikajac tgcze metryki Czynniki ryzyka. Dane
w tym portlecie sg oparte na projektach i zadaniach kluczowych skojarzonych z
poszczegdlnymi ustugami (z catej hierarchii) obstugiwanymi przez departament
dostawcy. Atrybut Nazwa ustugi w tym portlecie wskazuje kazdg ustuge
obstugiwang przez departament dostawcy.
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Srodki trwate

Dostep do tego portletu mozna uzyska¢, klikajac tacze metryki Srodki trwate i
aplikacje. Dane dla tego portletu sg pobierane z obiektu Srodek trwaty. Dane sa
wybierane na podstawie wartosci w nastepujacych polach:

m  Status srodka trwatego. Zatwierdzone
m  Postep dotyczacy srodka trwatego. Rozpoczeto, Nie rozpoczeto

Dane sg wyswietlane w postaci siatki i uwzgledniajg wszystkie $rodki trwate
skojarzone z ustugg w hierarchii. W tym portlecie s wyswietlane nastepujace
kolumny:

Nazwa

Atrybut Nazwa $rodka trwatego w obiekcie Srodek trwaty.
Kategoria

Kategoria Srodka trwatego.
Stan

Ta sygnalizacja jest oparta na sygnalizacji Wskaznik statusu na stronie
wtasciwosci srodka trwatego, zagregowanej dla wszystkich srodkéw trwatych w
hierarchii ustugi. Nastepujgce dane okreslajg, ktdre swiatto sygnalizacyjne
zostanie wyswietlone:

- Czerwony. Co najmniej jedna sygnalizacja ma kolor czerwony.

- Z6tty. Co najmniej jedna sygnalizacja ma kolor z6tty.

- Zielony. Zadna sygnalizacja nie ma koloru czerwonego ani z6ttego.
Zgodnos¢ z przepisami

Ta sygnalizacja jest oparta na sygnalizacji Zgodnos$¢ z przepisami na stronie
zgodnosci wtasciwosci Srodka trwatego, zagregowanej dla wszystkich sSrodkéw
trwatych w hierarchii ustugi. Nastepujgce dane okreslajg, ktére Swiatto
sygnalizacyjne zostanie wyswietlone:

- Czerwony. Sygnalizacja metryki zgodnosci z przepisami srodka trwatego ma
kolor czerwony.

-  Zielony. Nie ma czerwonych swiatet sygnalizacyjnych.
Zgodnos¢ z licencja

Ta sygnalizacja jest oparta na sygnalizacji Zgodnos$¢ z licencjg na stronie
zgodnosci wtasciwosci Srodka trwatego, zagregowanej dla wszystkich sSrodkéw
trwatych w hierarchii ustugi. Nastepujgce dane okreslajg, ktére swiatto
sygnalizacyjne zostanie wyswietlone:

- Czerwony. Sygnalizacja metryki zgodnosci z licencjg srodka trwatego ma
kolor czerwony.

— Zielony. Nie ma czerwonych swiatet sygnalizacyjnych.
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Zgodnos¢ konserwacji

Ta sygnalizacja jest oparta na sygnalizacji Zgodnos¢é konserwacji na stronie
zgodnosci wtasciwosci Srodka trwatego, zagregowanej dla wszystkich srodkéw
trwatych w hierarchii ustugi. Nastepujgce dane okreslajg, ktore swiatto
sygnalizacyjne zostanie wyswietlone:

- Czerwony. Sygnalizacja metryki zgodnosci konserwacji srodka trwatego ma
kolor czerwony.

- Zielony. Nie ma czerwonych Swiatet sygnalizacyjnych.
Ryzyko
Atrybut Ryzyko obiektu Srodek trwaty.
Aplikacje

Dostep do portletu Aplikacje mozna uzyskaé, klikajac tacze metryki Srodki trwate i
aplikacje. Ten portlet jest taki sam jak portlet Srodki trwate, z tg réznica, ze
wszystkie dane sg pobierane z obiektu Aplikacja na podstawie hierarchii ustug.

Pulpit nawidacyjny klienta

Pulpit nawigacyjny klienta jest dostepny w obiekcie Departament i prezentuje dane
dotyczace departamentéw wybranych jako klienci. Zawiera wiele portletow ze
szczegotowymi analizami. Z tego pulpitu nawigacyjnego korzystajg zwykle kierownicy
poszczegdlnych departamentow klientdw lub menedzer relacji biznesowych.

