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Kapitola 1: Zac¢iname se spravou sluzeb IT

Tato sekce obsahuje nasledujici témata:

Sprava sluzeb IT: Uvod (strana 5)
Spréva sluzeb IT: Predpoklady (strana 6)

Sprava sluzeb IT: Uvod

Sluzby IT predstavuji podskupinu investic aplikace CA Clarity PPM, jako je napfiklad
nasazeni nové platformy nebo aplikace. Jako manazer sluzeb analyzujete hodnotu a
naklady sluzeb relativné vici ostatnim investicim. MoZnosti spravy sluzeb IT, které
produkt nabizi, vyuZijete pfi implementaci nasledujicich cild IT a obchodnich cilG:

m  Sprava vasich sluZeb a ¢inéni informovanych financnich rozhodnuti. MlzZete si
napftiklad zobrazit agregaci financ¢nich dat a dat pracnosti za ucelem uréeni
celkovych nakladl na vlastnictvi.

m  Sdileni investic a sluZzeb napfi¢ dalSimi investicemi a sluzbami. Kazda podtizena
investice nebo sluzba mlze mit alokace, které definuji, nakolik je sluzba sdilena.
MuUZete definovat procentualni hodnotu kazdé podfizené investice nebo sluzby
alokované pro nadfazenou investici v hierarchii.

m  Definovani informaci o rozpoctu, vytvareni financnich plant a povolovani investic
pro finan¢ni transakce.

m  Sestaveni tymu, ktery bude pracovat na sluzbé a souvisejici poptavce (pozadavky
nebo incidenty).

m  PouZivani procesU, které manaZerovi oznami zménu stavu investice. MUZete také
definovat proces, ktery bude provadét akce, jako je naptiklad zména pribéhu na
hodnotu Dokonceno.

m  Auditovani historickych zaznami o vSech zménach, pfidanich a odstranénich v
konkrétnich polich investice.

Kapitola 1: Zaciname se spravou sluzeb IT5



Sprava sluZeb IT: Pfedpoklady

Sprava sluzeb IT: Predpoklady

Jako manaZera sluzeb ¢i analytik IT zajistéte splnéni pfedpoklad(l uvedenych v
nasledujicim seznamu:

O oOvéfte u spravce, zda mate pozadovana piistupovd prava k funkcim, které chcete
pouzivat. Sluzby, ke kterym nemate pfistupova prava, se na strance seznamu
nezobrazi. Nemate-li k Zadné sluzbé pfistupova prdva pro zobrazeni, bude seznam
prazdny.

O Chcete-li zobrazit panely a portaly BRM, obratte se na spravce, ktery nainstaluje a
nakonfiguruje doplnék BRM Accelerator. Portlety dopliiku BRM Accelerator
zobrazuji mnoho datovych bodi projektd, tkold, rizik, odbér(l, oddéleni a sluzeb.
Portlety zobrazi data nasledujicimi zplsoby:

m  Automaticky z jinych moduld.

m  Rucné zadand nebo importovana pomoci rozhrani XML Open Gateway (brany
XO0G)

m  Importovana spusténim ulohy.

O oOvéfte u spravce, zda planované tlohy probihaji spravné. Uloha Alokace investic
muze napfiklad ovlivnit data ¢i vykon v modulu Sprava sluzeb IT.

O oOvérte, zda mate pfistup k nasledujicim bé&Zné pouZivanym sestavam spravy sluzeb
IT:

m  Analyza rozpoctu/pfedpokladu

m  Ucet zpétného vyuctovani hlavni knihy

m  Zpétné vyuctovani zdkaznik(l a poskytovateld

m  Stavinvestice

m  Dotaz na transakci projektu

m  Pfifazeni zdroje

m Podrobnosti pracovniho vykazu

m  Kapacita a poptavka podle zdroji (vyzaduje doplnék PMO Accelerator)
m  Kapacita a poptavka podle role (vyZaduje doplnék PMO Accelerator)

O Potiebujete-li pristup k datim doplfiku PMO Accelerator, ovétte, zda jej spravce
nainstaloval.

O Pokud pouzivate procesy, spravce je mize pro konkrétni typy sluzeb nadefinovat.
Na strance Procesy: Spusténé mUzete vytvaret a spoustét procesy na sluzby. Dalsi
informace naleznete v Prirucce pro spravu.

O Pouzivate-li funkce auditovani, ovéite u spravce, zda mate pfistupova prava k
zobrazeni nabidky Audit. Chcete-li konfigurovat auditni pole a urcit, jaké informace
se maji uchovavat v auditnich zdznamech, obratte se na spravce. Dalsi informace
naleznete v Zdkladni uZivatelské prirucce.
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Kapitola 2: Sprava sluzeb IT

Tato sekce obsahuje nasledujici témata:

Otevreni sluzby IT (strana 7)

Vytvoreni nebo Uprava sluzby (strana 8)

Naplanovani sluzby (strana 10)

Definice rozpoctu sluzby (strana 12)

Povoleni sluzby pro financni transakce (strana 15)

Spréva incidentl pro sluzby (strana 17)

Definice zdvislosti pro sluzbu (strana 17)

Vytvoreni a aktualizace smérného planu ke sledovani pribéhu projektu (strana 18)
Sprava odbérl a zpétnych vyuctovani oddéleni (strana 20)

Vyhodnoceni scénard planovani kapacity pro sluzbu (strana 21)

Otevreni sluzby IT

MUZete si zobrazit seznam svych sluZzeb IT a otevrit ty, které chcete zkoumat.

Postupujte takto:
1. Otevrete kartu Domu a v nabidce Sprava sluzeb IT kliknéte na moZnost Sluzby.
Zobrazi se stranka se seznamem.

2. Stranku se seznamem sluZzeb mUZete filtrovat, fadit a ménit jeji konfiguraci. Sluzby
zobrazené v seznamu jsou sefazeny ve vzestupném poradi podle nazvu sluzby.
MUZete také ukladat a pouzivat uloZené filtry, vytvaret a pouzivat rozsitené filtry,
odstranovat filtry a radit seznamy.

3. Chcete-li otevfit sluzbu a zobrazit jeji podrobnosti nebo ji upravit, kliknéte na jeji
nazev.
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Vlytvoreni nebo Uprava sluZby

Vytvoreni nebo Oprava sluzby

Nasledujicim postupem vytvofite sluzbu. Sluzbu mZete také otevfit a upravit. PouZivaji
se ta sama pole, miZe se vSak zménit jejich umisténi v uZivatelském rozhrani.

Poznamka: Spravci a vyvojati mohou sluzbu importovat z jiného systému zaznam(
pomoci rozhrani XML Open Gateway.

Postupujte takto:

1. Otevrete kartu Dom0 a v nabidce Sprava sluzeb IT kliknéte na moznost Sluzby.
2. Kliknéte na tlacitko Novy.

3. Vsekci Obecné vyplnte vyZzadovana pole. Nasledujici pole zahrnuji vysvétleni:

Hlavni aplikace

Definuje hlavni nadfazenou aplikaci, ke které je nova podfizena sluzba
pfidruzena.

Manazer

Definuje manazera sluzby. Ve vychozim nastaveni je manazerem uZivatel, ktery
sluzbu vytvofil.

Datum zahajeni a datum dokonceni
Definuje zahajeni a dokonceni sluzby.

Poznamka: Nejsou-li zaddna data zahajeni a dokonceni, nelze vypocitat data
alokace, ktera se zobrazuji na strance Tym.

Nastavit data planovanych nakladu

Urcuje, zda maji byt data planovanych nakladd synchronizovana s daty sluzby.
Volba moznosti pro podrobny financni plan neovlivni data planovanych
naklada.

Vychozi nastaveni: Zaskrtnuto.
Cil
Definuje cil sluzby, ktery je v souladu se strategii vasi spole¢nosti. Napfiklad

Zlepseni infrastruktury (OPEX) nebo Rozvoj nového obchodu (CAPEX). Hodnoty
definuje vase organizace a nastavuje je spravce.
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Vlytvoreni nebo Uprava sluzby

Soulad

Ukazuje miru souladu sluzby s obchodnim cilem organizace. Cim vy3$i hodnota,
tim vétsi je shoda. Tato metrika se pouziva pfi analyze portfolia, kdyZz pouzivate
porovnatelna kritéria pro obchodni soulad.

Ciselna hodnota, kterou zadate, se po kliknuti na tla¢itko UloZit zobrazi v
podobé jednoho z nasledujicich symbol( stavu:

- Cervena: Hodnoty od 0 do 33 nejsou v souladu.
- Zluta: Hodnoty od 34 do 67 jsou nékde uprostted.

- Zelend: Hodnoty od 68 do 100 jsou v souladu.

Stav
Oznacuje stav sluzby v Zivotnim cyklu spravy sluzeb.
Hodnoty: Schvaleno, Neschvaleno nebo Zamitnuto.
Vychozi hodnota: Neschvaleno.

Indikator stavu

Zobrazi stav graficky. Pokud je naptiklad stav Schvdleno, zobrazi se vizualné
jako zelena na semaforu.

Hodnoty: Cervens, 7lutd a zelend. Po uloZeni se vybér zobrazi jako symbol
semaforu.

Faze

Definuje fazi v Zivotnim cyklu investice. Seznam mozZnosti je dan spole¢nosti a
zavisi na hodnotach nastavenych spravcem.

Tato metrika se pouziva pri analyze portfolia, kdyzZ pouzivate porovnatelna
kritéria cild pro vSechny investice portfolia.

Priority

Znadi relativni dlleZitost pro obchodni cil organizace. Tato metrika se pouziva
pfi analyze portfolia, kdyZ pouZivate porovnatelna kritéria priority napfi¢ vSemi
investicemi portfolia.

Omezeni: nula (spodni) aZz 36 (horni).

Vychozi: 10
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Naplanovani sluzby

Risk

Ukazuje vyslednou ¢iselnou hodnotu rizika. Cim niz$i hodnota, tim nizsi riziko.
Tato metrika se pouziva pfi analyze portfolia, kdyz pouzivate porovnatelna
kritéria rizika napfi¢ vSemi investicemi portfolia. Zadejte Ciselnou hodnotu.
KdyZ je uloZena, rozsviti se jeden z nasledujicich symboli semaforu.

m Zelend. Vysledna hodnota 0 az 33 znaci nizké riziko.

m  Zlutd. Vysledna hodnota 34 a7 67.

m  Cervena. Vysledna hodnota 68 a7 100 zna&i vysoké riziko.
Pozadovano

Chcete-li oznacit, zZe investice splfiuje obchodni pozadavky, zaskrtnéte toto
poli¢ko. Tento atribut se pouzivd ke sledovani investic v portfoliich, portletech
nebo grafech.

V sekci Struktura organizacniho usporadani (OBS) pridruzte jednotku OBS ke sluzbé
za Ucelem zabezpeceni, organizace nebo vytvoreni sestavy. KdyZ upravujete
vlastnosti a na strance financnich vlastnosti vyberete oddéleni, je toto pole
vyplnéno automaticky. OBS s nazvem Oddéleni slouzi k pridruzeni sluzby k oddéleni
aplikace CA Clarity PPM. Existuje-li vice jednotek OBS se stejnym nazvem, je
oddéleni uvedeno jako posledni.

Ulozte zmény.

Chcete-li sluzbu odstranit, zaskrtnéte policko vedle sluzby a kliknéte na moZznost
Oznacit k odstranéni.

Poznamka: Chcete-li odstranit aktivni sluzbu, otevrete ji a zruste zaskrtnuti policka
Aktivni.

Naplanovani sluzby

Na strance harmonogramu ve vlastnostech sluzby mlZete nastavit data zahdjeni a
dokonceni, ¢asovy zaznam a definovat kéd Uctovani.

Postupujte takto:

1. Otevrete sluzbu.

2. Otevrete nabidku Vlastnosti a kliknéte na moZnost Harmonogram.
Zobrazi se stranka vlastnosti.

3. Nastrance v sekci Plan vyplnite nasledujici pole:

Datum zahajeni
Definuje zahajeni sluzby.

Poznamka: Nejsou-li zaddna data zahajeni a dokonceni, nelze vypocitat data
alokace, ktera se zobrazuji na strance Tym.
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Naplanovani sluzby

Datum dokonceni
Urcuje dokonceni investice.

Nastavit data planovanych nakladu

Uréuje, zda jsou data planovanych naklad( synchronizovana s daty zahajeni a
dokonceni investice. Pro synchronizaci zaskrtnéte policko.

4. Na strance v sekci Sledovani vyplnte nasledujici pole:

Casovy zdznam
Urcuje, zda ¢lenové tymu mohou do svych pracovnich vykazll pro tuto sluzbu
zadavat ¢as. Chcete-li pro tuto sluzbu povolit zadavani ¢asu, zaskrtnéte
pfislusné policko.
Dulezité! Kazdy ¢len tymu, ktery ma zapisovat svlij ¢as, musi mit také povoleno
zadavani casu.
Dalsi informace naleznete v Zdkladni uZivatelské prirucce.

ReZim sledovani
Urcuje metody sledovani pouZité pro zadavani ¢asu u dané sluzby.

Hodnoty:

m Clarity. Clenové tymu zaddvaji ¢as ke svym pfifazenym Gkolim pomoci
pracovnich vykaz(.

m Zadny. Nepracovni zdroje, napfiklad vydaje, material a vybaveni a jejich
skuteéné hodnoty se sleduji pomoci transakénich poukazl nebo pomoci
planovace, jakym jsou naptriklad aplikace Open Workbench nebo Microsoft
Project.

m Jiné. Znadi, Ze skutecné hodnoty. se importuji z program tietich stran.
Vychozi hodnota: Clarity
Kdéd uctovani (poplatku)

Definuje kdd uctovani pridruzeny ke sluzbé. Kédy uctovani slouzi ke zpracovani
financnich transakci a ve finanénim planovani slouZi ke sledovani skutec¢nych
hodnot.

Zadate-li do pracovniho vykazu odlisny kéd Gétovani na drovni ukolu, bude kéd
uctovani na Urovni ndvrhu prepsan kédy uctovani na dUrovni ukold.

5. UloZte zmény.
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Definice rozpocCtu sluzby

Definice rozpoctu sluzby

Chcete-li pro sluzbu definovat planované naklady, Cistou soucasnou hodnotu (NPV),
navratnost investice (ROI) a rovnovazny stav, pouZijte jednoduchy rozpocet. MizZete
také nadefinovat planované naklady a pfinosy sluzby.

Kdyz pro rozpocet nastavite datum zahajeni a ukonceni, bude tok financovani v pribéhu
obdobi konstantni a rovnomérny. Podrobny finan¢ni plan vdm umozZiiuje rozpoctovat
naklady na vice ¢asovych obdobi.

Poznamka: Data z jakéhokoli podrobného planu jednoduchy rozpocet prepisi a pole na
této strance ponechaji nadale pouze ke Cteni.

Finan¢ni manaZefi nastavuji vychozi hodnoty, které definuji zplUsob vytvareni financ¢nich
planl a pouzitd ¢asova finan¢ni obdobi. Investi¢ni manaZzefti vytvareji vice planl
financ¢nich nakladi jako odhady pro rozpocet. Nejvhodnéjsi plan nakladd poté odeslou
ke schvaleni jako rozpocet. Finanéni manazefi schvaluji odeslané plany naklada.
Postupujte takto:
1. Otevrete sluzbu.
2. Otevrete nabidku Vlastnosti a kliknéte na polozku Rozpocet.
3. Vyplnte nasledujici pole v sekci finan¢niho planovani:

Ména

Urcuje ménu pro vypocet rozpoctu a predpokladanych hodnot.
Rozpocet odpovida planovanym hodnotam

Urcuje, zda hodnoty rozpoctu ve vlastnostech rozpoctu investic odpovidaji
planovanym hodnotam. Pokud pro danou investici existuje podrobny
rozpoctovy plan, nelze zadné hodnoty poli v ¢asti Rozpocet upravovat. Pole
odrazeji hodnoty v&nbsp;podrobném rozpoctovém planu. Pokud je zaskrtavaci
policko prazdné, mizete pole rozpoctu upravovat.

Vychozi nastaveni: Zaskrtnuto
Vypocet financ¢nich metrik

Urcuje, zda jsou financ¢ni metriky pro investice vypocitany automaticky. Pokud
tato mozZnost neni vybrana, mizete financni metriky definovat rucné.

Vychozi nastaveni: Zaskrtnuto
4. Vyplite nasledujici pole v sekci moznosti financnich metrik:
Pouzit systémovou sazbu pro celkové naklady kapitalu

Toto policko vyberte, pokud chcete k vypoctu celkovych nakladl kapitalu pouZzit
systémovou sazbu.
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Definice rozpoctu sluzby

Systémova sazba

Zobrazi systémovou sazbu pro vypocet celkovych nakladl kapitalu.
Sazba investice

Zobrazi sazbu investice pro vypocet celkovych nakladd kapitalu.
Pocatecni investice

Definuje pocatecni investici sluzby.
Pouzit systémovou sazbu opétné investice

Toto policko vyberte, pokud chcete k vypoctu celkovych nakladl kapitalu pouZzit
systémovou sazbu opétné investice.

Systémova sazba

Zobrazi systémovou sazbu pro vypocet celkovych naklad( kapitalu.
Sazba investice

Zobrazi sazbu investice pro vypocet celkovych nakladi kapitalu.
Vyplite ndsledujici pole v sekci Planovano:
Planované naklady

Definuje celkové planované naklady investice. Tato hodnota je rozdélena mezi
datum zahajeni planovanych nakladd a datum ukonceni planovanych nakladu.

Zahajeni planovanych nakladi

Definuje planované datum zahdjeni rozpoctu investice.
Dokonceni planovanych nakladi

Definuje pldnované datum dokoncéeni rozpoc€tu investice.
Planovany pfinos

Definuje predpoklddany finanéni pfinos pro tuto investici. Tato hodnota se
rozdéli mezi datum zahajeni a datum dokonceni planovaného pfinosu.

Zahajeni planovaného pfinosu
Definuje planované datum zahajeni prinosu investice.
Dokonceni planovaného pfinosu

Definuje planované datum dokonceni prinosu investice.
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Definice rozpocCtu sluzby

Planované NPV

Udava Cistou soucasnou hodnotu (NPV), ktera je vypoctena podle nasledujiciho
vzorce:
Pldnované NPV = Pldnovany prinos - Planované ndklady

Poznamka: Chcete-li toto pole zpfistupnit pro zadani hodnoty, je tfeba zrusit
zaskrtnuti policka Vypocitat hodnotu NPV.

Vychozi nastaveni: Uzamceno
Planované ROI

Vypocet hodnoty tohoto pole je zaloZen na nasledujicim vzorci:
Planovand ndvratnost investic = Planované NPV / Planované ndklady.

Poznamka: Chcete-li do pole Vypocitat hodnotu NPV zadat vlastni hodnoty,
vymazte nejprve stdvajici hodnotu pole.

Vychozi nastaveni: Uzamcéeno
Planovany rovnovazny stav

Udava datum a c¢astku, které oznacuji obdobi a hodnotu, od kterych program
zacne byt ziskovy.

Poznamka: Chcete-li do pole Vypocitat hodnotu NPV zadat vlastni hodnoty,
vymazte nejprve stdvajici hodnotu pole.

Vychozi nastaveni: Uzamcéeno
Planované IRR

Udava planovanou interni navratnost (IRR) investice.
Planované MIRR

Uddava planovanou upravenou interni navratnost (MIRR) investice.
Planovana doba ndavratnosti

Udava datum planované doby navratnosti investice.
Vyplnte nasledujici pole v sekci Rozpocet:
Naklady rozpoctu

Zobrazi celkové rozpoctované naklady pro danou investici.
Zahajeni rozpoétovych naklada

Udava datum zahdjeni rozpocétovych nakladl investice.
Dokonceni rozpoctovych nakladu

Uddava datum dokonceni rozpoctovych ndkladd investice.
Rozpoctovany pfinos

Zobrazi rozpoctovany pfinos investice.
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Povoleni sluzby pro finan¢ni transakce

Zahajeni rozpoctovych pfinosi

Udéva datum zahajeni rozpoctovych pfinostl investice.
Dokonceni rozpoctovych prinost

Udava datum dokonceni rozpoctovych pFinost investice.
NPV rozpoctu

Udava rozpoctovanou Cistou soucasnou hodnotu (NPV) investice.
ROI rozpoctu

Udava rozpoctovanou navratnost investic (ROI) této investice.
Rovnovazny stav rozpoctu

Udava datum, kdy se rozpoctované ndaklady investice budou rovnat
rozpoctovanym prinosim.

IRR rozpoctu

Udava rozpoctovanou interni ndvratnost (IRR) investice.
MIRR rozpoctu

Udava rozpoctovanou upravenou interni ndvratnost (MIRR) investice.
Doba navratnosti rozpoctu

Udava datum pro dobu navratnosti rozpoctu investice.

7. UloZzte zmény.

Povoleni sluzby pro financni transakce

Mdte moznost povolit sluzbu pro finanéni zpracovani. Urcete financni umisténi, financni
oddéleni a dalsi atributy, které jsou pouZzivany pti zpracovani financ¢nich transakci. Také
muzete u kazdé sluzby definovat sazby transakci pro nasledujici entity.

m  Pracovni

®  material
m  zafizeni
m vydaj

NezZ sluzbu povolite pro financni transakce, ovérte, zda existuji nasledujici polozky:
m  Entita, tfidy WIP, tfidy investic, umisténi a matice sazeb a nakladd.

= Oddéleni.
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Povoleni sluzby pro financni transakce

Postupujte takto:

1. Otevrete sluzbu.

2. Otevrete nabidku Vlastnosti a kliknéte na polozku Finance.

3. Vsekci Obecné zadejte nasledujici:

Trida WIP
Urcuje tridu WIP, ktera se pouzije pro porovnani investice s maticemi sazeb a
nakladl. Tridu WIP Ize také pouZit pro ucely hlaseni.

T¥ida investic
Urcuje tfidu investic, ktera se pouZzije pro porovndni investice s maticemi sazeb
a nakladl. TFidu investic Ize také pouZzit pro ucely hlaseni.

Oddéleni
Urcuje oddéleni, kterému se pfi zpracovani nauctuje zpétné vyuctovani nebo
dobropisy nakladu za sluzby pro jednotliva oddéleni. Oddéleni Ize rovnéz pouzit
k porovnani investice s maticemi sazeb a nakladu. Je-li vybrano oddéleni na
strance obecnych vlastnosti, je pole vyplnéno automaticky. Pozadovano za
ucelem zpétného vyuctovani.

Location
Urcuje umisténi, které se pouzije k porovndni investice s pravidly debetu a
kreditu pro zpracovani transakci zpétného vyuctovani. Pokud systém nebo
vychozi hodnoty entity uvaddéji, Ze umisténi zdroje je prevzato z investice,
pouzijte umisténi ke sparovani investice s maticemi sazeb a nakladd.

4. V sekcich Sazby transakce prace, Sazby materiadlovych transakci, Sazby transakci
vybaveni a Sazby vydajovych transakci zadejte pro jednotlivé typy transakci podle
potreby nasledujici hodnoty:

Zdroj sazby
Definuje sazbu pouZitou pfi zpracovani transakci k Gétovani naklad( na praci,
materidl, zafizeni a vydaje pfidruzenych ke sluzbé.
Zdroj naklada
Definuje naklady na praci, material, zafizeni a vydaje pfidruzené ke sluzbé.
Typ sménného kurzu
KdyzZ je povoleno vice mén, udava typ sménného kurzu, jakym zplsobem se
prevadi sazby a naklady.
5. UloZte zmény.
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Sprava incident0 pro sluzby

Sprava incidentu pro sluzby

Poptavku po IT od uZivatell a praci provedenou analytiky IT sledujte u svych sluzeb
pomoci incidentd. Incidenty zahrnuji potiZe, problémy, zavady a dalsi pozadavky.

Postupujte takto:

1.
2.

Otevrete sluzbu.
Otevrete nabidku Vlastnosti a kliknéte na polozku Kategorie incident(.

Vyberte kategorie incidentd, které chcete pridruZit ke sluzbé, a kliknéte na tlacitko
Ptidat. Kategorie incidentl seskupuji incidenty, takZe miZete zachytit a zhodnotit
vzniklé naklady a zobrazit vyuziti zdroja.

Poznamka: Kategorie incidentl nastavuje a udrZuje spravce. Spravci mohou ke
kategorii incidentu kolektivné pridruzit jakékoli sluzby.

Kliknéte na tlacitko UloZit a zpét.

Chcete-li zobrazit seznam incidentd, oteviete nabidku Vlastnosti a kliknéte na
moznost Incidenty.

Chcete-li vytvofit novy incident, kliknéte na tlacitko Novy.
Chcete-li zménit pfifazeni incidentu, kliknéte na tlacitko Zménit pfifazeni.

Chcete-li incident pfevést na ukol nebo projekt, kliknéte na tlacitko Pfevést.

Definice zavislosti pro sluzbu

Mezi sluzbami ve vasem portfoliu existuji vztahy zavislosti. Zavislosti mohu nastat mezi
zahdjenim a dokoncenim konfliktnich ukoll nebo mohou byt zplsobeny prekro¢enim
rozpoctu. Mate moznost definovat investice, které zavisi na vasi sluzbé, a oznacit, kdyz
vase sluzba zavisi na jiné investici.

Postupujte takto:
1. Otevrete sluzbu.
2. Otevrete nabidku Vlastnosti a kliknéte na moznost Zavislosti.
3. Zvolte reZim pro pridani nasledujicich polozek:
m Investice zavislé na této poloZce. Zobrazi dalsi investice zavisejici na vasi
investici.
m Investice, na niZ je tato polozka zavisla. Zobrazi dalsi investice, na kterych vase
investice zavisi.
4. Dalsi zavislosti na vasi investici pridate kliknutim na tlacitko Pfidat.

Zobrazi se stranka vybéru investic.
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\Vlytvoreni a aktualizace smérného planu ke sledovani pribéhu projektu

5. Vyplnte pole Nazev a vyberte typ investice v poli Typ, nebo kliknéte na moznost
Zobrazit vse.

6. V sekci Filtr investice zaskrtnéte policko u ndzvl vybranych investic a kliknéte na
tlacitko Pridat.

7. Ulozte zmény.

Vytvoreni a aktualizace smérného planu ke sledovani prubéhu
projektu

Smérné plany se Casto pouZzivaji u projektli a mohou byt také vyuzity k zachycovani
snimkU celkové planované pracnosti a odhadovanych nakladd sluzby. Smérny plan je
staticky. Zmény, které u sluzby provedete po vytvoreni smérného planu, se v aktualnim
smérném planu neobjevi automaticky. Smérny plan vsak mazete aktualizovat, aby
zahrnoval nové informace.

Poznamka: Skutecné hodnoty incidentu pfedstavuji neplanovanou praci a nejsou
soucasti celkové pracnosti pro smérné plany.

Pred zadanim jakéhokoli ¢asu zdroje vytvorte pocatecni smérny plan. Dale vytvarejte
dalsi smérné plany v rlznych intervalech, napfiklad v poloviné priibéhu sluzby, pfi
dokonceni rliznych fazi a pti dokonceni sluzby. Pocatec¢ni smérny plan umoznuje srovnat
odhady se skute¢nymi hodnotami v pribéhu realizace sluzby.

Postupujte takto:

1. Otevrete sluzbu.

2. Otevrete nabidku Vlastnosti a kliknéte na moznost Smérny plan.

Zobrazi se stranka smérnych plang.

3. Chcete-li upravit smérny plan sluzby, kliknéte na této strance na nazev revize
smérného planu.

4. Chcete-li vytvofit smérny plan, kliknéte na tlacitko Novy.
Zobrazi se stranka vlastnosti.
5. Vyplnte nasledujici pole:
Nazev revize
Definuje nazev revize smérného planu.
Priklad:
Pocatecni smérny plan, Polovina projektu nebo Konecny smérny plan.

Povinné: Ano
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Vytvoreni a aktualizace smérného planu ke sledovani pribéhu projektu

10.

ID revize
Definuje jedine¢ny identifikator revize smérného planu.
Priklad:
Cislo verze smérného planu, napf. 1 nebo 5.
Povinné: Ano
Popis
Definuje popis pro revizi smérného planu.
Povinné: Ne
Aktualni revize

Definuje revizi smérného planu jako aktudlni smérny plan. Pokud existuje revize
smérného planu, nelze toto pole upravovat. Ve vychozim nastaveni se
aktudlnim smérnym planem stava ten, ktery jste vytvofili jako posledni. Pokud
jste definovali jen jeden smérny plan, stane se aktualnim.

Vychozi nastaveni: Zaskrtnuto.

UloZte zmény.

Zobrazte nasledujici informace o pracnosti a nakladech smérného planu. Informace
jsou prevzaty ze sloupcl na strance revizi smérného planu ve vlastnostech sluzby:

m  Vyuiiti. Celkova pracnost (skute¢né hodnoty a zbyvajici ETC) v dobé, kdy byl
smérny plan poftizen. Skute¢né hodnoty jsou zaneseny proti pfifazeni sluzby.

m  BCWP Rozpoctované naklady provedené prace v dobé, kdy byl smérny plan
prijat. Naklady jsou dany hodnotou BAC krat souhrnna Uroven procenta
dokonceni.

(Volitelné) Pouzijte smérné plany k provedeni analyzy EVA (Analyza ziskané
hodnoty) vykonu sluzby. Hodnota EVA udava, kolik jste az doposud za sluzbu a
provedenou praci utratili.

Poznamka: Chcete-li ziskat hodnoty nakladd ve smérném planu, je nutné predem
definovat sazby pro ¢leny tymu dané sluzby a spustit Ulohu Extrakce matice sazeb.
Chcete-li ziskat hodnoty BCWP ve smérném pldnu, je nutné pfedem vyplnit
procentualni hodnoty souhrnnych tkold.

Chcete-li aktualizovat smérny plan, oteviete nabidku Vlastnosti a kliknéte na
moznost Smérny plan.

Zobrazi se stranka smérného planu sluzby.

Zaskrtnéte poli¢ko u smérného planu.
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Sprava odbér( a zpétnych vyGctovani oddéleni

11. Kliknéte na tlacitko Aktualizovat smérny plan.
Zobrazi se stranka pro potvrzeni.
12. Kliknéte na tlacitko Ano.

Naposledy vytvoreny smérny plan se stava automaticky aktualnim smérnym planem
sluzby. Odstranite-li aktualni revizi smérného planu a existuje-li vice nez jeden
smérny plan, bude jako aktualni revize nastaven nejnové;jsi smérny plan.

M3a-li investice jen jeden smérny plan, je tento smérny plan oznacen jako aktualni.
Tento smérny plan je zobrazen v seznamu a je oznacen zlutym zaskrtnutim ve
sloupci Aktudlni. Chcete-li néjaky souhrnny pldn oznadit jako aktualni, otevrete ho,
zaSkrtnéte pole u moznosti Aktudlni revize a ulozte revizi smérného planu.

Sprava odbéru a zpétnych vyictovani oddéleni

Odbér predstavuje pozadavek oddéleni na poskytnuti sluzby. Odebirajici oddéleni se
stdvaji odbérateli sluzby. Oddéleni spravujici danou sluzbu se stava poskytovatelem
sluzby. Jako poskytovatel sluzby pouZivejte odbéry ke spravé vztahl s oddélenimi, které
sluzbu odebiraji. Odbéry zahrnuji naklady uctované oddélenim za sluzby, které odebiraji.

Je moZné zobrazit seznam vSech oddéleni, ktera se k odbéru sluzby pfihlasila, nebo na
seznam odbératell pridat ¢i odebrat oddéleni. ManaZeti oddéleni mohou sva oddéleni
také pfrihlasit k odbértm sluzeb. Dalsi informace o zpétnych vyuctovénich naleznete v
UzZivatelské ptiru¢ce modulu Financni sprava.
Postupujte takto:
1. Otevrete sluzbu.
2. Otevrete nabidku Vlastnosti a kliknéte na moznost Odbéry.
3. Prochazejte nebo filtrujte odbéry. Monitorujte nasledujici informace:
Zakaznické oddéleni
Zobrazuje oddéleni, které se pfihlasilo k odbéru této sluzby.
BRM
Udavéa jméno manaZera obchodnich vztah( pro odebirajici oddéleni.
Incidenty

Udava pocet incidentd, které oddéleni odebirajici sluzbu nahlésilo pro danou
sluzbu.

Poplatky

Udava agregované poplatky, které v této chvili pro poskytovanou sluzbu
schvdlilo oddéleni odebirajici sluzbu.
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Vyhodnoceni scénard planovani kapacity pro sluzbu

Poruseni SLA

Definuje pocet poruseni na Urovni sluzby, které oddéleni odebirajici sluzbu
nahlasilo pro danou sluzbu.

Pridani odebirajiciho oddéleni:
a. Kliknéte na tlacitko Pfidat.
Zobrazi se stranka pro pridani odebirajicich oddéleni.

b. Prochazenim nebo filtrovanim vyhledejte oddéleni, kterad chcete pridat do
seznamu odbérd, a kliknéte na tlacitko Pridat.

c. Kliknéte na tlacitko Navrat.

Poznamka: Chcete-li u¢tovat oddéleni dodanou sluzbu, aktualizujte pravidlo
debetu zpétného vyuctovani pfidanim alokaci v hlavni knize pro oddéleni nové
prihlasené k odbéru. Ve spolupraci s vasim finan¢nim manazerem IT a
manazerem odebirajiciho oddéleni urcete, kdy zacit preuctovani za sluzby.

Odebrani odbéru:

a. Zaskrtnéte policko vedle kazdého zadkaznického oddéleni, jehoz odbér chcete
zrusit, a kliknéte na tlacitko Odebrat.

Zobrazi se stranka pro potvrzeni.
b. Kliknéte na tlacitko Ano.

Poznamka: Kdyz zrusite odbér, nezapomernte aktualizovat pravidlo debetl pro
zpétna vyuctovani a odebrat alokaci hlavni knihy pro dané oddéleni. Jinak
budou oddélenim nadale uctovany odbéry sluzeb.

Vyhodnoceni scénari planovani kapacity pro sluzbu

Scénare vam umoznuji pouzit systematickou metodologii, a optimalizovat tak sluzbu.
PouZitim scénafll na sluzbu Ize analyzovat, jak zmény ¢lenl tymu nebo posunuti dat
ovlivni vysledek investice.

Postupujte takto:

1. Otevrete sluzbu.

2. Na panelu nastrojd scénare, ktery se nachazi pod panelem nastroju stranky, vyberte
planovani kapacity scénare.
Scénar je nastaven jako aktudlni scénar.

3. Sluzbu vyhodnotite prepinanim mezi scénarem a aktualnim planem.

4. (Volitelné) Chcete-li vytvorit scénaf planovani kapacity, kliknéte na panelu nastrojd

scénare na moznost Vytvorit.
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Kapitola 3: Sestaveni hierarchie sluzeb

Tato sekce obsahuje nasledujici témata:

Hierarchie sluZeb (strana 23)

Definice podrizenych investic a alokaci (strana 24)
Definice nadrazenych investic a alokaci (strana 24)
Kontrola souctu pracnosti u sluzby (strana 25)
Kontrola finan¢niho souctu u sluzby (strana 25)

Hierarchie sluzeb

Sluzby muZete spravovat v hierarchii spolu s dalSimi investicemi, jako jsou projekty,
majetek, aplikace, produkty, sluzby a dalsi prace. Financni hierarchie zobrazi agregaci
planovanych nakladd, skutec¢nych nakladd a zbyvajicich nakladd vasich investic. Hodnoty
zavislé na Case zapocitavaji procenta alokace investice, ktera jste definovali.

Financ¢ni soucet a soucet pracnosti predstavuji hierarchicka vyjadreni investic, sluzeb a
navrhu, které dohromady tvofi vasi sluzbu. Pri vytvareni hierarchie jsou planované
naklady podrizené investice nebo sluzby secteny pro nadrazenou sluzbu. Tyto
agregované naklady se zobrazi ve financnim souctu. Podobnym zplsobem se hodnoty
agregované prace pridruzené podfizené investice nebo sluzby scitaji pro nadfazenou
sluzbu v souctu pracnosti.

Sluzby mizZete také sdilet mezi dalSimi investicemi, sluzbami a ndvrhy. MiZete napfiklad

sdilet databazovy server, ktery podporuje dvé softwarové aplikace. MlzZete dosdhnout

nasledujicich cilG:

m  Pridat softwarové aplikace jako podtizené investice do hierarchie investic
databazového serveru.

m  Upravit Casové segmenty a procenta alokace nakladll pro podfizené investice nebo
sluzby.

Procento alokace investic u sluzby urcuje objem sluzby, ktery je alokovan pro jinou
sluzbu, investici nebo ndvrh. VSechna data o nakladech v hierarchii investic jsou
zaloZena na procentech alokace.
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Definice podfizenych investic a alokaci

Definice podrizenych investic a alokaci

Jako vlastnik sluzby ¢i manazer investic definujete alokace pro kazdou podfizenou
investici a sluzbu v hierarchii. Kdyz pridate ke své sluzbé prvni podfizenou investici, je
jeji alokace automaticky nastavena na 100 %. Procento alokace muizete u sluzby,
investice nebo navrhu ménit. Celkové hodnoty naklad(i podfizenych investic jsou
automaticky agregovany pro nadrazenou sluzbu na zakladé procenta alokace investice.
Postupujte takto:

1. Otevrete sluzbu.

2. Otevrete nabidku Hierarchie a kliknéte na moznost Financ¢ni soucet.

3. Zaskrtnéte poli¢ko vedle poZzadované podfizené sluzby a kliknéte na tlacitko Pridat
podfizenou polozku.

4. Zaskrtnéte policko vedle pozadovanych investic a kliknéte na tlacitko Pridat.
5. Kliknéte na tlac¢itko Navrat.
6. Kliknéte na objem alokace pro podtizenou investici.

Zobrazi se stranka nastaveni alokaci.

7. Do pole Alokace u vasi sluzby zadejte procento alokace podfizené investice, které
odpovida alokaci k nadfazené sluzbé ¢i investici.

8. UloZte zmény.

9. Chcete-li z finan¢niho souctu odebrat podfizené sluzby, zaskrtnéte policko u
prislusné sluzby a kliknéte na tlacitko Odebrat.

10. Kliknéte na tlacitko Navrat.

Definice nadrazenych investic a alokaci

Ke sluzbé mUZete pridat jednu ¢i vice nadfazenych investic. Definujte alokace pro
kazdou podrizenou investici v hierarchii sluzeb. Alokace investic a sluzeb mohou byt
rozdéleny mezi vice nadrazenych investic. Celkova kombinovana alokace je vidy 100
procent.

Postupujte takto:

1. Otevrete sluzbu.

2. Otevrete nabidku Hierarchie a kliknéte na polozku Nadrazené objekty.

Zobrazi se stranka se seznamem nadrazenych objektd.
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Kontrola souctu pracnosti u sluzby

3. Kliknéte na tlacitko PFidat a vyberte jednu &i vice investic, které chcete ur¢it jako
nadrazené investice.

4. Do pole Alokace zadejte procento alokace pro nadfazenou investici.

5. Chcete-li odebrat nadrazenou investici, zaskrtnéte policko u investice a kliknéte na
tlacitko Odebrat.

6. Ulozte zmény.

Kontrola souctu pracnosti u sluzby

Mdte moznost zobrazit si celkovou pracnost, kterd byla provedena u schvalenych ¢i
neschvalenych investic, sluzeb a navrha v hierarchii.

Postupujte takto:

1. Otevrete sluzbu.

2. Otevrete nabidku Hierarchie a kliknéte na moznost Soucet pracnosti.

3. Chcete-li si zobrazit vSsechny sluzby, véetné nadrazenych a podfizenych sluzeb,
muzZete rozbalovat a sbalovat polozky v hierarchii.

4. Prozkoumejte agregaci informaci souvisejicich s praci podfizené sluzby, napftiklad
odhad zbyvajici pracnosti (ETC), odhad pfi dokoncéeni (EAC) a odchylky prace.
Agregace bere v potaz procenta alokace podfizené investice nebo sluzby.