Kierownik departamentu moze zapoznac sie ze statystykami dotyczgcymi nastepujgcych
obszaréw:

m  Dostarczanie ustugi

m  Wykorzystanie

m  Koszt subskrybowanych ustug

m  Biezgce zlecenia zmiany ustugi

m  Konkretne obcigzenia klienta optatami za korzystanie z ustug

Dostepne sg nastepujgce portlety:
m  Sledzenie subskrypcji

®m  Analiza projektu

®m  Analiza obcigzenia klienta

m  Woszystkie subskrypcje
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Sledzenie subskrypcji

W portlecie Sledzenie subskrypcji sa prezentowane subskrybowane ustugi wedtug
wykorzystania, kwoty opfat, liczby incydentdéw i liczby naruszerh uméw SLA.

Kierownik departamentu moze wyswietli¢ subskrypcje, ktdre kosztujg najwiecej, i
poznac ich wykorzystanie oraz liczbe naruszenn umow SLA. Dane sg prezentowane na
wykresie bgbelkowym. Kazdy bagbelek reprezentuje ustuge.

Kliknij bgbelek, aby przejs¢ do pulpitu nawigacyjnego ustugi. Zatrzymaj kursor myszy nad
babelkiem, aby wyswietli¢ nazwe ustugi.

Analiza projektu

W portlecie Analiza projektu s3 wyswietlane dane reprezentujgce rézne projekty i
zamowienia zmian. S3 to projekty i zamdwienia bedace aktualnie w trakcie
wykonywania, zwigzane z ustugami subskrybowanymi przez departament. Portlet jest
podobny do portletu Analiza projektu na pulpicie nawigacyjnym ustugi z tg réznica, ze
zawiera dodatkowy atrybut Ustuga. Ten atrybut zawiera nazwe ustugi, z ktorg projekt
lub zamowienie zmian sg skojarzone poprzez hierarchie.

Analiza obciazenia klienta

Portlet Analiza obcigzenia klienta prezentuje poréwnanie kosztow rzeczywistych z
kosztami planowanymi kazdej z ustug z okresu szesciu miesiecy. Umozliwia to
kierownikowi departamentu dostep do aktualnych informacji o budzecie ustugi w
odniesieniu do rzeczywistego kosztu jej realizacji. Dane sg wyswietlane na wykresie
kolumnowym, na ktédrym kazdej ustudze odpowiada pionowa kolumna. Na osi X sg
wyswietlane kwoty kosztdw, a na osi Y nazwy ustug. Uwzgledniane s3 ustugi, ktére
subskrybuje klient.

Wszystkie subskrypcje

Subskrypcja to ustuga, ktérg subskrybuje departament klienta i za ktorej uzywanie
ponosi optaty.

Portlet Wszystkie subskrypcje jest podobny do portletu Kondycja ustugi na pulpicie
nawigacyjnym ustugi. Zawiera liste metryk z sygnalizacjg wskazujgca stan kazdej z nich.

W przeciwienstwie do portletu Kondycja ustugi w tym portlecie nie ma sekgji
Zarzadzanie. Kierownik departamentu moze szybko ustali¢ obszary subskrypcji, w
ktorych progi sg przekroczone (kolor czerwony), ktére wymagajg uwagi (kolor zotty) i
ktore dziatajg sprawnie (kolor zielony). Wyswietlane sg dane o jednej lub wiekszej liczbie
ustug subskrybowanych przez departament klienta.
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Ponizej opisano metryki i portlety stanowigce odniesienie tgcza metryk Wszystkie
subskrypcje.

Wartosc

Klikniecie tego tgcza umozliwia dostep do listy metryk kluczowych wedtug ustugi.
Przedstawione sg wszystkie ustugi subskrybowane przez klienta. Klikniecie tego
tacza powoduje przejscie do portletu Metryki z wstepnym filtrowaniem wedtug typu
metryki Wartos¢.

Wykorzystanie

Kliknigcie tego tacza powoduje przejscie do portletu Metryki z wstepnym
filtrowaniem wedtug typu metryki Wykorzystanie.

Incydenty

Klikniecie facza Incydenty pozwala na dostep do nastepujgcych portletéw na stronie
analizy incydentéw klienta:

Trend nowych incydentéw

Portlet Trend nowych incydentow jest taki sam, jak portlet Trend nowych
incydentéw na pulpicie nawigacyjnym ustugi. Jedyna réznica polega na tym, ze
wyswietlana jest faczna liczba nowych incydentdéw zgtoszonych przez klienta.
Dane dotycza wszystkich ustug subskrybowanych w ciggu szesciu ostatnich
miesiecy (liczac od daty biezacej).

Otwarte incydenty klienta wedtug ustugi

Portlet jest taki sam, jak portlet Otwarte incydenty na pulpicie nawigacyjnym
ustugi. Jedyna rdznica polega na tym, ze jest wyswietlana tgczna liczba
otwartych incydentéw dla wszystkich ustug subskrybowanych przez klienta.