5. Polozka radku Vlastni zobrazuje hodnoty price nebo naklady pro nadfazenou sluzbu
(v zavislosti na zobrazeni, které jste v hierarchii zvolili). Polozky fadku pod radkem
Vlastni predstavuji podtizené investice nebo sluzby.

6. Chcete-li seznam filtrovat, vyberte moznost v poli Stav.

7. Chcete-li upravit alokace tak, aby byly sladény s obchodnimi cili, mizZete také
priddvat ¢i odebirat podfizené investice nebo sluzby.

Kontrola financniho souctu u sluzby

Finan¢ni data si mGZete zobrazit v hierarchickém seznamu, ktery ukazuje podrizené
investice, sluzby a navrhy. VSechny podfizené naklady a pfinosy jsou secteny pro
nadrazenou sluzbu a zobrazi se v poloZce radku nadrazené sluzby.

Vzniklé naklady na vytvoreni, idrzbu a podporu sluzby mizZete sledovat. MlZete zde
také sledovat procento alokace, planované ndaklady, skute¢né naklady, zbyvajici naklady,
planované ptinosy, planovanou navratnost investic a planovanou ¢istou sou¢asnou
hodnotu. Sluzbu mUzZete pozménit pfidanim nebo odebranim podtizenych investic.

Postupujte takto:

1. Otevrete sluzbu.
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Kontrola finan¢niho souctu u sluzby

2. Otevrete nabidku Hierarchie a kliknéte na moznost Finan¢ni soucet.

3. Zkontrolujte nadfazené a podFizené sluzby ve finanénim souc¢tu véetné hodnot
nasledujicich poli:

Planované naklady

Planované naklady investice véetné souétu nikladd odvozenych z veskerych
podfizenych investic na zakladé jejich procent alokace.

Skutecné naklady

Naklady vzniklé uétovanim a fakturaci. Pokud neni sluzba schvélena,
zapocitavaji se do skutecnych ndkladud také podtizené investice nebo sluzby.
Naklady jsou secteny po zapocteni procenta alokace investice. Stav sluzby tedy
nemuze byt Schvdleno.

Zbyvajici naklady

Rozdil planovanych a skute¢nych nakladu.
Planovana navratnost investic

Planovana navratnost investice a jejich podrizenych investic.
Planovana NPV

Cista sou¢asna hodnota investice a jejich podfizenych investic.
Planovany pfinos

Soucet planovaného pfinosu z podrobného rozpoctu investice, sluzby nebo
navrhu. Planovany pfinos predstavuje budouci trzby, které se od investice
ocekavaji.

TCO

Celkové naklady na vlastnictvi (TCO) je agregovana suma naklad( vzniklych za
béhu nebo provozu sluzby. Provoz sluzby zahrnuje spravu vsech podptrnych
investic, jako jsou projekty, aplikace a navrhy. Metrika TCO sleduje naklady a
sdilené alokace. Celkové naklady na vlastnictvi pouzijte ke spravé rozpoctu
sluzby a k porovnavani agregovanych nakladd nakumulovanych z jinych typ(
investic.

4. Chcete-li urcit celkové ndaklady na vlastnictvi, pridejte do sluzby alespon jednu
podfizenou investici. Zobrazte si celkové agregované naklady a naklady na praci v
hierarchickém vyuctovani investic.

5. Chcete-li seznam filtrovat, vyberte moznost v poli Stav.

Poznamka: Financni soucet i soucet pracnosti sluzby zobrazuji ve vychozim
nastaveni seznam schvalenych i neschvalenych podfizenych investic.

6. Chcete-li upravit alokace tak, aby byly sladény s obchodnimi cili, miZete také
pridavat ¢i odebirat podfizené investice nebo sluzby.
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Kapitola 4: Sestaveni tymu sluzby

Tato sekce obsahuje nasledujici témata:

Tymy sluZeb (strana 27)

Pridani zdrojd a roli do tymu sluzby (strana 28)
Definice pozadavku na ¢leny tymu u sluzby (strana 32)
Kontrola kapacity role pro sluzbu (strana 34)

Definice alokace zdroju pro sluzbu (strana 35)

Uprava alokace zdroijti pro sluzbu (strana 36)

Posun, potvrzeni a prijeti alokace zdrojl (strana 37)
Nastaveni alokace pro vice ¢lenl tymu (strana 38)
Uprava plénovanych a potvrzenych alokaci pro sluzbu (strana 39)
Nahrazeni zdroje v tymu sluzby (strana 40)

Zména roli ¢lena tymu sluzby (strana 41)

Tymy sluzeb

Jako manazer mUzete pfiradit tym zdroji nebo roli k praci na sluzbé. Mizete
implementovat mnohé z funkci, jaké se pouzZivaji pro projekty. Pfi praci s tymy sluzeb
muZete napfiklad provadét nasledujici aktivity:

m  Planovat kapacitu podle role.

m  Pridavat ¢i aktualizovat zdroje a role podle OBS.

m  Ménit role a poZadavky u ¢lend tymu.

m  Posouvat a pomérné ménit alokace pro role ¢i zdroje.

Analytici IT, technici, konzultanti a dalsi ¢lenové tymu mohou ve svych pracovnich
vykazech zaznamendvat Cas, ktery stravili praci na sluzbach, incidentech a pozadavcich.

Poznamka: Sluzby nejsou pridruzeny k tkoliim a jejich obsazeni ¢leny tymu nema za
nasledek dlouhodobé zavazky pro zadné zdroje.
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Pridani zdrojU a roli do tymu sluzby

Pridani zdroju a roli do tymu sluzby

Chcete-li sestavit tym sluzby, pridavejte konkrétni pojmenované pracovni zdroje,
nepracovni zdroje a role jako zastupné polozky. U zdrojl je automaticky alokovano 100
% jejich dostupnych pracovnich dnd. Mate moznost upravit alokace, pretizit zdroje nebo
automaticky alokovat pouze zbyvajici dostupnost zdroje.

Ke sluzbé Ize pfidat vice instanci role, avak nikoli vice instanci zdroje téhoz jména.
Mizete naptiklad pfifadit dvakrat roli vyvojare, coZ bude predstavovat dva rlizné
pozadavky na zdroj s vyvojarskymi dovednostmi.

Postupujte takto:

1. Otevrete sluzbu a kliknéte na moznost Tym.

Zobrazi se stranka ¢len( tymu.

28Uzivatelska priruc¢ka modulu Sprava sluzeb IT



Pridani zdrojU a roli do tymu sluzby

Pred pfidanim dalsich ¢lenl tymu ke sluzbé zkontrolujte stranku ¢lend tymu sluzby.
Stranka obsahuje ndsledujici sloupce a ikony:

lkona vlastnosti

Otevre profil zdroje. MlzZete si prohlédnout informace o profilu a zménit
alokace vcetné planovanych alokaci a pevnych alokaci.

lkona hledani zdrojt

Otevre stranku Najit zdroje pro vybrany zdroj. Zdroj nebo roli mGzZete nahradit
jinym zdrojem nebo roli.

Alokace zdroje
Otevre stranku Zdroj/role - Alokace. MUZete aktualizovat alokaci zdroje.
Role

Zobrazuje roli zdroje pro toto pfifazeni. Role se mlze lisit od primarni role
vybrané v profilu zdroje.

Cas

Zobrazuje Zluté zaskrtnuti, pokud ma zdroj nebo role povoleno zadavat
hodnoty do pracovniho vykazu pro tuto investici.

Stav rezervace
Zobrazi stav rezervace zdroje nebo role.
Hodnoty
Potvrzena. Zdroj byl potvrzen pro investici.
Predbézna. Zdroj byl pro investici predbézné naplanovan.
SmiSena. Pro zdroj existuje pfedbézna i pevna alokace.
Zahajeni

Zobrazuje datum zacatku alokace ¢lena tymu. Neni-li datum definovano,
odpovida jeho vychozi nastaveni datu zahdjeni investice.

Dokonceni

Zobrazuje datum dokonceni alokace ¢lena tymu. Neni-li datum definovano,
odpovida jeho vychozi nastaveni datu dokonceni investice.

% alokovano
Udava z kolika procent je tento ¢len tymu alokovan pro danou investici.
Alokace

Udava pocet hodin, po které byl zdroj predbézné zarezervovan pro navrh.
Nezménite-li data rezervace, ¢lenové tymu budou automaticky rezervovani pro
celou dobu trvani investice. Alokaci nemuiZete zménit pfimo, ale mlzete ji
zménit jednou z nasledujicich metod:

m  MozZnosti nastaveni alokace.
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Pridani zdrojU a roli do tymu sluZby

m  Nové kfivky alokace definované na strance vlastnosti clenl tymu zdroje.
m  MozZnost Posunout alokaci
Skutec¢né hodnoty alokace
Udava celkovy pocet hodin, které zdroj dosud u investice zaznamenal.
Skutec¢né hodnoty incidentu
Zobrazuje ¢as zaneseny u incidentd pridruzenych k této investici.
Celkové skutec¢né hodnoty

Zobrazuje agregované celkové skute¢né hodnoty Casu, které byly k této
investici zaneseny. Tato hodnota je sou¢tem skutecnych alokovanych hodnot a
skuteénych hodnot incidentd.

3. Chcete-li pridat zdroje nebo role, kliknéte na tlacitko Pridat.
Zobrazi se stranka vybéru zdroje.
4. Vyberte zdroje a role, které maji byt pridany k ¢lentim tymu vasi sluzby.

Poznamka: Pokud neznate jméno zdroje, pouzijte roli jako zastupnou polozku. Nebo
roli pouZijte, jestlize zdroj neni dostupny k obsazeni vasi sluzby ¢leny tymu.

5. Pomoci funkce Filtr hledani mGzZete vyhledat zdroje nebo role podle jména i jinych
kritérii.
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Pridani zdrojU a roli do tymu sluzby

10.

Vybrané zdroje ¢i role pfidate kliknutim na tlacitko Pridat.

(Volitelné) Chcete-li pfidat ¢leny tymu k vasi sluzbé na urovni OBS, kliknéte na
tlacitko Pridat nebo aktualizovat podle OBS.

(Volitelné) Pro sluzbu miZete rezervovat pretizené zdroje. Pokud je pocet
dostupnych hodin nizsi nez pocet pozadovanych hodin, zobrazi se stranka pro
potvrzeni zbyvajici dostupnosti, kterd informuje, Ze je zdroj pretizen.

m  Pokud je zdroj zarezervovan na 100 procent (vychozi nastaveni) své
dostupnosti, je ve sloupci 100% alokace zdroje uveden pocet vyuZitych hodin.

m  Sloupec Zbyvajici dostupnost uvadi skutecny pocet pracovnich hodin, které ma
zdroj k dispozici pro praci na sluzbé.

Vyberte jednu z nasledujicich moznosti:
Pretizit
Pretizi zdroj.
Pouze zbyvajici
Rezervuje zdroj na dobu uvedenou ve sloupci Zbyvajici dostupnost.

(VoliteIné) Chcete-li odebrat zdroj, zaskrtnéte jeho policko a kliknéte na tlacitko
Odebrat.

Poznamka: NemuUZete odebrat zdroj, ktery jiz do sluzby zanes| skute¢né hodnoty
nebo odeslal dosud nevyfizené skutecné hodnoty.

UloZte zmény.
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Definice poZzadavkui na ¢leny tymu u sluzby

Po pridani zdroje nebo role ke sluzbé mizZete na strance ¢lena tymu u daného zdroje ¢i
role upravit pozadavky na ¢lena tymu.
Postupujte takto:
1. Otevrete sluzbu a kliknéte na moznost Tym.
2. Kliknéte na ikonu Vlastnosti pro zdroj nebo roli.
3. Upravte vlastnosti ¢lend tymu:
Nazev pozadavku
Zobrazuje nazev pozadavku na ¢leny tymu.
Datum zahajeni a dokonceni.
Definuje datum zahajeni a datum dokonceni alokace ¢lena tymu pro investici.
Vychozi: Datum zahajeni a datum dokonceni investice.
Vychozi % alokace

Definuje procento ¢asu, po ktery chcete zdroj alokovat pro tento projekt
(mU0zZete uvést i hodnotu 0). Zména aktualizuje sloupce Alokace a Alokace % na
strance ¢lend tymu investice.

Stav rezervace

Oznacuje Uroven zavazku pro alokaci ¢lena tymu. Rezervace ¢lenl tymu mohou
byt nezdvazné, pevné nebo smisené.

Nastaveni stavu rezervace je provadéno automaticky, kdyz jsou ¢lenové tymu
rezervovani nebo dojde ke zméné jejich alokace.

Stav pozadavku
Urcuje typ pozadavku na ¢lena tymu.
Vychozi: Novy
Zdroj
Zobrazuje zdroj pfidruzeny k pozadavku.
Datum zahajeni a dokonceni investice
Zobrazuje datum zahajeni a datum dokonceni investice.
Role investice
Definuje roli, pro kterou se pozaduji zdroje pro tuto investici.
Naptiklad: Vyvojar, obchodni analytik, architekt
Jednotka OBS élend tymu

Definuje jednotku OBS ¢lentd tymu.
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Definice pozadavk( na ¢leny tymu u sluZby

Vychozi: Hodnota jednotky OBS ¢lenll tymu investice, pokud je definovana.
Otevieno pro zapis ¢asu

Uvadi, zda zdroj mGze pomoci pracovnich vykaz( sledovat ¢as straveny na
pfifazenich Gkol(. Pokud tato moZnost neni zaskrtnuta, zdroj nemuze
zaznamenavat Cas pro zadny projekt.

Vychozi nastaveni: Zaskrtnuto.
V sekci vyhledavani zdrojl vyplrite nasledujici pole:
Typ zaméstnani zdroje
Oznaduje, zda je zdroj dodavatel nebo zaméstnanec na plny Uvazek.
Klicova slova Zivotopisu
Definuje kli¢ova slova z Zivotopisu zdroje.
Planovana alokace

Definuje celkové procento Casu, po ktery je planovano alokovat zdroj pro tuto
investici podle poZadavku manazera investic. Alokace také urcuje datum
zahajeni a dokonceni.

Pevna alokace

Definuje celkovy objem zavazné alokace zdroje pro investici (podle zadani
manazera zdroje). Alokace také urcuje datum zahdjeni a dokonceni alokace.

Hodnota pevné alokace neni k dispozici, dokud manazer zdroje neprovede
zavaznou rezervaci alokaci.

UloZte zmény.
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Kontrola kapacity role pro sluzbu

K naplanovani pozadavkd na ¢leny tymu pro sluzbu pouZijte agregované zobrazeni viech
poptavek po roli. Kapacitu kazdého zdroje mlZete zkoumat podle role.

Postupujte takto:

1.
2.

Otevrete sluzbu a kliknéte na moznost Tym.
Otevrete nabidku Tym a vyberte moznost Kapacita role.

Podivejte se na alokaci role pro sluzbu a porovnejte ji s alokacemi pro jiné investice
Ci sluzby. Hierarchie investice agreguje Udaje o roli a kazda dilci investice alokuje ke
sluzbé urcité procento.

Zobrazte si dostupnou kapacitu role pro sluzbu a dilci investice.
V tadku [Z4dna role] mGzZete vidét zdroje, které nemaji pfifazenou roli v tymu.

(Volitelné) Tyto informace lze zobrazit v rdmci scénare i mimo scénar. Role se
napfiklad mGze zobrazit jako pretizend. Kliknéte na ikonu Clenové tymu a otevrete
stranku ¢lent tymu, kde mizete zkontrolovat zdroje, které roli pouZivaji.
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Definice alokace zdrojd pro sluzbu

Definice alokace zdroju pro sluzbu

Alokace ¢lenli tymu piedstavuje ptifazeni uréitého zdroje ke sluzbé. Clenové tymu jsou
automaticky rezervovani po celou dobu trvani sluzby. Data rezervace a dalsi informace
tykajici se alokace ¢leni tymu mizete ménit.

Postupujte takto:

1.
2.

Otevrete sluzbu a kliknéte na moznost Tym.
Upravte nasledujici pole:
Zdroj

Zobrazuje jméno zdroje. Kliknutim na odkaz jména zdroje otevrete vlastnosti
zdroje.

Role

Definuje roli zdroje pro tuto investici.
Cas

Ukazuje, zda tento zdroj mlze zadavat ¢as pro provedenou praci na investici.
Stav rezervace

Ukazuje stav rezervace zdroje pro investici.

Zahajeni a dokonceni

Definuje datum zahajeni a datum dokonceni rezervace zdroje pro tuto investici.
KdyzZ tato data zménite, aktualizuje se hodnota ve sloupci Alokace.

% alokovano

Urcuje vychozi hodnotu vyhrazeni zdroje pro investici. Zadané procento alokace
mUzZe mit hodnotu 0 (nula). Provedené zmény také aktualizuji hodnotu ve
sloupci Alokace.

Alokace

Udava pocet hodin, po které byl zdroj predbézné zarezervovan. Objem alokace
je generovan pro kazdy zdroj vynasobenim celkového poctu pracovnich dnd
mezi daty zahajeni a dokonceni sluzby (véetné dne zahajeni a dne dokonceni) a
poctu hodin, po které je zdroj kazdy z téchto dn( k dispozici. Odhad zbyvajici
pracnosti (ETC) je zaloZen na poc¢tu hodin, po které je zdroj ptifazen ke sluzbé.

Skutec¢né hodnoty alokace

Udava celkovy pocet hodin, po které byl zdroj ptifazen k této investici.
Skute¢né hodnoty incidentu

Zobrazuje ¢as zaneseny u incidentl pridruZzenych k této investici.
Celkové skutecné hodnoty

Definuje celkové skute¢né hodnoty zanesené pro tento zdroj.
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Uprava alokace zdrojd pro sluzbu

3.

Ulozte zmény.

Uprava alokace zdroji pro sluzbu

Alokace zdroji miZete upravovat véetné prodlouZeni pfifazeni zdroje ¢i zruseni zavazné
rezervace zdroje.

Reknéme napfiklad, Ze planovana nebo vychozi alokace zdroje je 100 %. Zdroj je
rezervovany pro prdci na vasi sluzbé od 1. dubna do 1. ¢ervna. Zdroj ma také pracovat
na dalsi sluzbé, a to 50 % Casu od 1. dubna do 30. dubna. Zdroj planuje dovolenou od 15.
kvétna do 22. kvétna. V tomto pripadé muzete vytvorit dvé kfivky alokace: Jedna kfivka
ukazuje odchylku na 50 % od 1. do 30. dubna. Dalsi kfivka ukazuje odchylku na 0 procent
od 15. do 22. kvétna.

Postupujte takto:

1.
2.

Otevrete sluzbu a kliknéte na moznost Tym.
Kliknéte na ikonu vlastnosti u zdroje a zkontrolujte nasledujici polozky:
Planovana alokace

Tato kfivka predstavuje celkovy pldnovany (vychozi) objem alokace, ktery
manazer sluZeb plvodné poZadoval.

Pevna alokace
Tato kfivka predstavuje objem alokace potvrzeny manazerem zdroje.

Poznamka: Stav rezervace u zdroje se automaticky prizplsobuje zménam v kfivkach
planované a pevné alokace. Moznost ,Povolit smiSené (vychozi) rezervace” ve
spraveé projektl urcuje, zda si budete moci zobrazit ¢ast Pevna alokace.

Do pole ,Vychozi % alokace” zadejte procentualni hodnotu ¢asu, ktera odpovida
alokaci zdroje pro sluzbu. Zadejte napfiklad 0, 50 nebo 100 %.

Zména se projevi ve sloupcich Alokace a % alokace na strance ¢lend tymu.

Zkontrolujte planované a pevné alokace pro své sluzby a identifikujte odchylky od
pole Vychozi % alokace.

Vytvorte jeden radek pro kazdou odchylku od vychozi alokace. Vratime se k naSemu
prikladu ze zac¢atku tohoto tématu a vytvorime dva radky:

a. Jeden radek predstavuje obdobi, kdy zdroj pracuje na 50 %.

b. Druhy radek predstavuje obdobi, kdy zdroj pracuje na 0 % (je mimo kancelar).
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Posun, potvrzeni a prijeti alokace zdrojd

6.

7.