Umowa dotyczaca poziomu ustug (SLA)

Kliknij tgcze umowy SLA, aby uzyskac dostep do portletu Karta wynikéw. Ten portlet
zawiera liste nazw ustug oraz okreslone metryki i sygnalizacje ustug (optaty,
incydenty, zadowolenie, SLA) dla kazdej ustugi subskrybowanej przez klienta.

Zadowolenie

Kliknij to tgcze, aby uzyskaé dostep do portletu Karta wynikow.
Projekty

Kliknij, aby odswiezy¢ strone.
Kamienie milowe

Klikniecie tgcza powoduje wyswietlenie portletu Kluczowe zadania i kamienie
milowe. Ten portlet jest podobny do portletu Kluczowe zadania i kamienie milowe
dostepnego z pulpitu nawigacyjnego ustugi. Jedyna rdznica polega na tym, ze
wyswietlane tu dane sg oparte na projektach skojarzonych z hierarchig wszystkich
ustug subskrybowanych przez klienta. Dane dotyczg wiec wielu ustug, a nie jednej.
Atrybut Nazwa ustugi w tym portlecie wskazuje nazwy ustug z departamentu
dostawcy.
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Czynniki ryzyka

Kliknigcie tego tacza powoduje wyswietlenie portletu Czynniki ryzyka. Ten portlet
jest podobny do portletu Czynniki ryzyka dostepnego z pulpitu nawigacyjnego
ustugi. Jedyna rdznica polega na tym, ze wyswietlane tu dane sg oparte na
projektach skojarzonych z hierarchig wszystkich ustug subskrybowanych przez
klienta. Dane dotyczg wiec wielu ustug, a nie jednej. Atrybut Nazwa ustugi tego
portletu wskazuje nazwy ustug z departamentu dostawcy.

Portal klientow (BRM Accelerator)

Aby wyswietlaé portal klientow, uzytkownik musi petnic¢ funkcje menedzera relacji
biznesowych dla co najmniej jednego departamentu klienta.

Celem portalu klientéw jest umozliwienie menedzerowi relacji biznesowych uzyskania
najswiezszych informacji dotyczgcych wszystkich klientow, ktérych obstuguje i ktérym
dostarcza ustugi.

Portlet obejmuje nastepujgce obszary informacji:
m  Dostarczenie subskrypcji

m  Zadania subskrypgiji

m  Optaty subskrypcyjne

Dostep do portalu klientéw mozna uzyskaé przy uzyciu menu Zarzgdzanie ustugami IT.
Dostarczenie subskrypcji

Strona dostarczenia subskrypcji zawiera nastepujace portlety:
Sledzenie subskrypcji

Wyswietla wykres bgbelkowy prezentujgcy subskrybowane ustugi z uwzglednieniem
wykorzystania, kwoty opfat, liczby incydentdéw i liczby naruszerh umdéw SLA.
Menedzer relacji biznesowych moze sprawdzi¢, ktdre subskrypcje kosztujg
najwiecej, oraz wyswietli¢ wykorzystanie i liczbe naruszern umow SLA. Ten portlet
zawiera wszystkie subskrybowane ustugi dla wszystkich klientéw menedzera relacji
biznesowych. Kazdy babelek na wykresie reprezentuje jedng ustuge. Klikniecie
bagbelka powoduje przejscie do pulpitu nawigacyjnego ustugi. Na osi Y jest
wyswietlana liczba klientéw, do ktérych jest przypisany menedzer relacji
biznesowych. Ta liczba uwzglednia réwniez departamenty podrzedne klientéw. Na
osi X s3 wyswietlane opfaty subskrypcyjne.

Karta wynikow

Zawiera siatke ze swiattami sygnalizacyjnymi dla okreslonych metryk. Wyswietla
liste klientdw, ktorymi zarzgdza menedzer relacji biznesowych, i agreguje
sygnalizacje dla wszystkich subskrypcji tych klientow. Kliknij nazwe klienta, aby
uzyska¢ dostep do Pulpitu nawigacyjnego klienta.
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Zadania subskrypcji

Metryki

Wyswietla dane metryk kluczowych dotyczacych wykorzystania pochodzace z
subskrypcji poszczegolnych klientow. Umozliwia menedzerowi relacji biznesowych
wyswietlenie metryk, ktére sledzg jego klienci. Pozwala takze stwierdzic, czy
ktorekolwiek z tych metryk przekraczajg ustalone progi. Kliknij nazwe klienta, aby
uzyskac dostep do Pulpitu nawigacyjnego klienta.

Czynnosci do wykonania

Obstuguje wykorzystanie portalu klientéw jako domysinej strony przegladowej. Jest
to standardowy, dostarczany z programem portlet czynnosci do wykonania.