Postup vytvoreni obdobi pldnované nebo pevné alokace:
a. Zadejte Datum zahdjeni pro obdobi.
b. Zadejte Datum dokonceni pro obdobi.

c. Do pole % alokovano zadejte procento casu, po ktery oCekavate, Ze bude zdroj
pracovat (predbézné nebo potvrzené). Zadejte napfriklad 0, 50 nebo 100 %.

UloZte zmény.

Posun, potvrzeni a prijeti alokace zdroji

U alokaci zdroji mUiZzete provadét nasledujici zmény:

Posunout alokaci: M(Zete posunout nebo odstupriovat vSsechny alokace zdroje ve
sluzbé nebo jejich ¢ast. Alokace posunite, kdyZ je chcete rozsifit na dobu delsi, nez
umoznuje Casové odstupriované zobrazeni — Sest mésicU. Priklad: Alokace zacina 1.
kvétna a bézi s vychozi sazbou 100 % do 31. kvétna. Poté pokracuje dale v ¢ervnu se
snizenou alokaci 50 %. Zménite-li zahdjeni na 1. ¢erven, alokace se posune od 1.
Cervna do 1. cervence (31 kalendarnich dn) s hodnotou 100 %. Potom pokracuje
do 2. srpna na 50 %. Alokaci Ize posunout i u ¢asovych rozsah, které neobsahuji
zadné segmenty.

Potvrdit planovanou alokaci: M{zete nastavit pevnou alokaci presné rovnou
planované alokaci. Chcete-li segmenty zavazné rezervovat, upravte segment
planované alokace zdroje. Kdyz je stav rezervace zdroje zavazny, je zdroj v plném
rozsahu potvrzen. Potvrzeni planované alokace neobnovi vychozi procento alokace.

Pfijmout pevnou alokaci: Z ¢asti Planovana alokace mlzete odebrat nezavazné
rezervované segmenty. Veskeré segmenty jsou resetovdny na hodnotu shodnou se
zdvazné rezervovanymi potvrzenymi segmenty.

Postupujte takto:

1.

2.

Otevrete sluzbu a kliknéte na moznost Tym.
Chcete-li posunout alokaci, zaskrtnéte policko vedle zdroje.
Posunuti nebo odstupriovani alokace zdroje:
a. Vnabidce Akce kliknéte na moznost Posunout alokaci.

b. V sekci Casové rozpéti k posunuti zmérite datum zahajeni a dokonéeni alokace
zdroje pro praci na této sluzbé. Pri presunu dat zlstanou segmentovana data
alokace neporusend, i kdyZ se zméni procento alokace pro jednotlivé segmenty.
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Nastaveni alokace pro vice ¢len tymu

c. Vsekci Parametry ¢asového posunu:
m Do pole Posunout na datum zadejte datum, kdy ma posunuta alokace zadit.

m Do pole Datum zastaveni posunu zadejte datum dokonceni posunutych
alokaci. Alokace nelze posunout za toto posledni datum.

m Do pole Zménit procento alokace o zadejte procentualni zménu v alokaci,
ktera je pozadovana pro posun.

4. Potvrzeni planované alokace, aby se z ni stala pevna alokace:
a. Otevrete nabidku Akce a kliknéte na moznost Potvrdit planovanou alokaci.
Zobrazi se stranka pro potvrzeni.
b. Kliknéte na tlacitko Ano.

5. A naopak, pfijmuti pevné alokace a resetovdni planované alokace tak, aby
odpovidala pevné alokaci:

a. Otevrete nabidku Akce a kliknéte na moznost Pfijmout pevnou alokaci.
Zobrazi se stranka pro potvrzeni.
b. Kliknéte na tlacitko Ano.

Vsechny alokace jsou pIné potvrzeny. Veskeré segmenty jsou resetovany na
hodnotu shodnou se zavazné rezervovanymi potvrzenymi segmenty. Hodnota
stavu rezervace se zméni na Potvrzend. Hodnoty ve sloupcich ,% alokace” a
»Alokace” se aktualizuji.

6. UloZte zmény.

Zména se projevi ve sloupci Alokace na strance ¢lent tymu sluzby.

Nastaveni alokace pro vice ¢lenu tymu

Ml Zete nastavit alokace pro vice ¢lenl tymu najednou.

Postupujte takto:
1. Otevrete sluzbu a kliknéte na moznost Tym.
2. Zaskrtnéte policko vedle zdroj, jehoz alokaci chcete aktualizovat.

3. Otevrete nabidku Akce a kliknéte na moznost Nastavit alokaci.
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Uprava planovanych a potvrzenych alokac pro sluzbu

4. 'V sekci Obecné nastavte nasledujici idaje o alokacich vybranych ¢lend tymu:
Datum zahajeni a datum dokonceni
Definuje datum zahajeni a dokonceni alokace.

Chcete-li resetovat pozadavky na ¢leny tymu u daného zdroje, aby odpovidaly
datu zahajeni a datu dokonceni sluzby, zaskrtnéte policko Resetovat na datum
zahajeni investice.

Vychozi alokace %
Definuje alokaci zdroje pro tuto sluzbu.

5. Zaskrtnéte policko u moznosti Vymazat existujici segmenty alokace v sekci Existujici
segmenty alokace na této strance. VSechny segmenty alokace pro vybrané ¢leny
tymu tak budou odebrany.

6. Chcete-li vytvorit segment alokace pro vybrané ¢leny tymu, vyplite v sekci Nové
segmenty alokace na této strance nasledujici pole:

Zahajeni a Konec

Definuje datum zahajeni a dokonceni alokace.
% alokovano

Definuje procento zdroje alokované pro sluzbu.

7. UloZte zmény.

Uprava planovanych a potvrzenych alokaci pro sluzbu

Jako manatzer sluzeb si budete chtit polozZit nasledujici otazky:
m  Jakou dostupnost zdrojl pro sluzbu mam?
m  Které zdroje jsou pfetizené nebo nevytizené a v jaké mife?

Planovanou a potvrzenou alokaci pro sluzbu miZete zkontrolovat podle zdroje a
¢asového obdobi v grafu.
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Nahrazeni zdroje v tymu sluzby

Postupujte takto:
1. Otevrete sluzbu.
2. Otevrete nabidku Tym a vyberte mozZnost Podrobnosti.
Alokace se zobrazuji podle zdroje, alokace a ¢asového obdobi.
3. Presunte kurzor mysi na ¢asové obdobi.
Zobrazi se poznamka se stru¢nym souhrnem.

4. Zkontrolujte sloupce ¢asového obdobi a barvy alokace. Sloupce jsou ve vychozi
podobé nastaveny na tydenni interval a vZdy zacinaji aktualnim tydnem.

m Zlutd barva oznaduje, 7e zdroj je alokovan v rdmci dostupnosti pro dané ¢asové
obdobi.

m  Cervena barva oznaduje pretizené zdroje. Objem ¢asu pro rezervaci presahuje
dostupnost zdroje pro dané ¢asové obdobi.

m Zelend barva oznacuje alokace zdroju pro jiné investice, navrhy ¢i sluzby.

5. Chcete-li upravit casové hodnoty, kliknéte na graf. MliZete upravovat informace,
jako jsou napfriklad ¢asové buriky jednotlivych zdroju.

6. UloZte zmény.

Nahrazeni zdroje v tymu sluzby

Cleny tymu, ktefi jsou pFitazeni k tymu sluzby, mdzete nahradit. K nalezeni nahradnika
se srovnatelnymi dovednostmi poufZijte vyslednou hodnotu dostupnosti. MlzZete
nahradit zdroj jinym pojmenovanym zdrojem a také mGzete nahradit roli zdrojem.

Poznamka: Proces nahrazeni muiZe vyustit v pretizeni nékterych zdroja.

Postupujte takto:

1. Je-lito moZné, doporucte plvodnimu clenovi tymu, aby dokondil a zanesl své
Casové zaznamy jesté pred provedenim nahrazeni.

2. Otevrete sluzbu a kliknéte na moznost Tym.
3. Vedle jména zdroje, ktery se ma nahradit, kliknéte na ikonu Vyhledavani zdroj.
4. Podivejte se na nasledujici pole:

Dostupnost

Identifikuje obdobi prifazeni a pocet hodin alokace zdroje. Operace nahrazeni
prenese zobrazena data a hodiny do nového nahrazeni.

40Uzivatelska prirucka modulu Sprava sluzeb IT



Zmeéna roli ¢lena tymu sluzby

Shoda dostupnosti

Zobrazuje vyslednou hodnotu shody, kterd zapocitava dobu trvani pfitazeni
(pracovniho obdobi) a dostupnost kazdého potenciadlniho odpovidajiciho
zdroje. Vyssi vysledna hodnota znamena vétsi shodu.

Pokud v kritérii hledani neurcite Zzadnou dovednost, bude sloupec Celkova
shoda roven sloupci Shoda dostupnosti. Sloupec Shoda dovednosti mlze byt
prazdny. Budete-li vyhledavat podle dostupnosti i dovednosti, sloupec Celkova
shoda zobrazi priimér obou vyslednych hodnot.

V horni ¢3sti stranky se zobrazi nasledujici zprava:

Vysledné hodnoty shod mohou byt nepresné, jestlize data dostupnosti nespadaji
do ndsledujiciho rozsahu: ddmmrr —ddmmrr.

Pokud existuji nesrovnalosti mezi rozsahem dat ve zpravé a daty v poli
Dostupnost, muze byt vysledna hodnota Shoda dostupnosti nepresna. Data v
poli Dostupnost mohou byt napfiklad od 1. 10. 2017 do 7. 2. 2018. Rozsah dat
ve zpravé muize byt od 7. 10. 2019 do 7. 10. 2020. Nelze najit porovnani pro
Zadny zdroj. To snizuje celkovou vyslednou hodnotu shody dostupnosti.

5. Zaskrtnéte poli¢ko vedle nového zdroje a kliknéte na moznost Nahradit.

6. Potvrdte kliknutim na tlacitko Ano.

7. Role ptvodniho ¢lena tymu je prevedena na nového ¢lena tymu (pokud jen
nenahrazujete jednu roli jinou roli). Novy zdroj zdédi nasledujici vlastnosti od
zdroje, ktery byl nahrazen:

a.

b.
C.
d.

e.

Zacatek dostupnosti (pokud datum neuplynulo a novy zdroj v tento den
neni rezervovan)

Konec dostupnosti
Zbyvajici alokace
Zbyvajici ETC

Procent (%) alokovano

Poznamka: Skutecné hodnoty, nevyfizené skutecné hodnoty a smérny plan
pGvodniho ¢lena tymu se na nového ¢lena tymu nepresunuiji.

Zmeéna roli ¢lena tymu sluzby

Roli ¢lena tymu sluzby mlZete zménit. Zména neni pro tento zdroj trvalad. Zména role se
pouzije pouze na mistni Urovni sluzby.

Postupujte takto:

1. Otevrete sluzbu a kliknéte na moznost Tym.
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Zména roli ¢lena tymu sluzby

2. Kliknéte na Ikonu Vlastnosti vedle nékterého zdroje.
V sekci Obecné vyberte hodnotu v poli Role investice.

Kliknéte na tlacitko Pridat.

W

5. Ulozte zmény.
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Kapitola 5: BRM Accelerator

Tato sekce obsahuje nasledujici témata:

Nastaveni dopliiku BRM Accelerator (strana 43)

Pouzivani doplriku BRM Accelerator (strana 50)

Nastaveni dopliku BRM Accelerator

Doplnék BRM Accelerator je sadou portletd, ktera je soucasti modulu Sprava sluzeb IT.

Nastaveni poli doplinku BRM Accelerator

Jako spravce nainstalujte doplnék BRM Accelerator a poté nakonfigurujte jeho pole.
Obsah BRM se uzivatellim zpfistupni po instalaci doplniku. UzZivatelé si vSak nemohou
zobrazit data sluzeb IT, dokud neprovedete nasledujici ukoly:

m  Dokoncite tuto proceduru prostfednictvim nastroje CA Clarity PPM Studio.

®m  Nastavite pole a atributy pro jiné objekty, které chce vase organizace
prostiednictvim nastroje Studio implementovat.

Postupujte takto:

1. Kliknéte na moznost Sprdva. V ¢asti Studio vyberte moznost Objekty.

2. Otevrete objekt sluzby.

3. Kliknéte na kartu Atributy.

4. Aktivujte nasledujici atributy objektu sluzby:

Typ sluzby

Typ sluzby. Pfidejte pole na stranku vlastnosti sluzby. Typy sluzeb jsou
definovany v tabulce vyctu, kterd obsahuje nasledujici vychozi hodnoty:

m Infrastruktura

m Udriba

m  Kritické

m Podpora generovani trzeb

Poznamka: Pole Typ sluzby je standardni pole vyhledavani. Pomoci tohoto pole
muzZete vyhledavat mezi sluzbami podle atributu typ.

Kapitola 5: BRM Accelerator43



Nastaveni dopliiku BRM Accelerator

Obchodni soulad

Pfidejte pole Obchodni soulad na stranku vlastnosti sluzby. Stranka udava, do
jaké miry je sluzba v souladu s obchodnimi cily organizace. Pole Ize vyplnit
¢islem od 1 do 100. Standardni semafor Soulad oznacuje nasledujici:

m Cervena. Hodnota pole Obchodni sladéni je v rozmezi 0 — 33.
m Zlutd. Hodnota pole Obchodni sladéni je v rozmezi 33 — 66.
m  Zelend. Hodnota pole Obchodni sladéni je v rozmezi 66 — 100.

5. Pro objekt Klicova metrika, podfizeny objektu Odbér, musi byt nastavena nasledujici
pole.

Indikator mezni hodnoty

Na stranky se seznamem Vytvofrit klicovou metriku, Upravit klicovou metriku a
Klicova metrika pridejte pole Indikator mezni hodnoty. Pole se zobrazi jako
zaskrtavaci policko moznosti Vyssi hodnoty znamenaji lepsi vysledek. Je-li toto
policko zaskrtnuto, hodnoty nad mezni hodnotou jsou prijatelné. Je-li zaskrtnuti
tohoto policka zruseno, hodnoty pod mezni hodnotou jsou Zadouci.

Zaskrtavaci policko Vyssi hodnoty znamenaji lepsi vysledek udava zpUsob,
jakym jsou vyhodnocovany semafory pro urcitd pole klicové metriky. Pokud
napfiklad vytvofite novou kli€ovou metriku s ndzvem Pocet pozastavenych
uzivatell a zrusite zaskrtnuti policka. Informuje poskytovatele dat pro portlet
Metriky hodnoty, Ze nizsi nez mezni hodnoty znamenaji lepsi vysledek.

Typ

Pole Typ zarazuje do kategorii vlastni metriky pro portlety doplriku BRM
Accelerator. Pokud napfiklad kliknete na odkaz Hodnota v portletu Stav sluzeb
na strance panelu v rozvrieni sluzby, portlet Metrika pouZzije pouze hodnoty

s vyznacenou kategorii Hodnota. Pole Typ se vyskytuje na strankach seznam( a
filtr( Vytvofit klicovou metriku, Upravit klicovou metriku a Klicova metrika pro
odbér oddéleni. Pole Typ je standardni textové pole s rozeviracim seznamem
pro vybér z tabulky vyctu, kterd zahrnuje nasledujici vychozi hodnoty:

m Hodnota

m Uzt

m  Uzavrfené incidenty
m  Vytvofené incidenty

m Jiné
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Nastaveni dopliku BRM Accelerator

Nastaveni integrace systému Service Desk

Doplinék BRM Accelerator poskytuje vhled do metrik financi, zdroji a dodavani sluzeb
pro dané sluzby a dalsi investice, které oddéleni IT spravuji a zdkaznicka oddéleni
pouzivaji. Nékteré portlety dopliiku BRM Accelerator obsahuji informace a ¢iselnd data o
incidentech. Incidenty mlzZete sledovat pomoci externich systémd, jako je systém CA
Service Desk Manager. Ke shromazdéni dat o incidentu pouzijte jednu z nasledujicich
metod:

m  Rucni zadani do aplikace CA Clarity PPM
®  Import pomoci rozhrani XML Open Gateway (XOG)

m  Import pomoci Ulohy Importovat data Unicenter Service Desk

Zaplinovani portletd incidentt

Uloha Importovat data Unicenter Service Desk aktivuje proces, ktery pouziva znacku GEL
ke komunikaci s databazi systému Service Desk k nacteni dat incidentu. Uloha bé&?i podle
pldnu a provadi ndsledujici akce:

m  Nacte ze systému Service Desk pocCty incident( zakaznika podle sluzby.
m  Odvodi spravného zakaznika a sluzbu v aplikaci CA Clarity PPM.
m  UloZi pocty v atributech u objektu Odbér v aplikaci CA Clarity PPM.

Pti kazdém spusténim uloha jednoduse nahradi predchozi hodnoty. KdyZ je pouzita
metoda integrace, stava se systém Service Desk zaznamovym systémem incidentQ.
Aplikace CA Clarity PPM je zaznamovym systémem pro cile (nebo mezni hodnoty) pro
ptijatelny pocet incidentd, které se zobrazuji v nékterych portletech dopliiku BRM
Accelerator.

Aby uloha probéhla Uspésné, museji byt spravné ndsledujici parametry:

m  Kontaktni ID systému Service Desk se shoduje s uZivatelskym jménem aplikace CA
Clarity PPM.

m  Polozka konfigurace incidentu systému Service Desk se shoduje s ID sluzby aplikace
CA Clarity PPM.

m  UZivatel ovlivnény incidentem je uzivatelem aplikace CA Clarity PPM.

m  Definice uZivatele aplikace CA Clarity PPM zahrnuje pfidruzeni OBS oddéleni
k témuz oddéleni, které odebira sluzbu, kterou uzivatel nahlasi v systému Service
Desk. Pfi importu dat incidentld da toto pridruzeni systému pokyn hledat shodu
mezi ID kontaktu v systému Service Desk a uZivatelskym jménem v aplikaci CA
Clarity PPM.
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Nastaveni dopliiku BRM Accelerator

Prislusna pole aplikace CA Clarity PPM

Aplikace CA Clarity PPM uklada data incident( jako ¢ast objektu Klicové metriky
(podfizeného objektu Odbéry). Tento objekt ma jako obecné atributy kod, nazev, typ a
datum zahajeni a dokonceni s cilovou hodnotou a skute¢nou hodnotou. Data systému
Service Desk jsou zobrazovana po mésicnich pfirdstcich. Je pouZito pouze uplynulych
Sest mésicy a aktualni mésic informaci incidentu systému Service Desk. Existuji dva typy
klicové metriky pro incidenty: Vytvorené incidenty a Uzavrené incidenty. Oteviené
incidenty jsou spravovany oddélené, nebot je nutny pouze celkovy pocet otevienych
incidentd.

Incidenty vytvofené zakazniky podle sluzby se ukladaji jako klicové metriky pro pfislusny
odbér. Podle potteby jsou vytvofeny nové odbéry k uchovani danych informaci. Klicové
metriky mohou predstavovat jak skutecné hodnoty v zavislosti na case, tak cilové
hodnoty v zavislosti na Case. Import dat ze systému Service Desk zapliuje skute¢nymi
hodnotami, zatimco cilové hodnoty je tfeba vloZit ru¢né nebo importovat jinak.
Minimalni ¢lenéni téchto dat v aplikaci CA Clarity PPM je po mésicich, protoZe portlety
jsou definovany pro zobrazeni na této Urovni.

Vsechny vytvorené incidenty zobrazuji nasledujici atributy:
ID nebo nazev klicové metriky:

ID nebo nazev vytvofeného incidentu.

Poznamka: Integrace aktualizuje klicovou metriku pomoci pfedpokladaného ID (ne
nutné pomoci predpokladaného nazvu).

Skutecna hodnota
Pocet incidentl podle toho, kdy byly vytvoreny (podle data nebo Casu otevreni).
Zahrnuje uzavrené incidenty z daného data ¢i ¢asu.
Uzaviené incidenty podle zdkaznika a sluzby se také ukladaji jako klicové metriky.
VSechny uzaviené incidenty zobrazuji nasledujici atributy:
ID nebo nazev klicové metriky:
Uddva ID nebo nazev uzavieného incidentu.
Skuteéna hodnota
Udava pocet incidenttd podle toho, kdy byly uzavieny (podle data nebo casu

uzavreni).

Tento pocet otevienych incidentl je snimkem (od posledniho spusténi integrace) poctu
incidentd, které nemaji datum ani ¢as uzavreni. Pocet otevienych incidentd podle
zakaznika a sluzby je ulozen ve skalarnim formatu (tj. bez ¢asového odstupriovani).
Pocet je uloZen v atributu Pocet incident( na strance vlastnosti odbéru. Cilova hodnota
je také skalarnim atributem zobrazenym na této strance (Mezni hodnota incident().
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Prislusna pole systému Service Desk

Nasledujici seznam obsahuje pole systému Service Desk, kterd jsou pouzivana tlohou
Importovat data Unicenter Service Desk k vypoc¢tlm pro portlety incident(l. Ne vSechna
pole se ukladaji v aplikaci CA Clarity PPM. Néktera pole jsou nutna pouze ke sjednoceni
hodnot systému Service Desk s objekty aplikace CA Clarity PPM. Hodnoty systému
Service Desk pochazeji z objektl Incident, Zadost a Problém. Objekty obsahuji stejna
pole na prislusnych strankach s podrobnostmi. Stejné tak je schéma databaze pro kazdy
z téchto objektd prakticky totozné.

ID sledovani (Service Desk DBS ID)

Jedinec¢né ID databdze systému Service Desk. Je-li potfeba rozliSovat jiZ zapocitané
incidenty a nové incidenty, pouZiva logicky model pocitani incidentl sledovani pole
ID.

Sestavu vytvoril

UzZivatelské jméno v systému Service Desk zadané do pole Prihlaseni do systému.
Pole Hlasil uréuje uZzivatele aplikace CA Clarity PPM. UzZivatelské jméno se musi
shodovat s uzivatelskym jménem v aplikaci CA Clarity PPM. Uloha na zakladé tohoto
uZivatelského jména aplikace CA Clarity PPM vyhledd konkrétni oddéleni aplikace
CA Clarity PPM.

Datum a cas otevieni

Datum vytvoreni incidentu v systému Service Desk. Datum a ¢as otevfeni jsou nutné
pro vypocet rozdil(i v Case.

Datum a cas uzavieni

Datum uzavieni incidentu v systému Service Desk. Datum a ¢as uzavreni jsou nutné
pro vypocet rozdil(i v Case.

Polozka konfigurace

Polozka konfigurace v systému Service Desk. Toto pole pridruzi objekt systému
Service Desk (v tom to pripadé incident) ke sluzbé v aplikaci CA Clarity PPM. Spravci
poZaduji ruéni zadani nazvu sluzeb aplikace CA Clarity PPM jako poloZek konfigurace
do tabulky vyctu v systému Service Desk. Nazev polozky konfigurace v systému
Service Desk se tak shoduje s ndzvem sluzby v aplikaci CA Clarity PPM, ktera je
pfifazena k incidentu.
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Prislusné portlety dopliiku BRM

Nasledujici seznam popisuje portlety doplfiku BRM Accelerator, které pouzivaji data
importovana ze systému Service Desk, a zpUsob, jakym data nacitaji:

Semafor Dodavka sluzeb

Semafor na strance portélu poskytovatelll je zaloZen na otevienych incidentech
vsech zakaznikd, ktefi sluzbu odebiraji. Data jsou nacitdna nasledovné:

a. Berou se v Uvahu data otevieného incidentu kazdého zakaznika.

b. Data otevieného incidentu jsou porovnavana s mezni hodnotou incidentu u
odbéra.

c. Urci se semafor. Potom se porovnaji semafory kazdého odebirajiciho zdkaznika,
aby se zjistila hodnota celkového semaforu.

Portlet Sledovani zakaznika

Tento portlet se nachazi na strance Sluzba: RozvrZeni: Panel. Jedna se o bublinovy
graf urCeny pocCtem otevienych incident(l jednotlivého zakaznika odebirajiciho
sluzbu. Portlet nacita data z poctu otevienych incidentl jednotlivych zakaznik( pro
konkrétni sluzbu.

Portlet Novy trend incidentt

Tento portlet se nachazi na strdnkach panelu rozvrzeni sluzby a panelu
poskytovatele. PouZiva vytvorené incidenty zaprotokolované viemi zdkazniky
odebirajicimi konkrétni sluZbu. Portlet shromazduje data pomoci vytvofenych
incident( za poslednich Sest mésicll. Také zapocitava aktualni mésic pro kazdého
zakaznika, ktery sluzbu odebira. Portlet také zobrazuje mezni hodnotu zaloZenou na
ru¢nim zadani cilové hodnoty pro klicovou metriku vytvoreného incidentu.
Zobrazuje se pouze jedna cilova hodnota, kterd agreguje cilové hodnoty pro
vSechny zakazniky.

Portlet Oteviené incidenty podle zdkaznika

Tento portlet se nachazi na strankach analyzy incidentd sluzby a portalu
poskytovatell. PouZiva oteviené incidenty podle zakaznika pro konkrétni sluzbu.
Portlet ziskdva data vybérem otevienych incidentd, které zakaznik zaprotokoloval u
libovolné sluzby, kterou oddéleni poskytovatele zahrnuje jako investici.

Portlet Vykonnostni metriky zakaznika

Pokud pocet otevienych incidentl nepresahuje mezni hodnotu v definici odbéru,
zobrazi portlet Vykonnostni metriky zakaznika semafor pro kazdého zdkaznika a
sluzbu. V jinych formulatich portlet zobrazi pocet agregovanych incident(.
Agregovana hodnota udavi, zda soucet incidentl zakaznika u néjaké sluzby
presahuje mezni hodnotu ¢i nikoli.

Portlet Oteviené incidenty podle sluzby

Tento portlet se nachazi na strance portalu poskytovatell a pouZiva oteviené
incidenty konkrétni sluzby. Tento portlet odvozuje data agregaci otevienych
incidentl kazdého zékaznika, ktery danou sluzbu odebira.
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Portlet Sledovani incidentt sluzeb

Tento portlet se nachazi na strance portalu poskytovatell a pouZiva oteviené
incidenty sluzby. Portlet odvozuje data agregaci otevienych incident(, které
zakaznik zaprotokoloval u kazdé sluzby, kterou oddéleni poskytovatele zahrnuje
mezi investice.

Portlet Oteviené a uzaviené incidenty

Tento portlet se nachazi na strance portalu poskytovatell. PouZiva vytvorené a
uzaviené incidenty ze vsech sluzeb, které oddéleni poskytovatell zahrnuje mezi své
investice. Portlet ziskdva data agregaci vytvorenych a uzavienych incident(.
Zakaznici tyto incidenty zaprotokoluji do kazdé sluzby, kterou oddéleni
poskytovatelll zahrnuje mezi své investice.

Nastaveni Glohy Importovat data Unicenter Service Desk

NeZ nastavite Ulohu Importovat data:

Vytvorte ID kontaktl v systému Service Desk, ktera se shoduji s ID uzivatell pro
manazery obchodnich vztah(i (BRM) v aplikaci CA Clarity PPM.

Nastavte nazvy sluzeb aplikace CA Clarity PPM (ke kterym jsou incidenty pfirazeny)
jako polozky konfigurace systému Service Desk.

Vytvorte incidenty v systému Service Desk a pfipojte je k polozkam konfigurace a
prislusnym koncovym uZivatelim nebo ID kontaktd.

Dalsi informace naleznete v Prirucce pro sprdvu.

Postupujte takto:

1.

Otevrete nabidku Osobni a kliknéte na polozky Sestavy a ulohy.
Zobrazi se stranka se seznamem.

Vyberte Ulohu Importovat data Unicenter Service Desk.
Zobrazi se stranka vlastnosti.

Zadejte nasledujici poZadované parametry:

Unicenter Service Desk — Adresa URL

Definuje adresu URL systému Service Desk, ze které budou data incidentu
importovdna. Adresa URL je adresou sluzby Axis pro systém Service Desk.

Unicenter Service Desk — Heslo

Definuje heslo systému Service Desk, ze kterého budou data incidentu
importovana.

Unicenter Service Desk — UzZivatelské jméno

Definuje uZivatelské jméno systému Service Desk, ze kterého budou data
incidentu importovana.
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s

Urcete, kdy se ma uloha spustit. MiZete ji spustit okam?zité, nebo naplanovat
spusténi na budouci datum a ¢as. Pfipadné nastavte opakovani.

MUzZete také zadat zdroje nebo skupiny, které maji byt informovany o selhani ¢i
dokonceni ulohy.

UloZte zmény.

Pouzivani doplinku BRM Accelerator

BRM Accelerator

Doplnék Business Relationship Manager (BRM) Accelerator je souéasti modulu Sprava
sluzeb IT. Doplnék BRM Accelerator usnadriuje a zlepsuje spolupraci mezi dodavkou
sluzeb IT a obchodnimi jednotkami. Doplnék zahrnuje jedine¢nou podmnoZinu portlet
v kazdém z nasledujicich panelll a portalu:

Panel Sluzba poskytuje manazerim sluzeb vystrahy a metriky ke konkrétni sluzbé.

Panel Poskytovatel poskytuje manazeridm oddéleni a manazerdm IT vystrahy a
metriky ke konkrétnimu oddéleni poskytovatele.

Panel Zakaznik poskytuje manazertim oddéleni a manazeram IT vystrahy a metriky
ke konkrétnimu zakaznickému oddéleni.

Portal Poskytovatel zobrazuje metriky sluzby napfi¢ vSemi oddélenimi
poskytovateld.

Portal Zakaznik zobrazuje metriky sluzby napfi¢ zdkazniky BRM.

Chcete-li vyuZivat panely a portlety doplfiku BRM Accelerator, musi organizacni
struktura obsahovat nasledujici entity:

nékolik zakaznickych a poskytovatelskych oddéleni s manazZery oddéleni,
manazefi obchodnich vztahu, ktefi pracuji se zakaznickymi oddélenimi a IT,
poskytovatelska oddéleni, ktera vlastni sluzby

jedno nebo vice zakaznickych oddéleni, ktera odebiraji sluzby,

statistiky a klicové metriky, které jsou sledovany v zakaznickych oddélenich,

majetek, aplikace a projekty prifazené ke sluzbam.
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Odbéry oddéleni (BRM Accelerator)

Zakaznicka oddéleni se mohou pfihldsit k odbéru sluzeb poskytovanych oddélenimi
poskytovatell. Kazdy odbér ma metriky pouzivané v portletech dopliiku BRM
Accelerator pro panely a portaly. VétSina klicovych metrik jsou hodnoty definované
uzivatelem. Data incidentd jsou importovana ze systému Service Desk.

Metriky se zobrazi po kliknuti na moznost Vlastnosti u nazvu odbéru sluzby.

V portletech dopliiku BRM Accelerator jsou pouzivany nasledujici metriky:
Hodnoceni spokojenosti zakaznika

Procentualni hodnota udavajici miru spokojenosti zdkaznik(i s odbérem. Do pole je
mozné zadat procentudlni hodnoty v rozsahu 1 —100. Podle procentudlni hodnoty
jsou pevné nastavena pravidla semafor( pro spokojenost zakaznikd. Toto pole se
nachazi na strance Odbér: Vlastnosti: Hlavni.

Pocet poruseni SLA

Celkovy pocet poruseni smlouvy SLA pro tento odbér. Toto pole se nachazi na
strance Odbér: Vlastnosti: Hlavni.

Poruseni SLA — Mezni hodnota

Mezni hodnota pro pocet poruseni smlouvy SLA pro tento odbér. Toto pole se
nachazi na strance Odbér: Viastnosti: Hlavni.

Pocet incidentd
Celkovy pocet otevienych incidentl pro tento odbér.
Mezni hodnota incidenti

Mezni hodnota poctu incidentl pro hodnoty semaford incidentd. Toto pole se
nachdazi na strance Odbér: Vlastnosti: Hlavni.

Pocet zménovych pfikazi

Celkovy pocet zménovych pfikazl pro tento odbér.
Poplatky za odbér

Céstka G¢tovand zdkaznikovi za tento odbér.
Celkovy pocet uzivatelt

Celkovy pocet uZivatell nebo zdkaznikd pro tento odbér.
Pocet aktivnich uZivateli

Pocet aktivnich uZivatell nebo zakaznikd pro tento odbér.
Pocet nalezenych stranek

Pocet pristupl na webovou stranku odbéru (pokud existuje).
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Klicové metriky

Odkaz na stranku klicovych metrik, kde mGze uzivatel definovat typ vytvorené
klicové metriky. Naptiklad Uzaviené incidenty, Vytvorené incidenty, Dalsi, UZiti
nebo Hodnota. Semafory se zakladaji na typu metriky — zda hodnota presahuje i
nepresahuje mezni hodnotu a zda je ¢i neni zaskrtnuto policko Vyssi hodnoty
znamenaji lepsi vysledek. Lze pouZzit pouze tymy definované uzivatelem.
Neexistuje-li preddefinovanad klicova metrika pro Vytvorené incidenty nebo
Uzavriené incidenty, pak je pro dany odbér vytvofena pfi importu ze systému
Service Desk.

Pristup k paneldm a portaldm dopliiku BRM Accelerator

Chcete-li otevfit doplnék BRM Accelerator, vyberte z nabidky Sprava sluzeb IT moznost
Portél poskytovatell nebo Zakaznicky portal.

MUZete zobrazit data z nasledujicich portald:

Portal poskytovatelt

Zobrazuje metriky, jako jsou finan¢ni informace, informace o zakaznicich, informace
o zdrojich a informace o pozadavku na sluzbu. Portlety na tomto portalu pomoci
semafor(l a graf( upozornuji vedouciho nebo manazera IT na oblasti, které vyzaduji
pozornost. Zobrazeni agreguje informace o vsech sluzbach podle oddéleni
spravovanych danym vedoucim nebo manazerem IT.

Zakaznicky portal

Zaméruje se na metriky a ndklady sluZeb. Rovnéz obsahuje portlety s grafy,
tabulkami a informacemi, které upozorni manazera obchodnich vztah( na jakékoli
problémy se zakaznickymi sluzbami. Zobrazeni zakaznického portalu je omezeno na
oddéleni pfitazena manaZerovi obchodnich vztah.

Na panely sluzby a oddéleni mizZete prejit pomoci polozek Sluzba a Oddéleni.
Pristup k panelu ze sluzby

Postupujte takto:
1. Otevrete kartu Domu a v nabidce Sprava sluzeb IT kliknéte na moznost Sluzby.
2. Otevienim sluzby zobrazte jeji panel.

3. Kliknéte na kartu Panel.
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Pristup k panelu z oddéleni

Panel sluzeb

Stav sluzeb

Postupujte takto:
1. Otevrete nabidku DomU a v nabidce Organizace kliknéte na polozku Oddéleni.
2. Otevrenim oddéleni zobrazte jeho panely.

3. Kliknéte na kartu Panel poskytovatele nebo Panel zakaznikd.

Panel sluZeb je k dispozici z polozky Sluzba a zahrnuje nékolik portletd s podrobnym
zobrazenim. Panel vétSinou pouZivaji manazefi jednotlivych sluzeb nebo vysoce
postaveni manazefi IT sluzeb.

Tento portlet obsahuje seznam metrik. Kazdad metrika se zobrazuje spolu se semaforem
urcujicim jeji stav. Vlastnik sluzby maze rychle zjistit, do které z nasledujicich kategorii
oblast sluzby spada:

m  Presahuji mezni hodnoty (Cervené).

m  Jsou nékde mezi a probihd monitorovani ¢i sledovani (Zluté)

m  Probihaji bez problému (zelené).

Data se zobrazuji pro momentalné aktivni a schvalené investice, zménové prikazy a

rizika nebo pro investice, které cekaji na zahajeni. Zahrnuty nejsou zrusené ani
dokoncené investice.

Data v tomto portletu jsou odvozena ze sady uZivatelsky definovanych klicovych metrik
na strance klicovych metrik ve vlastnostech odbéru. Metriky zahrnuiji cilové a aktudlni
datum zahajeni a ukonceni podle ¢asovych obdobi.

Stav sluzeb je uveden v hierarchické tabulce se sloupci Metrika a Stav. Kazda z metrik
nejvyssi Urovné portletu (Podpora sluzeb, Sprava a Projekty a zménové prikazy) ma
semafor. Semafory nejvyssi Urovné agreguji nebo scitaji vSechny obsazené semafory.
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Rozbalite-li metriky nejvyssi Urovné, budou navic dostupné ndsledujici metriky:
Hodnota

Udava vsechny klicové metriky typu Hodnota. Hodnoty, které chcete pod mezni
hodnotou, se zobrazuji v nasledujicim méfritku:

m  Cervena. Jakdkoli hodnota kteréhokoli zakaznika byla za posledni tfi mésice >
100 %.

m  Zlutd. Jakdkoli hodnota kteréhokoli zakaznika byla za posledni tfi mésice > 80 %
(neni-li dosazena hodnota pro ¢erveny semafor, je kontrolovan Zluty).

m  Zelena. Jakakoli hodnota kteréhokoli zakaznika byla za posledni tfi mésice <=
80 %.

Hodnoty, které chcete nad mezni hodnotou, se zobrazuji v ndsledujicim méfitku:

m  Zelenad. Jakakoli hodnota kteréhokoli zakaznika byla za posledni tfi mésice > 120
%.

m Zluta. Jakdkoli hodnota kteréhokoli zakaznika byla za posledni tfi mésice > 100
% (neni-li dosazena hodnota pro zeleny semafor, je kontrolovan zluty).

m Cervena. Jakdkoli hodnota kteréhokoli zakaznika byla za posledni tfi mésice <
100 %.

Chcete-li zobrazit portlet Metriky pfedem filtrovany na zobrazeni pouze klicovych
metrik s oznacenim Hodnota, které se tykaji odbér(i oddéleni, kliknéte na odkaz
metriky Hodnota. Portlet zobrazuje data v tabulce, ktera zahrnuje grafy casové
odstupnovanych hodnot (TSV). Pocet radkl v portletu je dan poctem klicovych
metrik dostupnych pro urcity typ. Pocet radkl se také odviji od hodnoty vybrané v
rozeviracim seznamu (tj. Uzavrené incidenty, Vytvorené incidenty, Dalsi, UZiti nebo
Hodnota).

Jako vychozi je v sekci TSV pouZito obdobi uplynulych tfi mésicl a nasledujicich t¥i
mésicl podle aktudiniho data. Pro porovnani je zobrazena skute¢na hodnota a
mezni hodnota.

Navratnost investic (ROI)

Udava ndvratnost investic. Kliknutim na metriku Navratnost investic mlzZete prejit
na stranku vybrané sluzby Vlastnosti sluzby: Rozpocet. Zobrazuje se nasledujici
semafor:

m Cervena. Hodnota ROl je < 0 %.
m Zlutd. Hodnota ROl je < 15 %.
m Zelend. Hodnota ROl je >= 15 %.
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Uziti
Uddava vsechny klicové metriky typu UZiti. Jsou-li Zadouci hodnoty pod mezni
hodnotou, zobrazuje se nasledujici semafor:

m  Cervena. Pro kteréhokoli zékaznika byla béhem poslednich t#i mésict hodnota
uziti >= 100 % cilové mezni hodnoty.

m  Zluta. Pro kteréhokoli zékaznika byla béhem poslednich tii mésict hodnota uZiti
>= 90 % cilové mezni hodnoty (neni-li dosaZzena hodnota pro ¢erveny semafor,
je kontrolovan Zluty).

m  Zelend. Pro kteréhokoli zdkaznika byla béhem poslednich tfi mésict hodnota
uZiti < 90 % cilové mezni hodnoty.

Jsou-li zddouci hodnoty nad mezni hodnotou, zobrazi se nasledujici semafor:

m  Cervena. Pro kteréhokoli zékaznika byla béhem poslednich t#i mésicti hodnota
uziti <= 70 % cilové mezni hodnoty.

m  Zluta. Pro kteréhokoli zékaznika byla béhem poslednich tii mésicti hodnota uZiti
<=90 % cilové mezni hodnoty (neni-li dosazena hodnota pro cerveny semafor,
je kontrolovan Zluty).

m Zelend. Pro kteréhokoli zdkaznika byla béhem poslednich tfi mésict hodnota
uZiti > 90 % cilové mezni hodnoty.