Strona zgdan subskrypcji zawiera nastepujgce portlety:
Idee

Gromadzi statystyki dotyczace idei ze wszystkich ustug subskrybowanych przez
klientéw menedzera relacji biznesowych. Idee sg pobierane na podstawie
przynaleznosci uzytkownika do jednego z departamentéw, z ktdrym jest skojarzony
menedzer relacji biznesowych. Kazda wyswietlana idea jest skojarzona z ustuga
subskrybowang przez departament. Informacje atrybutéw w portlecie sg
uzyskiwane z nastepujacych obiektow:

m Idea
m  Ustuga
m  Departament
Dane w tym portlecie sg wyswietlane na siatce i zawierajgcej nastepujgce kolumny:
Priorytet
Wyswietla priorytet z obiektu Idea.
m  Czerwony. Idea o wysokim priorytecie.
m  Z06tty. Idea o érednim priorytecie.
m Zielony. Idea o niskim priorytecie.
Ustuga

Wyswietla nazwe ustugi wymieniong w hierarchii idei. Atrybut Nazwa ustugi
jest skojarzony z obiektem Ustuga.

Temat idei

Wyswietla temat idei z obiektu Idea.
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Optaty subskrypcyjne

Departament

Wyswietla departament, do ktérego nalezy uzytkownik.
Szacowana korzysc

Wyswietla szacowang korzys¢ z obiektu Idea.
Szacowany koszt

Wyswietla szacowany koszt z obiektu Idea.
Data przestania

Wyswietla date przestania z obiektu Idea.
Data zatwierdzenia

Wyswietla date zatwierdzenia z obiektu Idea.
Analiza projektu

Wyswietla dane reprezentujgce rézne projekty i zamdwienia zmian, ktére sg
obecnie w toku, zwigzane z ustugami subskrybowanymi przez wszystkich
klientéw menedzera relacji biznesowych. Dane sg prezentowane na siatce
hierarchicznej. Na najwyzszym poziomie sg wyswietlane nazwy projektéw.

Uwaga: Klikniecie nazwy projektu umozliwia dostep do strony wtasciwosci projektu.
Aby wyswietli¢ liste zadan, rozwin projekt. Atrybut Ustuga zawiera nazwe ustugi, z
ktdorg projekt lub zamdwienie zmian sg skojarzone poprzez hierarchie.

Strona optat subskrypcyjnych zawiera nastepujgce portlety:

Faktury departamentu

Wyswietla biezgce kwoty faktur dla kazdego klienta menedzera relacji biznesowych
w biezgcym i poprzednim okresie obrachunkowym. Informacje atrybutow w
portlecie sg uzyskiwane z nastepujacych obiektéw:

m  Departament

m  Faktura

Dane sg wyswietlane w postaci siatki zawierajgcej nastepujgce kolumny:
Nazwa

Wyswietla nazwy departamentow klientéw z obiektu Departament, ktore sg
obstugiwane przez menedzera relacji biznesowych. Kliknij nazwe klienta, aby
uzyskac dostep do pulpitu nawigacyjnego klienta.
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Portal dostawcy

Identyfikator

Wyswietla numer faktury z obiektu Faktura. Klikniecie numeru faktury daje
dostep do obiektu Faktura z departamentu klienta.

Data faktury
Wyswietla date faktury z obiektu Faktura.
Kwota
Wyswietla kwote faktury z obiektu Faktura.
Okres
Wyswietla okres obrachunkowy, za ktéry faktura zawiera optaty.
Stan

Wyswietla status z obiektu Faktura.

Optaty wedtug ustugi w czasie

Wyswietla wszystkie ustugi subskrybowane przez klientéw menedzera relacji
biznesowych. Zawiera takze taczne kwoty faktur zagregowane dla poszczegdlnych
ustug w okresie ostatnich szesciu miesiecy. Dane sg prezentowane na wykresie
liniowym, gdzie kazda linia odpowiada jednej ustudze. Jesli na przyktad menedzer
relacji biznesowych ma trzy ustugi, z ktérych korzystaja klienci, wyswietlane sa trzy
linie z narysowanymi punktami dla wybranego okresu. Na osi X sg wyswietlane
miesigce, a na osi Y kwoty kosztow.

Historia faktur

Przedstawia migawkowe ujecie kwot faktur dla kazdego klienta za okres szesciu
miesiecy. Optaty sg sumowane ze wszystkich ustug subskrybowanych przez klienta.
Dane sg prezentowane na wykresie liniowym, gdzie kazda linia odpowiada jednemu
klientowi. Jesli na przyktad menedzer relacji biznesowych ma trzech klientow,
wyswietlane sg trzy linie z narysowanymi punktami dla wybranego okresu. Na osi X
jest wyswietlanych szes¢ ostatnich miesiecy, liczgc od dnia dzisiejszego. Na osi Y sg
wyswietlane kwoty kosztow.