Kliknutim na odkaz metriky UZiti mUZete ptejit na portlet Metrika predem filtrovany
pro zobrazeni pouze klicovych metrik s oznacenim Uziti, které se tykaji odbér(
oddéleni. Portlet Metrika je popsan v sekci metriky Hodnota.

Incidenty

Tato metrika je zaloZena na agregaci otevienych incidentl pro libovolného
zakaznika odebirajiciho sluzbu. Mezni hodnota incident( je uloZena v atributu
Mezni hodnota incident(l na strance vlastnosti odbéru. V zavislosti na poctu
otevienych incidentl se zobrazuje nasledujici semafor:

m Cervena. Incidenty jsou > 30 % nad stanovenou mezni hodnotou.

m  Zlutd. Incidenty jsou > 10 % nad stanovenou mezni hodnotou. (neni-li dosazena
hodnota pro cerveny semafor, je kontrolovan zZluty).

m  Zelend. Incidenty jsou <= 10 % nad stanovenou mezni hodnotou.

Kliknutim na odkaz metriky Incidenty mlzete prejit na stranku Analyza incidentd
sluZeb. Stranka portletli obsahuje portlety incident(, které jsou soucasti
podrobného zobrazeni panelu sluzeb, véetné nasledujicich polozek:
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Novy trend incidentd

Portlet poskytuje informace o poctu vytvofenych nebo novych incidentd
uloZenych za dobu Sesti mésicl véetné aktualniho mésice. Data incidentu jsou
ziskana ze systému Service Desk pomoci Ulohy Importovat data. Data
vytvorenych incidentl mlzZete zadat také ruéné pomoci stranky Odbér:
Vlastnosti: Klicové metriky. Jako typ klicové metriky vyberte moznost
Vytvorené incidenty a zadejte cilové i skute¢né hodnoty pro kazdé pozadované
obdobi.

Novy trend incident( je na strance uveden v tabulce s histogramem. Sloupec
Zakaznik udava nazev oddéleni a sloupec Sluzba uddava nazev sluzby, k jejimuz
odbéru se zdkaznik pfihlasil. Jedna ¢ast histogramu udava celkovy pocet novych
incidentl konkrétni sluzby podle zakaznika béhem uplynulych Sesti mésic
(v€etné aktudlniho mésice). Druha ¢ast udava mezni hodnotu pro vytvorené
incidenty. Mezni hodnota se mliZze u kazdého zakaznika lisit a je soucasti
cilovych hodnot v kazdém fadku vytvoreného incidentu.

Oteviené incidenty podle zakaznika

Jedna se o grafické zobrazeni otevienych incidentl podle zakaznika. Data
incidentu jsou ziskana ze systému Service Desk pomoci Ulohy Importovat data.
Data jsou zobrazena ve sloupcich a udavaji celkovy pocet otevienych incident(
pro kazdého zakaznika této konkrétni sluzby. Na ose X jsou zobrazeni zakaznici
a na ose Y pocet incident(.

SLA

Tato metrika je zaloZena na porusenich smlouvy o rozsahu sluzeb (SLA) jednotlivymi
odebirajicimi zakazniky. Jakékoli pfekro€eni mezni hodnoty je povazovdno za
nezadouci. V zavislosti na poc¢tu poruseni SLA se zobrazuje nasledujici semafor:

m Cervena. U zakaznika je pfekro€ena mezni hodnota.

m  Zlutd. Zdkaznik je v rozmezi 1 a mezni hodnoty. Je-li napfiklad mezni hodnota 3,
potom hodnotou pro Zluty semafor mlze byt 1, 2 a 3.

m Zelend. Hodnota vSech poruseni SLA je u vSech zakaznik( rovna nule.

Kliknutim na odkaz metriky SLA miZete prejit na portlet Vykonnostni metriky
zakaznika, ktery udava metriky konkrétni sluzby rozdélené podle zakaznikd této
sluzby. Data jsou zobrazena v tabulce se semaforem a sloZzenymi sloupci pro urcité
metriky pro vSechny zdkazniky vybrané sluzby. Zobrazuji se nasledujici sloupce:

Zakaznik

Nazev zakaznického oddéleni prihlaseného k odbéru sluzby.
Poplatky

Poplatky oddéleni za odbér.
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Incidenty

Celkovy pocet otevienych incidentll vSech zakaznikl této konkrétni sluzby.
Zobrazuje se nasledujici semafor:

- Cervena. Incidenty jsou > 30 % nad stanovenou mezni hodnotou.

- Zluta. Incidenty jsou > 10 % nad stanovenou mezni hodnotou.

— Zelena. Incidenty jsou <= 10 % nad stanovenou mezni hodnotou.
Spokojenost

Sloupec odkazuje na pole Hodnoceni spokojenosti zdkaznik(i na strance
vlastnosti odbéru. Zobrazuje se nasledujici semafor:

- Cervena. Zakaznik je spokojeny na < 50 %.

- Zluta. Zakaznik je spokojeny na < 80 %.

- Zelena. Zakaznik je spokojeny na >= 80 %.
SLA

Sloupec odkazuje na pole Poruseni SLA - Mezni hodnota na strance vlastnosti
odbéru. Zobrazuje se nasledujici semafor:

- Cervena. U zékaznika je pfesazena mezni hodnota.

- Zlutd. Zakaznik je v rozmezi 1 a mezni hodnoty. Je-li naptiklad mezni
hodnota 3, potom hodnotou pro Zluty semafor mize byt 1, 2 a 3.

- Zelend. V tomto ptipadé je pocet poruseni SLA roven nule.
Spokojenost

Metrika odvozuje data z pole Hodnoceni spokojenosti zakaznikl na strance
vlastnosti odbéru. Pole mlze nabyvat procentualini hodnoty v rozmezi 1-100. V
zavislosti na hodnoceni spokojenosti se zobrazuje nasledujici semafor:

- Cervena. Zakaznik je spokojeny na < 50 %.

- Zlutd. Zakaznik je spokojeny na < 80 % (neni-li dosazena hodnota pro
Cerveny semafor, je kontrolovan Zluty).

- Zelend. Zakaznik je spokojeny na >= 80 %.

Kliknutim na odkaz metriky Spokojenost muiZzete prejit na portlet Vykonnostni
metriky zdkaznika. Tento portlet je popsdn v sekci metriky SLA.

Rozpocet

Metrika je dana porovnanim skutecnych nakladd a planovanych nakladd. Srovnani
se provadi od zac¢atku roku do data poslednich skuteénych hodnot. Kliknutim na
odkaz této metriky prejdete na stranku finan¢niho planu sluzby, kterd udava
planované naklady konkrétni sluzby. V zavislosti na porovnavané hodnoteé se pro
tuto metriku zobrazuje nasledujici semafor:
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m Cervena. Hodnota porovnani je > 120 % pldnovanych naklad(.

m Zlutd. Hodnota porovnani je > 100 % planovanych nékladd (neni-li dosazena
hodnota pro cerveny semafor, je kontrolovan Zluty).

m Zelend. Hodnota porovnani je <= 100 % planovanych naklad.
Obnoveni naklada

Tato metrika je zaloZena na porovnani obnovenych nakladt s celkovymi naklady na
sluzbu za aktualni rok. Celkové naklady jsou skute¢né naklady na sluzbu vypoctené
na strance financ¢niho souctu v hierarchii sluzby. Obnovené naklady jsou vypocteny
z transakci uvedenych na strance zpétnych vyuctovani a zahrnuji veskeré obnovené
naklady za aktudlni kalenddarni rok. Stranku aktualizujete kliknutim na odkaz
Obnoveni nakladd.

Na zakladé obnovenych nakladl se pro tuto metriku se zobrazuje nasledujici
semafor:

m  Cervena. Obnovené néklady predstavuji < 80 % celkovych skuteénych naklada
za tento rok.

m Zlutd. Obnovené néklady piedstavuji < 100 % celkovych skuteénych nakladd za
tento rok (neni-li dosaZzena hodnota pro ¢erveny semafor, je kontrolovan Zluty).

m Zelend. Obnovené naklady predstavuji >= 100 % celkovych skuteénych naklad
za tento rok.

Pracovni zatéz

Tato metrika je zaloZena na souctu skutecnych hodnot a odhadu zbyvajici pracnosti
(ETC) za uplynuly a stavajici mésic v porovnani s praci na sluzbé ve smérném planu
za stejné Casové obdobi. Nezahrnuje Zadné skutecné hodnoty, odhad zbyvajici
pracnosti (ETC), ani praci smérného planu podrizenych investic sluzby. Kliknutim na
odkaz metriky prejdete na stranku souctu pracnosti v hierarchii sluzby. Tato strana
udava, jak se v hierarchii sluzby sectou alokace podfizenych investic do nadfazené
investice.

V zavislosti na pracovni zatézi se pro tuto metriku zobrazuje ndsledujici semafor:
m  Cervena. Pracovni zatés je > 120 % prace smérného planu.

m Zlutd. Pracovni zat&7 je > 100 % prace smérného planu (neni-li dosaZena
hodnota pro cerveny semafor, je kontrolovan zluty).

m Zelend. Pracovni zatéz je <= 100 % prace smérného planu.
Shoda

Tato metrika agreguje vSechny faktory shody sluzby. Kliknutim na odkaz metriky
prejdete na stranku o shodé ve vlastnostech sluzby. Nasledujici definice semaforu
jsou zaloZeny na celkovém semaforu Shoda, ktery agreguje vSechna pole shody na
strance shody:

m  Cervena. Atribut Shoda na strance shody méa cerveny semafor.

m Zelend. Atribut Shoda na strance shody ma zeleny semafor.
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Majetek a aplikace

Tento semafor predstavuje jedinou agregovanou hodnotu shody pro obé stranky
shody Majetek a Aplikace. Kliknutim na odkaz této metriky prejdete na stranku
majetku sluzby, ktera zobrazuje portlety majetku a aplikaci pfifazenych k této
sluzbé.

Nasledujici definice semaforu jsou zaloZzeny na celkovém semaforu Shoda, ktery
agreguje vSechna pole shody na strance majetku sluzby:

m Cervena. Alespof jedna metrika agregované shody majetku &i aplikaci je
Cervena.

m  Zlutd. Alespori jedna metrika agregované shody majetku ¢&i aplikaci je Zluta a
zadna neni Cervena.
m Zelend. Alespon jedna metrika agregované shody majetku ¢i aplikaci je zelena a
zadna neni Zlutd ani cervena.
Projekty

Tato metrika je zaloZena na agregaci pole Indikator stavu ze vSech projekt(
pfidruZzenych ke sluzbé prostrednictvim jeji hierarchie.

V zavislosti na stavu projektu se zobrazuje nasledujici semafor:

m  Cervena. Indikator stavu projektu pridruzeného ke sluzbé je ¢erveny.

m Zluta. Indikator stavu projektu pfidruzeného ke sluzbé je Zluty.

m  Zelenad. Indikator stavu projektu pridruzeného ke sluzbé je zeleny.
Milniky

Tato metrika je zaloZena na datu dokonceni kliCovych Ukoll naleZicich do projektl
pridruzenych k hierarchii sluzby. Nejsou zahrnuty Zadné Ukoly oznacené jako
Zménové prikazy.

V zavislosti na milnicich klicovych tkoll se zobrazuje nasledujici semafor:

m  Cervena. Kli¢ovy tkol, ktery mél byt dokonéen v ramci t¥ mésich (souc¢asného,
predchoziho a nasledujiciho mésice), je opozdén o vice neZ dva tydny oproti
datu dokonceni ve smérném planu.

m  Zlutd. Klicovy Ukol, ktery mél byt dokonéen v rdmci tii mésic(, je opozdén o vice
nez dva dny oproti datu dokonceni ve smérném planu (neni-li dosazena
hodnota pro cerveny semafor, je kontrolovan zZluty).

m  Zelend. Neni-li zobrazen ¢erveny nebo zluty semafor, zobrazi se zeleny.
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Kliknutim na odkaz metriky Milniky pfejdete na stranku klicovych ukoll a
milnikd sluzby. Tato stranka zahrnuje portlet Klicové ukoly a milniky, ktery
pouziva data klicovych Ukol( v aplikaci CA Clarity PPM. Tento portlet zobrazi jen
ty klicové ukoly, které nalezi do investic uvedenych na strance hierarchie
sluzby.

Data jsou vybrana na zakladé hodnot nasledujicich poli:

- Stav projektu. Schvéleno

- Pole Aktivni projekt. Vybrané

- PrUbéh projektu. Zahajeno, Nezahajeno

—  Stav ukolu. Zahdjeno, Nezahdjeno

— Dokoncena cast ukolu v procentech. Musi byt < 100 %.

Data v tomto portletu jsou zobrazena v tabulce az na tfi mésice dopredu,
véetné aktudlniho mésice.

Zobrazuji se nasledujici sloupce:

- Projekt. Atribut Nazev projektu objektu Projekt. Kliknutim na odkaz nazvu
projektu prejdete na stranku vlastnosti projektu.

- Name. Atribut Nazev tkolu objekt Ukol. Kliknutim na nazev tkolu prejdete
na stranku vlastnosti ukolu.

- Zahdjeni. Atribut Datum zahajeni objektu Ukol.

- Dokondeni. Atribut Datum dokonéeni objektu Ukol.

- Stav. Atribut Stav objektu Ukol.

- % dokoné&eno. Atribut Dokoné&eno v procentech objektu Ukol.

- Ganttdv diagram. Sloupce Ganttova diagramu jsou sestaveny podle
aktudlniho smérného planu a data dokonéeni. Pravidlo barev semaforu
Ganttova diagramu je stejné jako pro semafor Milniky v portletu Stav
sluZeb.

Rizika
Tato metrika je zaloZena na agregaci rizik projektu a (Ukolu) zménového prikazu.

Riziko projektu je atribut objektu Projekt. Rizika zménového prikazu a ukolu jsou
atributy objektu Ukol. Data jsou ziskana z investic v hierarchii sluzby.

V zavislosti na povaze rizika se zobrazuje nasledujici semafor:
m Cervena. Existuje alespori jedno riziko s vysokou prioritou.
m Zluta. Existuje alespori jedno riziko se stiedni prioritou.

m  Zelend. Neexistuji Zadna rizika s vysokou nebo stredni prioritou.
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Kliknutim na odkaz metriky Rizika pfejdete na stranku rizik sluzby, ktera zahrnuje
portlet Rizika. Tento portlet je podobny portletu Milniky a zahrnuje rizika pro
projekty a zménové prikazy (ukoly), které jsou soucasti hierarchie sluzby.

Data jsou vybrana na zakladé hodnot nasledujicich poli:

m  Stav projektu. Schvaleno

m  Pole Aktivni projekt. Vybrané

m  Prabéh projektu. Zahdjeno, Nezahajeno

m  Stav ukolu. Zahdjeno, Nezahdjeno

m  Dokondena ¢ast ukolu v procentech. Musi byt < 100 %.
m  Typ Ukolu. Zménovy pfikaz

m  Stavrizika. Otevieno, Probihajici prace

Tento portlet zobrazuje data v tabulce aZ na tfi mésice dopredu vcetné stavajiciho
mésice. Zobrazuje vSechny ukoly pfidruzené k projektu véetné ukold pfidruzenych
ke zménovému prikazu.

Zahrnuje nasledujici sloupce:

m  Projekt. Atribut Nazev objektu Projekt. Kliknutim na nazev projektu prejdete na
panel projektu.

m  Riziko. Atribut Nazev objektu Riziko. Kliknutim na nazev rizika prejdete na
stranku vlastnosti rizika.

m  Zménovy pfikaz. Atribut Nazev objektu Zménovy ptikaz (ukol). Kliknutim na
nazev zménového prikazu prejdete na stranku vlastnosti tkolu.

m  Priorita. Atribut Priorita objektu Riziko.
m  Vlastnik. Pfifazeny vlastnik rizika. Atribut Vlastnik objektu Riziko.
m  Dopad. Atribut Dopad objektu Riziko. Zobrazuje se nasledujici semafor:
m  Cervena. Dopad rizika je velky.
m Zlutd. Dopad rizika je stiedni.
m Zelend. Dopad rizika neni velky ani stredni.
Pravdépodobnost
Atribut Pravdépodobnost objektu Riziko. Zobrazuje se nasledujici semafor:
- Cervena. Pravdépodobnost rizika je vysoka.
- Zluta. Pravdépodobnost rizika je stfedni.
- Zelend. Pravdépodobnost rizika neni velka ani stfedni.
Stav

Hodnota z rozeviraciho seznamu Stav (Otevieno, Probihajici prace, Vyfeseno
nebo Uzavieno).
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Zménové piikazy

Tento semafor pouZiva atribut Datum dokonceni ukolu. Vybrany jsou ukoly
oznacené jako ,Zménové prikazy” s atributem Typ Ukolu. Stranku aktualizujete
kliknutim na odkaz této metriky. Zobrazuje se nasledujici semafor:

m  Cervena. Néktery zménovy piikaz, ktery mél termin dokonéeni v rdmci i
mésicl (pocinaje aktudlnim datem, véetné jednoho mésice pred a jednoho po
terminu), je o vice neZ dva tydny opozdén oproti datu dokonceni ve smérném
planu.

m  Zlutd. N&ktery zménovy pfikaz, ktery mél termin dokonéeni v ramci t¥ mésic(,
je o vice neZ dva dny opozdén oproti datu dokonceni ve smérném planu.

m Zelend. Néktery zménovy ptikaz, ktery mél byt dokonéen v ramci t¥i mésicu, je
nejvyse o dva dny opozdén oproti datu ukonceni ve smérném planu.

Sledovani zakazniku

Tento portlet zobrazuje vztah zakaznik( ke sluzbé v hlavnich bodech, jako jsou uZziti,
Uctované castky, pocet incidentl a pocet poruseni SLA. Data jsou prezentovana v
bublinovém grafu, kde se velci zakaznici nachazeji v pravém hornim rohu. Mensi
zékaznici se zobrazuji v levém dolnim rohu grafu. Vlastnik sluzby maze zobrazit vSechny
zakazniky odebirajici sluzbu podle souvisejicich metrik sluzby.

Informace o bublinovém grafu:

m  Kazda bublina pfedstavuje zdkaznické oddéleni. Kliknutim na bublinu prejdete na
stranku odbér( oddéleni, ktera uvadi vsechny zakazniky prihlasené u oddéleni
k odbéru.

m  Velikost bubliny predstavuje pocet incidentl (tj. celkovy pocet otevienych
incident(, které zakaznici u dané sluzby nahlasili). Cim vy$§i je pocet incident(, tim
vétsi je bublina.

m  Na ose X jsou zobrazeny poplatky (atribut na strance odbér ve vlastnostech

sluzby).

m  NaoseY jsou zobrazeny hodnoty uziti, které jsou zalozeny na klicové metrice typu
Uziti na strance typu klicové metriky.

m  Barva bubliny predstavuje pocet poruseni smlouvy SLA. Pole pro zadavani poctu
poruseni SLA a pole pro urc¢eni mezni hodnoty se nachazeji na strance vlastnosti
odbéru. Zakaznik pole vyplini rucné.

Vyznam barev semaforu:
- Cervena. U zékaznika je pfesazena mezni hodnota.

- Zluta. U zékaznika neni pfesazena mezni hodnota. Je-li napfiklad mezni
hodnota 3, potom hodnota pro pouZiti Zluté bubliny mdze byt 1, 2 a 3.

— Zelend. Pole Poruseni SLA je pro tohoto zdkaznika rovno 0 (nule).
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Analyza projektu

Portlet Analyza projektu zobrazuje data reprezentujici rizné projekty a zménové
piikazy, které aktudlné probihaji. ZruSené nebo dokoncené polozky nejsou soucasti
tohoto portletu. Vlastnik sluzby miZze pomoci tohoto portletu spravovat planované
zmény svych sluzeb.

Portlet Analyza projektu zobrazuje data ve formatu hierarchické tabulky. Nejvyssi
uroven zobrazuje ndzvy projektu. Kliknutim na nazev projektu prejdete na stranku
vlastnosti projektu. Rozbalite-li ndzev projektu, zobrazi se na druhé Urovni ndzvy
klicovych ukold a zménovych prikazli pro tento projekt. Kliknutim na nazev zménového
pfikazu prejdete na stranku zménového pfikazu. Kliknutim na nadzev ukolu prejdete na
stranku dkolu.