Aby wyswietla¢ Portal dostawcy, uzytkownik musi petni¢ funkcje kierownika
departamentu odpowiadajacego za co najmniej jeden departament dostawcy. Aby dane
byty wyswietlane w portletach finansowych, konieczne jest wczesniejsze zatwierdzenie
wszystkich faktur.

Portal jest dostepny przy uzyciu tacza w obszarze Zarzadzanie ustugami IT. Ma na celu
dostarczanie dyrektorom lub kierownikom IT najswiezszych informacji o ustugach i
klientach zebranych z wielu departamentéw dostawcow.
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Przeglad

Portlety obejmujg nastepujgce obszary informacji:

®m  Przeglad
m  Klienci
®  ncydenty

m  Projekty/zmiany zaméwienia

m  Obcigzenie

®  Finansowe

Uwaga: W nastepujacym przypadku dochodzi do pokrywania sie. Dyrektor lub kierownik

IT obstuguje departament i ustuge. Ustuga wchodzi w sktad hierarchii drugiej ustugi,
ktorg obstuguje ten sam dyrektor lub kierownik IT. Obie ustugi zostang wliczone.

Strona Przeglad zawiera nastepujace portlety:
Czynnosci do wykonania

Obstuguje wykorzystanie portalu klientéw jako domysinej strony przeglagdowej. Jest
to standardowy, dostarczany z programem portlet czynnosci do wykonania
dostepny w innym miejscu programu.

Wszystkie ustugi

Wyswietla liste metryk z sygnalizacjg wskazujaca status kazdej z nich. Dyrektor lub
kierownik IT moze ustali¢ obszary ustugi, w ktérych progi sg przekroczone (kolor
czerwony), ktére wymagajg uwagi (kolor z6tty) i ktére dziatajg sprawnie (kolor
zielony).

Uwaga: Ten portlet rézni sie od portletu Kondycja ustugi na pulpicie nawigacyjnym
ustugi. Dyrektor lub kierownik IT moze tu wyswietli¢ wiele departamentéw wraz z
ich ustugami, a nie tylko jeden departament z ustugami. W portlecie wyswietlane sg
nastepujgce metryki:

Wartosc

Kliknij, aby przejs¢ do portletu Metryki ze wstepnym filtrowaniem
powodujacym wyswietlanie metryk typu Wartosc.

Wykorzystanie

Kliknij, aby przejs¢ do portletu Metryki ze wstepnym filtrowaniem
powodujgcym wyswietlanie metryk typu Wykorzystanie.

Incydenty

Kliknij, aby przejs¢ na strone Incydenty w portalu dostawcy.
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Umowa dotyczaca poziomu ustug (SLA)

Kliknij to tacze, aby uzyskac¢ dostep do portletu Karta wynikéw klienta. Ten
portlet stanowi tgcze do metryk dotyczgcych okreslonych ustug agregowanych
dla wielu klientéw.

Zadowolenie
Kliknij to tgcze, aby uzyska¢ dostep do portletu Karta wynikow klienta.
Budzet

W celu okreslenia sygnalizacji tej metryki najpierw obliczane sg wartosci
zagregowane dotyczace reprezentowanych ustug. Nastepnie stosowane s3
reguty dotyczace sygnalizacji okreslone dla portletu Kondycja ustugi na pulpicie
nawigacyjnym ustugi. Kliknij tagcze metryki, aby przejsé do portletu Analiza
budzetu. W tym portlecie sg wyswietlane te same dane, ktore sg wyswietlane
w przypadku przejscia do niego przy uzyciu tacza metryki Departament
dostawcy - Budzet.

Odzyskiwanie kosztow

W celu okreslenia sygnalizacji tej metryki najpierw obliczane sg wartosci
zagregowane dotyczace reprezentowanych ustug. Nastepnie stosowane s3
reguty dotyczace sygnalizacji okreslone dla portletu Kondycja ustugi na pulpicie
nawigacyjnym ustugi. Kliknij tagcze metryki, aby odswiezy¢ strone.

Obcigzenie

W celu okreslenia sygnalizacji tej metryki najpierw obliczane sg wartosci
zagregowane dotyczgce reprezentowanych ustug. Nastepnie stosowane s3
reguty dotyczgce sygnalizacji okreslone dla portletu Kondycja ustugi na pulpicie
nawigacyjnym ustugi. Kliknij tgcze metryki, aby przejs¢ do portletu Analiza
obcigzenia wedtug ustugi.