Portlet zahrnuje nasledujici sloupce:
Nazev

Udava nazev projektu, klicového ukolu nebo zménového prikazu.
Naklady ve smérném planu

Udava naklady nebo penézni hodnotu projektu ve smérném planu.
Skutecné naklady

Uddva skutecné ndklady projektu.

Odchylka nakladd

Udava procento urcené porovnanim nakladd ve smérném planu se skuteénymi
naklady.

Ganttlv diagram

Zobrazuje Ganttlv diagram jako grafické znazornéni projektu nebo tUkolu. Barva
pruh( Ganttova diagramu udava zpozdéni tkolu nebo jeho pfibliZzeni k datu
dokonceni. Polozky jsou modré, dokud nedojde ke zpoZzdéni. Jakmile je
zaznamenano zpozdéni, zbarvi se Cervené.
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Panel poskytovatele

Panel poskytovatele je dostupny prostfednictvim objektu Oddéleni a udava data pro
oddéleni oznacena jako poskytovatelé. Panel zahrnuje nékolik portletl s podrobnym
zobrazenim hlavnich bodd, jako jsou statistiky zakaznika, dodani sluzeb, naklady na
dodani sluzeb a Zadosti o budouci sluzbu. Panel vyuzivaji jednotlivi manazeti oddéleni
poskytovatele nebo vysoce postaveni manazefi IT sluzeb.

Pomoci nasledujicich portletd mohou manazZefi oddéleni zobrazit svoje agregované
sluzby:

m  Sledovani zakaznikl

m  Analyza projektu

m  Vechny sluzby
Sledovani zakaznikd

Portlet Sledovani zakaznikll zobrazuje vztah zakaznikd k odebiranym sluzbam, které
vlastni oddéleni poskytovatele. Hlavnimi body portletu jsou uziti, u¢tovana c¢astka, pocet
incidentl a pocet poruseni SLA. Tato data jsou uvedena v bublinovém grafu. Velci
zakaznici se nachazeji v pravém hornim rohu, mensi zakaznici v levém dolnim rohu.

Informace o bublinovém grafu:

m  Kazda bublina predstavuje zakaznika, ktery objednal sluzbu vlastnénou timto
oddélenim poskytovatele.

m  NaoseY jezobrazen pocet sluZeb. Kazdé zakaznické oddéleni zahrnuje jako soucdst
odbérd seznam sluzeb. Pocet zahrnuje také sluzby podfizenych oddéleni.

m  Na ose X jsou zobrazeny poplatky za odbér.

m  Data pro bubliny pochazeji ze vSech sluzeb, které zdkaznik odebira a které jsou
podporovany danym oddélenim poskytovatele. Data incident( a poplatkd jsou
seCtena pro vSechny sluzby.

m  Barvy semaforu Poruseni SLA jsou dany nasledujicim zplsobem:
- Cervena. Néktery odbér ma éerveny semafor.
- Zluta. Néktery odbér ma zluty semafor.

- Zelend. Neexistuje zadny Cerveny ani Zluty semafor.
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Analyza projektu

VSechny sluzby

Portlet Analyza projektu zobrazuje data reprezentujici rizné projekty a zménové
prikazy, které aktudIné probihaji. Tento portlet je podobny portletu Analyza projektu v
panelu sluZeb s vyjimkou nésledujicich rozdild:

m  Je mozné filtrovat podle projektu, manazera projektu nebo sluzby.
m  Nazvy sloupct jsou: Nazev, Sluzba, Smérny plan, Skuteéné, CV a Ganttlv diagram.

m  Zahrnuty jsou také vSechny sluzby podfizenych oddéleni.

Tento portlet obsahuje seznam metrik se semaforem urcujicim stav jednotlivych metrik.
Vedouci nebo manazer IT sluZzeb mZe rychle identifikovat jednotlivé oblasti sluzby. Tyto
oblasti zahrnuji prekroéeni nastavenych meznich hodnot (¢ervena), potieba sledovani
(Zlutd) a bezproblémové fungovani (zelenad). Portlet zahrnuje také pripadné sluzby
podfizenych oddéleni.

Portlet VSechny sluzby objektu Oddéleni je podobny portletu Stav sluZzeb objektu Sluzba
s vyjimkou nasledujicich rozdilt:

m  Oddéleni poskytovatele mlZe vlastnit vice sluzeb.
m  Oddéleni poskytovatele mliZze zahrnovat jakékoli sluzby podfizenych oddéleni.

m  VSechny semafory jsou agregovany ze vsech sluzeb, které toto oddéleni
poskytovatele vlastni.

Nasleduje seznam portletd, které mlzete podrobné zobrazit prostfednictvim metrik
v portletu Vsechny sluzby. Tyto portlety se lisi od portlet(i s podrobnym zobrazenim
pristupnych z portletu Stav sluZzeb v panelu sluzeb.

Metriky

Kliknutim na odkaz metriky Hodnota nebo UZiti prejdete na portlet. Portlet
zobrazuje data klicovych metrik jako seznam usporadany podle sluzeb (pfedem je
filtrovano zobrazeni pouze dat klicovych metrik typu Hodnota nebo UZiti). Sluzby
vlastni oddéleni poskytovatele.

Novy trend incidenti

Na tento portlet miZete prejit kliknutim na odkaz metriky Incidenty. Tento portlet
zobrazuje celkovy pocet incident(, které zakaznik vytvofi pro vsechny sluzby. Jedna
se o sluzby, které oddéleni poskytovatele vlastnilo v uplynulych Sesti mésicich
(pocinaje aktudlnim datem).

Oteviené incidenty podle zakaznika

Na tento portlet mizZete prejit kliknutim na odkaz metriky Incidenty. Portlet
zobrazuje celkovy pocet otevienych incident( pro jednotlivé odebirajici zakazniky
pro vsechny sluzby, které oddéleni poskytovatele vlastni.
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Analyza rozpoctu

Na tento portlet mizete prejit kliknutim na odkaz metriky Rozpocet. Portlet
zobrazuje skutecné a planované naklady jednotlivych sluzeb podporovanych
poskytovatelem. Data jsou zobrazena v tabulce s nasledujicimi sloupci:

Sluzba

Atribut Nazev sluzby objektu Sluzba. Kliknutim na nazev sluzby prejdete na
stranku rozpoctu sluzby.

Skutecné naklady

Atribut Skute¢né ndklady objektu Sluzba.
Planované naklady

Atribut Planované ndklady objektu Sluzba.
Odchylka

Rozdil mezi Planovanymi a Skute¢nymi naklady.
Stav

V zavislosti na hodnoté vyplyvajici z porovnani skutecnych a planovanych
nakladd se zobrazuje nasledujici semafor: Zohlednuji se naklady od zacatku
roku do data poslednich skute¢nych hodnot.

- Cervena. Hodnota porovnani je > 120 % pldnovanych naklad(.

- Zluta. Hodnota porovnéni je > 100 % planovanych nakladgi.

—  Zelend. Hodnota porovnani je <= 100 % planovanych nakladd.
Analyza pracovni zatéZe podle sluzby

Na tento portlet mlZete prejit kliknutim na odkaz metriky Pracovni zatéze. Portlet
zobrazuje skutecnou a zbyvajici praci v porovnani s praci smérného planu pro
jednotlivé sluzby, které oddéleni poskytovatele podporuje. Data jsou zobrazena

v tabulce s nasledujicimi sloupci:

Sluzba
Atribut Nazev sluzby objektu Sluzba.
Skutecna prace
Celkové mnoistvi prace v hodinach.
ETC
Atribut Odhad zbyvajici pracnosti (ETC, v hodindch) objektu Sluzba.
Prace smérného planu

Atribut Prace smérného planu (v hodinach) objektu Sluzba.
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Shoda se sluzbou

Na portlet prejdete kliknutim na odkaz metriky Shoda. Portlet zobrazuje
jednotlivé sluzby oddéleni poskytovatele a pfislusné semafory shody. Je
pouzivan se semaforem shody z portletu Stav sluzeb na panelu sluzeb. Data
ziskana z jednotlivych stranek shody pfrislusné sluzby jsou zobrazena v tabulce.
Zobrazuji se nasledujici sloupce:

- Name. Atribut Nazev sluzby objektu Sluzba. Kliknutim na odkaz nazvu
sluzby pfejdete na stranku shody dané sluzby.

- Shoda s licenci. Celkovy semafor Shoda na strance shody pro danou sluzbu.
Klicové ukoly a milniky

Na tento portlet mizete prejit kliknutim na odkaz metriky Milniky. Data tohoto
portletu jsou zaloZena na projektech pridruzenych k hierarchii kazdé sluzby, kterou
oddéleni poskytovatele vlastni. Obsahuje nasledujici sloupce:

Sluzba

Udava atribut nazvu sluzby pro kazdou sluzbu, kterou oddéleni poskytovatele
podporuje.

Projekt
Udava ndzev projektu v hierarchii sluzby.
Nazev
Uddva ndzev klicového tkolu nebo milniku projektu.
Zahajeni/Dokonéeni
Udava datum zahdjeni a dokonceni tkolu nebo milniku.
Stav
Udava stav klicového ukolu nebo milniku.
% dokonceno
Udava stav dokonceni klicového Ukolu nebo milniku vyjadreny v procentech.
Harmonogram
Udava plan projektu.
Rizika
Na tento portlet miZete prejit kliknutim na odkaz metriky Rizika. Data tohoto
portletu jsou zaloZena na projektech a klicovych ukolech pfidruzenych ke kazdé
sluzbé (pomoci hierarchie), kterou oddéleni poskytovatele podporuje. Atribut Nazev

sluzby tohoto portletu odkazuje na kazdou sluzbu, kterou oddéleni poskytovatele
podporuje.
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Polozky majetku

Na tento portlet mizete prejit kliknutim na odkaz metriky Majetek a aplikace. Data
tohoto portletu jsou ziskdana z objektu Majetek. Data jsou vybrana na zakladé
hodnot nasledujicich poli:

m  Stav majetku. Schvaleno
m  Pribéh majetku. Zahajeno, Nezahdjeno

Data se zobrazuji v tabulce a zahrnuji vSechny polozky majetku pfidruzené ke sluzbé
v hierarchii. Portlet obsahuje ndsledujici sloupce:

Nazev

Atribut Nazev majetku objektu Majetek.
Kategorie

Kategorie majetku.
Stav

Tento semafor je zaloZen na semaforu Indikator stavu na strance vlastnosti
majetku, ktery je agregovan ze vSech polozek majetku v hierarchii sluzby.
Nasledujici stav urcuje, ktery semafor se zobrazuje:

- Cervena. Existuje alespor jeden ¢erveny semafor.

- Zluta. Existuje alespori jeden Zluty semafor.

- Zelend. Neexistuje zadny Cerveny ani Zluty semafor.
Shoda s predpisy

Tento semafor je zaloZzen na semaforu Shoda s predpisy na strance shody ve
vlastnostech majetku, ktery je agregovan ze vSech poloZzek majetku v hierarchii
sluzby. Nasledujici stav urcuje, ktery semafor se zobrazuje:

- Cervena. Metrika majetku shoda s predpisy zobrazuje ¢erveny semafor.
- Zelend. Zadny zeleny semafor.
Shoda s licenci

Tento semafor je zaloZen na semaforu Shoda s licenci na strance shody ve
vlastnostech majetku, ktery je agregovan ze vsech polozek majetku v hierarchii
sluzby. Nasledujici stav urcuje, ktery semafor se zobrazuje:

- Cervena. Metrika majetku shoda s licenci zobrazuje &erveny semafor.

- Zelend. Zadny zeleny semafor.
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Shoda s udrzbou

Tento semafor je zaloZzen na semaforu Shoda s udrzbou na strdnce shody ve
vlastnostech majetku, ktery je agregovan ze vSech polozek majetku v hierarchii
sluzby. Nasledujici stav urcuje, ktery semafor se zobrazuje:

- Cervena. Metrika majetku shoda s tdrzbou zobrazuje ¢erveny semafor.
- Zelena. Zadny zeleny semafor.
Risk
Atribut Riziko objektu Majetek.
Aplikace

Kliknutim na odkaz metriky Majetek a aplikace prejdete na portlet Aplikace. Portlet
je identicky s portletem Majetek az na to, Ze vSechna data se nacitaji z objektu
Aplikace na zakladé hierarchii sluzeb.

Panel zakazniku

Panel zdkaznik( objektu Oddéleni zobrazuje data pro oddéleni oznacena jako zakaznici.
Zahrnuje nékolik portletd s podrobnym zobrazenim. Panel vyuZivaji jednotlivi manazefi
zakaznického oddéleni nebo manazefi obchodnich vztaha.

ManaZzer oddéleni mlze zobrazit statistické udaje pro tyto polozky:

m  Dodavka sluzeb

m Uziti

m  Naklady na odebirané sluzby

m  Aktuadlni Zddosti o zménu sluzby

m  Specifické poplatky uctované zdkaznikovi za pouzivani sluzby.

K dispozici jsou nasledujici portlety:
m  Odbér — Sledovani

m  Analyza projektu

m  Analyza nakladl na zakazniky

m  VSechny odbéry
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Odbér - Sledovani

Analyza projektu

Portlet Sledovani odbéru zobrazuje odebirané sluzby na zakladé uziti, u¢tované castky,
poctu incident( a poctu poruseni SLA.

Manazer oddéleni mizZe zobrazit nejdrazsi odbéry, uZiti a pocet poruseni SLA. Tato data
jsou uvedena v bublinovém grafu. Kazda bublina predstavuje jednu sluzbu.

Kliknutim na bublinu m(Zete prejit na panel sluZeb. Pfesunutim kurzoru mysi nad
bublinu zobrazite nazev sluzby.

Portlet Analyza projektu zobrazuje data reprezentujici rizné projekty a zménové
pfikazy. Tyto projekty a pfikazy pravé probihaji pro vSechny sluzby, k jejichZ odbéru je
oddéleni prihlaseno. Tento portlet je podobny portletu Analyza projektu v panelu sluzeb
aZ na to, Ze navic obsahuje atribut Sluzba. Atribut udava nazev sluzby, ke které je projekt
nebo zménovy pfikaz prostfednictvim hierarchie pfidruzen.

Analyza nakladi na zakazniky

Vsechny odbéry

Tento portlet porovnava skutecné a planované naklady pro kazdou sluzbu za obdobi
Sesti mésicl. Portlet nabizi manazerim oddéleni pristup k aktualnim informacim o
rozpoctu sluzby s ohledem na skutecné naklady na poskytovani sluzby. Data se zobrazuji
v sloupcovém grafu, ve kterém kazdou sluzbu znazornuje jeden vertikalni sloupec. Na
ose X je zobrazen objem naklad(l a na ose Y nazvy sluzeb, které zdkaznik odebira.

Odbér je sluzba, kterou zakaznické oddéleni odebira a plati za jeji pouZiti.

Portlet VSechny odbéry je podobny portletu Stav sluzeb v panelu sluzeb. Obsahuje
seznam metrik se semaforem urcujicim stav jednotlivych metrik.

Na rozdil od portletu Stav sluzeb neobsahuje tento portlet sekci Sprava. Manazer
oddéleni mlze rychle identifikovat oblasti odbérd, které prekrocily nastavené mezni
hodnoty (Cervena), vyZaduji sledovani (zZluta) a funguji bez problému (zelena). Zobrazeni
zahrnuje jednu nebo vice sluzeb, které zakaznické oddéleni odebira.

Nasledujici sekce popisuje metriky a portlety, na které metrika Vsechny odbéry
odkazuje.
Hodnota

Kliknutim na tento odkaz muZete prejit na seznam klicovych metrik podle sluzby.
Jsou zahrnuty viechny sluzby, které zdkaznik odebird. Kliknutim na tento odkaz
prejdete na portlet Metrika predem filtrovany pro typ metriky Hodnota.
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Uziti
Kliknutim na tento odkaz pfejdete na portlet Metrika pfedem filtrovanym na typ
metriky UZiti.

Incidenty
Kliknutim na odkaz Incidenty prejdete na nasledujici portlety na strance analyzy
incidentd zakaznik(:
Novy trend incidentd

Portlet Novy trend incident0 je stejny jako portlet Novy trend incident( v
panelu sluzby. Rozdil spociva pouze v tom, Ze zobrazend data udavaji celkovy
pocet novych incident(l zakaznika. Data se vztahuji na vSechny sluzby odebirané
za poslednich Sest mésicl (pocinaje aktudlnim datem).

Oteviené incidenty zakaznikt podle sluzby

Tento portlet je stejny jako portlet Oteviené incidenty v panelu sluzby. Pouze s
tim rozdilem, Ze data uddvaji celkovy pocet otevienych incident( pro vSsechny
sluzby, které zakaznik odebira.

SLA

Kliknutim na odkaz SLA prejdete na portlet Vykonnostni metriky. Tento portlet
udava nazvy sluzeb a zahrnuje metriky a semafory konkrétnich sluzeb (poplatky,
incidenty, spokojenost, SLA) pro kazdou sluzbu, kterou zédkaznik odebira.

Spokojenost

Kliknutim na odkaz prejdete na portlet Vykonnostni metriky.

Projekty
Kliknutim sem aktualizujete tuto stranku.

Milniky
Kliknutim na odkaz se zobrazi portlet Klicové ukoly a milniky. Portlet je podobny
portletu Klicové ukoly a milniky, ktery je pfistupny z panelu sluZeb. Pouze s tim
rozdilem, Ze data se zakladaji na projektech pridruzenych k hierarchii sluzeb, které

zakaznik odebira. Proto zobrazuje vice sluzeb a ne jednu sluzbu. Atribut Nazev
sluzby tohoto portletu odkazuje na nazvy sluzeb z oddéleni poskytovatele.

Rizika
Kliknutim na tento odkaz miZete zobrazit portlet Rizika. Portlet je podobny portletu
Rizika, ktery je dostupny z panelu sluzeb. Pouze s tim rozdilem, Ze data se zakladaji
na projektech pridruzenych k hierarchii sluzeb, které zakaznik odebira. Proto

zobrazuje vice sluZzeb a ne jednu sluzbu. Atribut Nazev sluzby tohoto portletu
odkazuje na nazvy sluzeb z oddéleni poskytovatele.
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Zakaznicky portal (BRM Accelerator)

Zakaznicky portal mlzZete zobrazit v kapacité manazera obchodnich vztah( pro
minimalné jedno zakaznické oddéleni.

Zakaznicky portal je koncipovan tak, aby manazerovi obchodnich vztah( poskytoval
aktualni informace o vSech zakaznicich, ktefi jsou podporovani a odebiraji sluzby.

Portlet obsahuje tyto polozky:
m  Odbér - Doddvka
m  Odbér — Pozadavky

m  Poplatky za odbér
Na zdkaznicky portal prejdete ze sekce Sprava sluzeb IT.

Odbér - Dodavka

Stranka doddvka odbéru obsahuje nasledujici portlety:
Odbér — Sledovani

Zobrazuje bublinovy graf udavajici odebirané sluzby podle hlavnich bodd, jako jsou
uziti, ictované castky, pocet incidentl a pocet poruseni SLA. ManaZer obchodnich
vztahl mUze zobrazit, které odbéry mély nejvyssi naklady, uZiti a pocet poruseni
SLA. Tento portlet zahrnuje vSechny odebirané sluzby pro vSechny zakazniky
manazera obchodnich vztah(. Kazda bublina na grafu predstavuje jednu sluzbu.
Kliknutim na bublinu miZete zobrazit podrobnosti poloZzky Panel sluZeb. Na ose Y je
zobrazen pocet zdkaznik(, ke kterym byl manaZer obchodnich vztah( pfifazen.
Tento pocet zahrnuje podfizenad oddéleni zékaznik(. Na ose X jsou zobrazeny
poplatky za odbér.

Vykonnostni metriky

Zobrazuje tabulku se semafory pro urcité metriky. Zobrazuje seznam zakaznikd,
které manazer obchodnich vztah( spravuje, a agreguje semafory na zakladé vsech
odbérd téchto zdkaznikd. Kliknutim na jméno zdkaznika mlzete prejit na Panel
zakaznika.