Zgodnosé

Kliknij, aby przejs¢ do portletu Zgodnos¢ ustugi. Wartos$¢ sSwiatta
sygnalizacyjnego jest ustalana na podstawie nastepujgcej agregacji:

- Czerwony. Dowolna przedstawiana ustuga ma czerwone swiatto.

- Z6tty. Dowolna przedstawiana ustuga ma z6tte $wiatto.

- Zielony. Dowolna przedstawiana ustuga ma zielone $wiatto.
Srodki trwate i aplikacje

Kliknij, aby przejs¢ na strone zasobow ustugi, ktdra zawiera portlety dotyczgce
Srodkéw trwatych i aplikacji.

Projekty

Kliknij, aby od$wiezyé strone. Swiatto sygnalizacyjne przedstawia ogdlny stan
projektow. Sg to projekty skojarzone z ustugami, za ktére odpowiada dany
kierownik IT, ze wszystkich departamentéw dostawcéw, ktére do niego naleza.
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Kamienie milowe

Kliknij, aby przejs¢ do portletu Kluczowe zadania i kamienie milowe.
Czynniki ryzyka

Kliknij, aby przejs¢ do portletu Ryzyka.
Zmiany zamowienia

Kliknij, aby odswiezy¢ strone. Sygnalizacja prezentuje ogdlny status wszystkich
zamowien zmian w projekcie i poza nim. Projekty sg skojarzone ze wszystkimi
ustugami, za ktére odpowiada dany kierownik IT, ze wszystkich departamentéw
dostawcow, ktére do niego naleza.

Klienci (BRM Accelerator)

Strona Klienci zawiera nastepujgce portlety:
Wartos¢

Wyswietla dane metryk kluczowych dotyczgcych wartosci z subskrypcji
poszczegdlnych klientéw. Umozliwia dyrektorowi lub kierownikowi IT sprawdzenie,
ktore metryki Sledzg klienci i czy ktérekolwiek z metryk przekraczajg ustalone progi.

Kliknij tacze nazwy klienta w tym portlecie, aby przejs¢ do pulpitu nawigacyjnego
klienta danego departamentu. Kliknij tgcze nazwy ustugi, aby przejs¢ do pulpitu
nawigacyjnego ustugi. Kliknij nazwe metryki, aby przej$é na strone wtasciwosci
metryki kluczowej.

Wykorzystanie

Wyswietla dane metryk kluczowych dotyczgcych wykorzystania subskrypcji
poszczegdlnych klientéw. Umozliwia menedzerom relacji biznesowych wyswietlenie
metryk, ktore Sledzg ich klienci. Pozwala takze stwierdzié, czy ktérekolwiek z tych
metryk przekraczajg ustalone progi.

Karta wynikow klienta

Zawiera siatke ze swiattami sygnalizacyjnymi dla okreslonych metryk. Wyswietla
liste ustug, ktdrymi zarzadza dany dyrektor lub kierownik IT. Wyswietlane sg
zagregowane Swiattfa sygnalizacyjne dotyczgce wszystkich ustug, ktérych
wtascicielem jest dany dyrektor lub kierownik IT.
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Incydenty (BRM Accelerator)

Incydenty mozna $ledzi¢ przy uzyciu systeméw zewnetrznych (w tym przy uzyciu
systemu CA Unicenter Service Desk). Dane dotyczgce incydentdw moga by¢
wprowadzane do programu CA Clarity PPM recznie, importowane przez interfejs XOG
albo importowane przy uzyciu zadania Importuj dane punktu kontaktu z uzytkownikami
systemu Unicenter.

Strona Incydenty zawiera nastepujace portlety:
Otwarte incydenty wedtug ustugi

Wyswietla liczbe otwartych incydentdéw dla kazdej ustugi, ktorej wiascicielem jest
dany dyrektor lub kierownik IT. Te dane sg importowane z programu Service Desk.
Dane sg wyswietlane w tym portlecie w postaci wykresu kotowego. Kazdy wycinek
kota reprezentuje jedng ustuge. Szerokos¢ wycinka reprezentuje liczbe incydentéw
zwigzanych z tg ustugga. Zatrzymaj kursor myszy nad wycinkiem (ustugg), aby
wyswietli¢ liczbe otwartych incydentdw zwigzanych z tg ustuga.

Sledzenie incydentéw ustug

Wyswietla relacje miedzy poszczegdlnymi ustugami z wieloma subskrybujgcymi
klientami a liczbg incydentéw i naruszeh uméw SLA. Te dane pochodzg ze
wszystkich ustug, ktorych wtascicielem jest dany dyrektor lub kierownik ds.
informatyki. W portlecie jest wyswietlany wykres babelkowy, na ktédrym kazdy
bagbelek reprezentuje jedng ustuge. Uwzgledniane sg tylko ustugi obstugiwane przez
danego dostawce. Ponizej przedstawiono szczegdétowe informacje o wykresie:

m  Na osi X sg wyswietlane optaty bedace czescig obiektu Subskrypcje i
agregowane dla wszystkich klientéw ustugi.

m  NaosiY jest wyswietlana liczba klientow subskrybujgcych ustuge.

m  Rozmiar babelka reprezentuje liczbe incydentow (tzn. liczbe wszystkich
otwartych incydentéw zwigzanych z dang ustugg). Im wyzsza liczba incydentow,
tym wiekszy babelek. Ta liczba jest agregowana dla wszystkich klientéw
korzystajgcych z ustugi.

m  Kolor babelka reprezentuje liczbe naruszen umowy dotyczacej poziomu ustug
(SLA). Wartos¢ ta jest ustalana na podstawie zagregowanej liczby naruszen
umow SLA subskrybujacego klienta dla poszczegdlnych ustug. Te informacje
pochodzg z pdl liczby naruszerh umoéw SLA na stronie Wtasciwosci subskrypciji:
Strona gtéwna. Wartosci tych pdl wprowadza recznie klient.

Rozdziat 5: Dodatek BRM Accelerator 91



Jak korzysta€ z dodatku BRM Accelerator

Beda wyswietlane nastepujgce Swiatfa sygnalizacyjne:
- Czerwony. Przekroczono prég dla klienta.

- Z6tty. Nie przekroczono progu dla klienta. Liczba dla danego klienta wynosi
od 1 do jego progu. Na przyktfad jesli prog wynosi 3, bgbelek bedzie z6tty
dla wartosci 1, 2 3.

—  Zielony. Liczba naruszen umowy SLA dla danego klienta wynosi 0.

m  Po najechaniu kursorem myszy na babelek zostanie wyswietlona nazwa ustugi
reprezentowanej przez ten babelek.

Otwarte incydenty wedtug klienta

Wyswietla liczbe otwartych incydentéw dla poszczegdlnych klientdw, zwigzanych ze
wszystkimi ustugami, ktérych wtascicielem jest dany dyrektor lub kierownik IT. Te
dane sg importowane z programu Service Desk. Dane w portlecie sg wyswietlane w
postaci wykresu kotowego. Kazdy wycinek reprezentuje departament klienta, a
szerokos$¢ wycinka reprezentuje liczbe incydentéw zwigzanych z tym
departamentem. Zatrzymaj kursor myszy nad wycinkiem (klientem), aby wyswietli¢
liczbe otwartych incydentdw zwigzanych z tym klientem.

Otwarte i zamkniete incydenty

Zawiera poréwnanie liczby otwartych incydentéw z liczbg zamknietych incydentow
w wybranym okresie czasu. Te dane pochodzg ze wszystkich ustug, ktorych
wtascicielem jest dany dyrektor lub kierownik IT. W portlecie jest wyswietlany
wykres kolumnowy z dwiema kolumnami dla kazdego okresu. Jedna kolumna
przedstawia liczbe otwartych incydentéw, a druga — zamknietych. Na osi X jest
wyswietlanych szes$¢ ostatnich miesiecy, liczac od dnia dzisiejszego. Na osi Y jest
wyswietlana liczba incydentéw.

Projekty/zmiany zaméwienia

Strona projektéw/zamodwien zmian zawiera nastepujgce portlety dotyczace ustug,
ktorych wtascicielami sg dyrektorzy lub kierownicy IT:

Analiza projektu

Wyswietla zestaw swiatet sygnalizacyjnych i innych danych reprezentujgcych
zwigzane z ustugami projekty i zamodwienia zmian, ktdre sg obecnie w toku. Ta
analiza jest podobna do portletu Analiza kosztu na pulpicie nawigacyjnym ustugi.
Rdznica polega na tym, ze dane w tym portlecie mogg obejmowac wiele
departamentoéw i dotyczy¢ wielu ustug. Atrybut Ustuga reprezentuje nazwe ustugi, z
ktora jest skojarzony projekt lub zamdwienie zmian (przez hierarchig).

Czynniki ryzyka

Wyswietla czynniki ryzyka projektdw i zamowien zmian zwigzane z projektami
wymienionymi w hierarchii poszczegdlnych ustug. Portlet jest réwniez dostepny z
poziomu pulpitu nawigacyjnego ustugi za posrednictwem metryki Czynniki ryzyka.
Jedyna réznica polega na tym, ze w portalu dostawcy ten portlet obstuguje wiele
departamentow, dla ktorych istnieje wiele ustug.