Metriky

Zobrazuje data klicovych metrik uZiti z odbéru kazdého zdkaznika. UmoZriuje
manazerovi obchodnich vztah{ zobrazit metriky, které jeho zékaznici sleduji. Také
Ize zobrazit metriky, které prekroci nastavené mezni hodnoty. Kliknutim na jméno
zakaznika mlzZete prejit na Panel zakaznik(.

Akce

Podporuje poufZiti stranky Zakaznicky portal jako vychozi stranky prfehledu. Portlet
preddefinovanych akci.
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Odbér - Pozadavky

Stranka s pozadavky na odbér obsahuje ndasledujici portlety:
Navrhy

Shromazduje souvisejici statistiky pro navrh ze vsech sluzeb, které zakaznici
manazera obchodnich vztahid odebiraji. Navrhy jsou shromazdovany podle uZivatele
naleZiciho k jednomu z oddéleni, k nimz je manazer obchodnich vztahl ptidruzen.
Kazdy zobrazeny navrh je pfidruzen ke sluzbé, kterou oddéleni odebira. Atributy
tohoto portletu ziskdvaji informace z nasledujicich objekt:

m ldea
m Sluzba
m  Oddéleni

Data tohoto portletu se zobrazuji v tabulce s nasledujicimi sloupci:
Priority

Udava prioritu objektu Navrh.

m  Cervend. Navrh s vysokou prioritou.

m Zlutd. Navrh se stiedni prioritou.

m  Zelend. Navrh s nizkou prioritou.
Sluzba

Udava ndzev sluzby uvedeny v hierarchii navrhu. Atribut Nazev sluzby je
pfidruzeny k objektu Sluzba.

Pfedmét navrht

Udava predmét navrhu objektu Navrh.
Oddéleni

Udava oddéleni, k némuz uzivatel nalezi.
Odhadovany pfinos

Udavd odhadovany pfinos z objektu Navrh.
Odhadované naklady

Uddva odhadovany naklad z objektu Ndvrh.
Datum odeslani

Udavd datum odeslani objektu Navrh.
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Poplatky za odbér

Datum schvaleni
Uddva datum schvaleni objektu Navrh.
Analyza projektu

Zobrazuje data, kterd predstavuji rGzné, pravé probihajici projekty a zménové
pfikazy pro sluzby odebirané vsemi zakazniky manazera obchodnich vztahd.
Data jsou uvedena v hierarchické tabulce. Nejvyssi Uroven udava nazvy
projektd.

Poznamka: Kliknutim na nazev projektu prejdete na stranku vlastnosti projektu.
Chcete-li si zobrazit seznam ukolU, rozbalte projekt. Atribut Sluzba udava nazev
sluzby, ke které je projekt nebo zménovy pfikaz prostfednictvim hierarchie
pfidruZen.

Stranka s poplatky za odbér obsahuje nasledujici portlety:

Faktury oddéleni

Udava Castky aktualnich faktur pro kazdého zakaznika manazera obchodnich vztaht
v aktudlnim a predchozim fiskalnim obdobi. Atributy tohoto portletu ziskavaji
informace z nasledujicich objektu:

m  Oddéleni

m  Faktura

Data jsou zobrazena v tabulce s nasledujicimi sloupci:
Nazev

Udava ndazvy zakaznickych oddéleni z objektu Oddéleni, ktera manazer
obchodnich vztahl podporuje. Kliknutim na jméno zdkaznika mizZete prejit na
Panel zakaznika.

Udava Cislo faktury z objektu Faktura. Kliknutim na Cislo faktury prejdete v
zakaznickém oddéleni na objekt Faktura.

Datum fakturace

Udava datum faktury z objektu Faktura.
Castka

Udava fakturovanou ¢astku z objektu Faktura.
Period

Udava fiskalni obdobi, pro které faktura zahrnuje poplatky.
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Stav
Uddva stav z objektu Faktura.
Naklady podle prescasu sluzby

Udava vsechny sluzby, které zdkaznici manaZera obchodnich vztah(l odebiraji. Dale
také ¢astky faktury agregované pro kazdou sluzbu za poslednich Sest mésicl. Data
jsou zobrazena jako ¢arovy graf s jedinou ¢arou pro kazdou sluzbu. Ma-li naptiklad
manazer obchodnich vztah tfi sluzby, které zdkaznici pouzivaji, zobrazi se tfi Fadky
s vynesenymi body pro konkrétni ¢asové obdobi. Na ose X jsou zobrazeny mésice a
na ose Y objem nakladd.

Fakturacni historie

Zobrazuje vypis fakturacnich poplatkl pro kazdého zakaznika za obdobi Sesti
mésicl. Poplatky jsou agregovany ze vSech sluZzeb odebiranych zakaznikem. Data
jsou zobrazena jako ¢arovy graf s jedinou ¢arou pro kazdého zakaznika. Ma-li
napriklad manazer obchodnich vztah tfi zakazniky, zobrazi se tti ¢ary s vynesenymi
body pro konkrétni casové obdobi. Na ose X je zpétné zobrazeno poslednich Sest
mésicl, pocinaje aktualnim datem. Na ose Y je zobrazen objem nakladu.

Portal poskytovatell

Prehled

Portal poskytovatelll mizZete zobrazit v kapacité manazera oddéleni s alespon jednim
oddélenim poskytovatele. Nejprve musite schvalit vSechny faktury, az potom se data
zobrazi ve finanénich portletech.

Portal je dostupny jako odkaz v sekci Sprava sluzeb IT. Je koncipovan tak, aby poskytoval
vedoucimu nebo manazerovi IT nejaktudlné;jsi informace o sluzbach a zédkaznicich
z nékolika oddéleni poskytovateld.

Portlety obsahuji nasledujici polozky:

m  Prehled

m  Zdkaznici

®  [ncidenty

®m  Projekty/Zménové pfikazy

®m  Pracovni zatéz

®  Finance

Poznamka: Prekryti: vedouci nebo manazer IT zajistuje oddéleni i sluzbu. Sluzba je

soucasti hierarchie jiné sluzby, kterou zajistuje stejny vedouci nebo manazer IT.
Zapoditavaji se obé sluzby.

Stranka Prehled obsahuje nasledujici portlety:
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Akce

Podporuje pouZiti stranky Zakaznicky portal jako vychozi stranky pfehledu. Jedna se
o portlet preddefinovanych akci, které se nachazeji jinde v produktu.

Vsechny sluzby

Udava seznam metrik se semaforem oznacujicim stav metrik. Vedouci nebo
manazer IT mlzZe identifikovat oblasti sluZeb, které prekrodily nastavené mezni
hodnoty (éervena), vyZzaduji sledovani (Zlutd) a funguji bez probléma (zelena).

Poznamka: Portlet se lisi od portletu Stav sluzeb v panelu sluzeb. Vedouci nebo
manazer IT mlZe zobrazit vice oddéleni s pfislusnymi sluzbami a ne jen jedno
oddéleni. Portlet zahrnuje nasledujici metriky:

Hodnota

Kliknutim na tuto metriku prejdete na portlet Metriky predem filtrovany pro
klicové metriky typu Hodnota.

Uziti
Kliknutim na tuto metriku prejdete na portlet Metriky prfedem filtrovany pro
klicové metriky typu UZiti.

Incidenty

Kliknutim na tuto metriku prejdete na kartu Incidenty na strance Portal
poskytovateld.

SLA

Kliknutim na tuto metriku mlzZete prejit na portlet Vykonnostni metriky
zakaznika. Jedna se o portlet s metrikami pro konkrétni sluzbu agregovanymi
pro vsechny zakazniky.

Spokojenost

Kliknutim na tuto metriku mlzete prejit na portlet Vykonnostni metriky
zakaznika.

Rozpocet

Nejprve vypocitejte agregované hodnoty pro sluzby zastoupené v semaforu
metriky. Potom aplikujte pravidla pro semafor definovand v portletu Stav
sluzeb v panelu sluzeb. Kliknutim na odkaz této metriky prejdete na portlet
Analyza rozpoctu. Portlet zobrazuje stejna data, jako pfi kliknuti na odkaz
metriky Rozpocet oddéleni poskytovatele.

Obnoveni nakladi

Nejprve vypocitejte agregované hodnoty pro sluzby zastoupené v semaforu
metriky. Potom aplikujte pravidla pro semafor definovana v portletu Stav
sluZzeb v panelu sluzeb. Stranku aktualizujete kliknutim na odkaz této metriky.
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Pracovni zatéz

Nejprve vypocitejte agregované hodnoty pro sluzby zastoupené v semaforu
metriky. Potom aplikujte pravidla pro semafor definovand v portletu Stav
sluZzeb v panelu sluzeb. Kliknutim na odkaz této metriky prejdete na portlet
Analyza pracovni zatéze podle sluzby.

Shoda

Kliknutim na tuto metriku mlzZete prejit na portlet Navratnost investic sluzeb.
Semafor je agregovan nasledovné:

- Cervena. N&kterd zastoupend sluzba ma ¢erveny semafor.

- Zluta. N&ktera zastoupena sluzba ma 7luty semafor.

- Zelend. Néktera zastoupena sluzba ma zeleny semafor.
Majetek a aplikace

Kliknutim na tuto metriku prejdete na stranku majetku sluzby, ktera zahrnuje
portlety pro majetek a aplikace.

Projekty

Kliknutim sem aktualizujete tuto stranku. Semafor zobrazuje celkovy stav
projektd. Projekty jsou pridruZzeny ke vsem sluzbam, které ma manazer IT na
starost ve vSech oddélenich poskytovatele, ktera vlastni.

Milniky

Kliknutim na tuto metriku mlzZete prejit na portlet Klicové tkoly a milniky.
Rizika

Kliknutim na tuto metriku mazete prejit na portlet Rizika.
Zménové prikazy

Kliknutim sem aktualizujete tuto stranku. Semafor udava celkovy stav vSech
zménovych prikazd uvnitt projektu nebo mimo néj. Projekty jsou pfidruzeny ke
vsem sluzbam, které ma manazer IT na starost ve vsech oddélenich
poskytovatele, ktera vlastni.

Zakaznici (BRM Accelerator)

Stranka Zakaznici obsahuje nasledujici portlety:
Hodnota

Zobrazuje data klicové metriky Hodnota z odbéru kazdého zakaznika. Umoznuje
vedoucimu nebo manazerovi IT zobrazit metriky, které jejich odebirajici zakaznici
sleduji, a zda nékteré z téchto metrik presahuji mezni hodnotu.

Kliknutim na odkaz jména zédkaznika v tomto portletu prejdete na panel zakaznik(
oddéleni. Kliknutim na odkaz nazvu sluzby prejdete na panel sluzeb. Kliknutim na
nazev metriky prejdete na stranku vlastnosti klicovych metrik.

Kapitola 5: BRM Accelerator77



PouZivani dopliiku BRM Accelerator

Uziti
Uddva data klicové metriky UZiti z odbéru kazdého zdkaznika. Umozniuje

manazerim obchodnich vztah( zobrazit metriky, které jejich odebirajici zdkaznici
sleduji. Také Ize zobrazit metriky, které prekroci nastavené mezni hodnoty.

Vykonnostni metriky zakaznika

Zobrazuje tabulku se semafory pro urcité metriky. Zobrazuje seznam sluzeb, které
vedouci nebo manazer IT spravuje. Také agreguje semafory na zakladé vsech sluzeb,
které vedouci nebo manazer IT vlastni.

Incidenty (BRM Accelerator)

Incidenty mUZete sledovat pomoci externich systémd, jako je systém CA Unicenter
Service Desk. Data incidentu lze do aplikace CA Clarity PPM zadat ru¢né, importovat
pomoci brany XOG nebo importovat pomoci ulohy Importovat data Unicenter Service
Desk.

Stranka Incidenty obsahuje nasledujici portlety:
Oteviené incidenty podle sluzby

Udava pocet otevienych incidentl pro kazdou sluzbu, kterou vedouci nebo manazer
IT vlastni. Data jsou importovdna ze systému Service Desk. Data jsou v tomto
portletu zobrazovana jako vysecovy graf. Kazda vysec grafu predstavuje sluzbu.
Sitka vysece grafu predstavuje pocet incidenttl pro danou sluzbu. Pfesunutim
kurzoru mysi nad vysec grafu (sluzbu) zobrazite pocet otevienych incident( pro
danou sluzbu.

Sledovani incidentu sluzeb

Udava vztah mezi jednotlivymi sluzbami s poctem odebirajicich zakaznik( a poctem
incidentl a poruseni smlouvy SLA. Data pochazeji ze vSech sluzeb, které vedouci
nebo manazer IT vlastni. Portlet zobrazuje bublinovy graf, ve kterém kazda bublina
predstavuje jednu sluzbu. Zahrnuty jsou pouze sluzby, které poskytovatel
podporuje. Nasleduji sekce obsahuje podrobnosti o grafu:

m  Naose X jsou zobrazeny poplatky, ¢ast objektu Odbéry agregovana z udaju
vsech zakaznikl dané sluzby.

m  NaoseY je zobrazen pocet zakaznikl odebirajicich sluzbu.

m  Velikost bubliny predstavuje pocet incidentd (tj. vSechny oteviené incidenty
pro danou sluzbu). Cim vy$si je pocet incidentd, tim vétsi je bublina. Tento
pocet je agregovan pres vsechny zadkazniky pouZivajici danou sluzbu.

m  Barva bubliny predstavuje pocet poruseni smlouvy SLA. Poruseni je zaloZzeno na
porusenich SLA odebirajicich zakaznikd, agregovanych pro kazdou sluzbu. Tyto
informace jsou odvozeny z poli Poruseni SLA na strance Odbér: Vlastnosti:
Hlavni. Zakaznik pole vyplni ru¢né.
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Zobrazuje se nasledujici semafor:
- Cervena. U zakaznika je pfesazena mezni hodnota.

- Zluta. U zédkaznika neni pfesazena mezni hodnota. Zakaznik je v rozmezi 1 a
mezni hodnoty. Je-li naptiklad mezni hodnota 3, potom hodnota pro
pouziti Zluté bubliny mdze byt 1,2 a 3.

—  Zelena. Pocet poruseni SLA je pro tohoto zakaznika roven 0.

m  Po pfemisténi kurzoru mysi nad bublinu se zobrazi nazev sluzby, kterou tato
bublina reprezentuje.

Oteviené incidenty podle zakaznika

Uddava pocet otevienych incidentl pro kazdého zakaznika pro vsechny sluzby, které
vedouci nebo manazer IT vlastni. Data jsou importovana ze systému Service Desk.
Data se v tomto portletu zobrazuji jako vysecCovy graf. Kazda vysec grafu
predstavuje zakaznické oddéleni a Sirka vysece grafu predstavuje pocet incidentd
pro dané zakaznické oddéleni. Po premisténi kurzoru mysi nad c¢ast grafu
(zakaznika) se zobrazi pocet otevienych incidentl pro daného zakaznika.

Oteviené a uzaviené incidenty

Porovnava pocet otevienych incidentl s poctem uzavienych incidentd za urcité
Casové obdobi. Data pochazeji ze vSech sluzeb, které vedouci nebo manazer IT
vlastni. Tento portlet zobrazuje sloupcovy graf se dvéma sloupci pro kazdé obdobi.
Jeden sloupec predstavuje oteviené incidenty a druhy predstavuje uzaviené
incidenty. Na ose X je zobrazeno uplynulych Sest mésicl od aktudlniho data. Na ose
Y je zobrazen pocet incident(.

Projekty/Zménové prikazy

Stranka s projekty a zménovymi pfikazy obsahuje nasledujici portlety sluzeb, které
vlastni vedouci nebo manazeti IT:

Analyza projektu

Nabizi sadu semafor( a dalsi data, ktera reprezentuji probihajici projekty a zménové
piikazy pro dané sluzby. Analyza je podobnad portletu Analyza projektu v panelu
sluzeb. Pouze s tim rozdilem, Ze data v portletu mohou zahrnovat vice oddéleni s
vice sluzbami. Atribut Sluzba predstavuje nazev sluzby, ke které je pfidruzen projekt
nebo zménovy prikaz (prostfednictvim hierarchie).

Rizika
Zobrazuje rizika projektu a zménového prikazu pro projekty uvedené v hierarchii
kazdé sluzby. Na tento portlet Ize prejit také z panelu sluZeb prostfednictvim

metriky Rizika. Jediny rozdil je v tom, Ze na strance Portal poskytovatel( tento
portlet spravuje vice oddéleni s vice sluzbami.
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Klicové ukoly a milniky

Zobrazuje klicové ukoly, které patfi k projektim uvedenym v hierarchii sluzeb pro
kazdou sluzbu. Na tento portlet Ize prejit také z panelu sluzeb prostfednictvim
metriky Milniky. Jediny rozdil je v tom, Ze na strance Portal poskytovatel( tento
portlet spravuje vice oddéleni s vice sluzbami.

Pracovni zatez

Pracovni zatéZ obsahuje nasledujici portlety:
Agregace zdroji OBS

Uddva specifickd data o pozadavcich na zdroje pro struktury OBS.
Straveny cas podle typu sluzby

Porovnava pocet hodin odpracovanych v pribéhu viech konkrétnich mésicnich
¢asovych obdobich. Typ sluzby analyzuje data tak, aby mohl vedouci nebo manazer
IT zobrazit oblasti sluzby, které maji nejvice zdroja. Data se nacitaji z atributu Typ
sluzby v objektu Sluzba a z celkového poctu dni pro kazdy zdroj. Zdroj musi byt
pritazen ke sluzbam tohoto typu nebo k investicim v hierarchiich sluzeb podle toho,
jak se méni procento alokace v hierarchii. V tomto portletu jsou zobrazovany
slozené sloupce, kde kazdy blok ve sloupci predstavuje typ sluzby. Na ose X jsou
zobrazena Casova obdobi v mésicich (tfi mésice pfed aktualnim datem a tfi mésice
po aktudlnim datu). Na ose Y je zobrazen pocet hodin (vypocitany pomoci
skute¢nych hodnot a zbyvajicich alokaci).

Casové porovnani zaméstnanci a dodavatel(i

Zobrazuje histogram, ktery uvadi podrobné rozdily mezi penézni ¢astkou utracenou
za externi dodavatele ve vztahu k ¢astce utracené za interni pracovniky. Manazefi IT
tak zjisti, jak je s jejich praci nakladano ve vsech sluzbach, které vlastni. Histogram
zobrazuje dva sloupce pro kazdé casové obdobi. Jeden sloupec udava celkovy pocet
hodin pro vSechny zdroje zaméstnanc pracujici na sluzbé nebo na investicich
pridruzenych k hierarchii sluzby. Procenta hierarchie upravi velikost sloupctl. Dalsi
sloupec udava celkovy pocet hodin pro vSechny zdroje dodavateld, které byly
prifazeny ke sluzbé. Celkovy pocet hodin odpovida pfifazeni zdroje. Atribut Typ
objektu zdroje oznacuje dodavatele a zaméstnance. Na ose X jsou zobrazena ¢asova
obdobi v mésicich (tfi mésice pred aktudlnim datem a tfi mésice po aktualnim datu).
Na ose Y je zobrazen pocet hodin (vypocitany pomoci skutecnych hodnot a
zbyvajicich alokaci).

Finance

Stranka s finan¢nimi Gdaji obsahuje nasledujici portlety:
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Vykaz obnoveni

Zobrazuje viechna zpétnd vyuctovani v penéinim vyjadreni, kterd jsou pokryta
internimi prijmy. Také vypocita rozdil mezi celkovymi naklady na sluzbu a pfijatymi
penézi. Seznam sluZeb je zobrazen spolu s ¢astkami poplatk(l za ¢tvrtleti. Data jsou
zobrazena v tabulce s nasledujicimi sloupci:

Sluzba

Uddava ndzev sluzby, kterou manazer IT vlastni. Kliknutim na nazev sluzby
muZete prejit na Panel sluzeb.

Naklady
Uddava celkové ndaklady na sluzbu.
Poplatky
Udava castky uctované za dodani sluzby.
Odchylka
Udava rozdil mezi naklady a poplatky.
Odchylka v %
Udava hodnotu odchylky vyjadienou v procentech nakladu.
Stav
Uddva stav, ktery je uréen nasledujicimi semafory:
- Cervena. Rozdil je < 20 %.
- Zlutd. Rozdil je <5 %.

—  Zelend. Neexistuji Zadné cervené ani zluté semafory.
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