92 Podrecznik uzytkownika — Zarzadzanie ustugami IT



Jak korzystac z dodatku BRM Accelerator

Kluczowe zadania i kamienie milowe

Wyswietla zadania kluczowe nalezace do projektéw wymienionych w hierarchii
poszczegdlnych ustug. Portlet jest réwniez dostepny z poziomu pulpitu
nawigacyjnego ustugi za posrednictwem metryki Kamienie milowe. Jedyna rdznica
polega na tym, ze w portalu dostawcy ten portlet obstuguje wiele departamentéw,
dla ktdrych istnieje wiele ustug.

Obciazenie

Strona obcigzenia zawiera nastepujgce portlety:
Agregacja zasobéw SPO

Wyswietla okreslone dane dotyczace zapotrzebowania na zasoby dla struktur SPO.

Spedzony czas wedtug typu ustugi

Przedstawia pordwnanie liczby przepracowanych godzin w okreslonych
miesiecznych okresach. Dane przeznaczone dla dyrektoréw lub kierownikéw IT sg
podzielone wedtug typdw ustug, co pozwala sprawdzi¢, w ktérych obszarach ustug
zuzywane sg najwieksze ilosci zasobow. Dane sg pobierane na podstawie atrybutu
Typ ustugi obiektu Ustuga i tgcznej liczby dni poszczegdlnych zasobdw. Zaséb musi
by¢ przydzielony do ustug danego typu lub do dowolnej inwestycji w hierarchii
ustugi, poniewaz stosowane jest skalowanie wedtug procentu alokacji w hierarchii.
W portlecie sg wyswietlane kolumny pietrowe — kazde pietro reprezentuje typ
ustugi. Na osi X sg wyswietlane okresy w miesigcach (trzy miesigce przed data
biezgcg i trzy miesigce po dacie biezgcej). Na osi Y jest wyswietlana tgczna liczba
godzin (obliczana na podstawie wartosci rzeczywistych i alokacji pozostatych).

Poréwnanie czasu pracownika/zleceniobiorcy

Wyswietla histogram szczegétowo prezentujgcy réznice miedzy kwotami wydatkow
poniesionych na zleceniobiorcéw zewnetrznych a kwotami wydatkéw poniesionych
na pracownikéw firmy (wewnetrznych). Ten histogram prezentuje kierownikowi IT
sposéb zarzadzania robocizng we wszystkich nalezacych do niego ustugach. Na
histogramie sg wyswietlane dwie kolumny dla kazdego okresu. Jedna kolumna
odpowiada tgcznej liczbie godzin pracy zasobow pracowniczych pracujgcych nad
ustugg lub inwestycjami skojarzonymi z hierarchig tej ustugi. Kolumny sg skalowane
przy uzyciu wartosci procentowych wystepujgcych w hierarchii. Druga kolumna
odpowiada tgcznej liczbie godzin pracy zasobdw zleceniobiorcow przydzielonych do
ustugi. £aczna liczba godzin to przydziat zasobdw. Zleceniobiorcy i pracownicy sg
wyznaczani na podstawie atrybutu Typ obiektu zasobu. Na osi X sg wyswietlane
okresy w miesigcach (trzy miesigce przed datg biezgcg i trzy miesigce po dacie
biezacej). Na osi Y jest wyswietlana tgczna liczba godzin (obliczana na podstawie
wartosci rzeczywistych i alokacji pozostatych).

Finansowe

Strona danych finansowych zawiera nastepujgce portlety:
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Zestawienie kwot mozliwych do odzyskania

Wyswietla wszystkie kwoty obcigzen zwrotnych, ktére zostaty odzyskane. Ponadto
jest prezentowane obliczone odchylenie tgcznego kosztu ustugi od otrzymanych
kwot. Wyswietlana jest lista ustug z kwotami kwartalnych optat za te ustugi. Dane sg
wyswietlane w siatce zawierajgcej nastepujgce kolumny:

Ustuga

Wyswietla nazwe ustugi nalezacej do kierownika IT. Kliknij nazwe ustugi, aby
przej$¢ do pulpitu nawigacyjnego ustugi.

Koszt
Wyswietla faczny koszt ustugi.
Optaty
Wyswietla kwote optaty za swiadczenie ustugi.
Odchylenie
Wyswietla réznice miedzy kosztem a optatami.
Odchylenie%
Wyswietla odchylenie jako procent kosztu.
Stan
Wyswietla stan w postaci nastepujacej sygnalizacji:
-  Czerwony. Odchylenie wynosi mniej niz 20%.
- Z6tty. Odchylenie wynosi mniej niz 5%.

- Zielony. Zadna sygnalizacja nie ma koloru czerwonego ani z6ttego.
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