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Fejezet 1;: Utmutaté az IT
szolgaltatasmenedzsment modul
hasznalatba vételéhez

Ez a rész a kdvetkez§ témakkal kapcsolatban tartalmaz tajékoztatast:

IT szolgdltatdsmenedzsment: Bevezetés (lapon 7)

IT szolgdltatdsmenedzsment: El6feltételek (lapon 8)

IT szolgaltatasmenedzsment: Bevezetés

Az IT szolgaltatasok a CA Clarity PPM beruhdazdsainak egy részhalmazat alkotjak. Kozéjik
tartozik példaul egy Uj platform vagy alkalmazas bevezetése. Szolgdltatdsmenedzserként
a feladatai kozé tartozik, hogy a szolgaltatasokat mas beruhazasokkal 6sszevetve
elemezze a hasznuk és a koltségiik szempontjabdl. Az IT szolgdltatdsmenedzsment
funkcidival a kdvetkez§ tizleti és informatikai célok elérésére alkalmazhatja a terméket:

A szolgdltatasok kezelése és tajékozott pénziigyi dontések meghozatala. Példaul az
Osszesitett pénzligyi és raforditdsi adatok alapjan megallapithatja a teljes birtoklasi
koltséget.

Megoszthatja a befektetéseket és szolgaltatasokat mas befektetések és
szolgaltatasok kozott. Minden gyermekbefektetéshez vagy -szolgaltatashoz
tartozhatnak allokaciok, amelyek meghatarozzak, hogy egy szolgaltatas milyen
mértékben van megosztva. Minden, egy sziil6befektetéshez allokalt
gyermekbefektetés esetében meghatarozhatja szazalékos értéket egy-egy
hierarchian beldl.

Megadhatja a koltségvetési adatokat, pénziigyi terveket hozhat létre, és
engedélyezheti a pénziigyi tranzakcidkat a befektetésre vonatkozdan.

Feltolthet egy csapatot, amely a szolgdltatdson és a kapcsolddo igényeken
(kérelmeken vagy vératlan eseményeken) dolgozni fog.

Folyamatokkal értesitheti a menedzsereket, amikor egy befektetés allapota
megvaltozik. Olyan folyamatot is meghatarozhat, amely mveletet hajt végre,
példaul a haladas allapotat Befejezve értékre valtoztatja.

Megvizsgalhatja a befektetések konkrét mezéinek minden multbeli valtoztatasat,
hozzaadasat és torlését tartalmazd rekordokat.

Fejezet 1: Utmutaté az IT szolgaltatdsmenedzsment modul hasznalatba vételéhez 7



IT szolgaltatasmenedzsment: ElGfeltételek

IT szolgaltatasmenedzsment: Elofeltételek

Szolgaltatasmenedzserként vagy informatikai elemzéként gondoskodnia kell a kdvetkezé
ellenérzdlistaban szerepld el6feltételek teljesiilésérdl:

O A rendszergazdéval egyiittm(ikodve gy6z6djon meg réla, hogy rendelkezik
hozzaférési jogokkal a hasznalni kivant szolgaltatasokhoz. Ha bizonyos
szolgaltatasokhoz nincsenek hozzaférési jogai, azok nem jelennek meg a
listaoldalon. Ha egyetlen szolgaltatashoz sincs hozzaférési joga, a lista Ures lesz.

O Ahhoz, hogy meg tudja jeleniteni a BRM irdnyitdpultjait és portéljait, elébb meg kell
kérnie rendszergazdat a BRM Accelerator bGvitmény telepitésére és
konfigurdldsara. A BRM Accelerator portletjei projektekre, feladatokra,
kockazatokra, el6fizetésekre, osztalyokra és szolgaltatasokra vonatkozo szamos
adatpontot jelenitenek meg. A portletek a kdvetkezé médokon jelenitik meg az
adatokat:

m  Automatikusan mas modulokbdl

m  Manuilis bevitellel vagy az XML Open Gateway (XOG) formatummal torténd
importaldssal

m  Feladat futtatdsabdl Iétrejové importaldssal

O A rendszergazdaval kézdsen gyéz3djon meg réla, hogy az litemezett munkak
megfelelGen lefutnak. A Befektetésallokaciok feladat befolyasolhatja az IT
szolgdltatdsmenedzsment adatait és teljesitményét.

O Ellenérizze, hogy van-e hozzéférése a kovetkezd gyakran haszndlt IT
szolgdltatasmenedzsment jelentésekhez:

m  Koltségvetési/elGrejelzési elemzés

m Visszaterhelési f6konyvi szamla

m  Ugyfél és szolgdltatd visszaterhelése
m Befektetés dllapota

m  Projekttranzakcidk vizsgalata

m  Eréforrdas-megbizatasok

m Id&jelentés-részlet

m  Kapacitas és igény 6sszehasonlitasa eréforrds szerint (PMO Accelerator
jelentés)

m  Kapacitas és igény 6sszehasonlitasa szerep szerint (PMO Accelerator jelentés)

O Ha hozzé kell férnie a PMO Accelerator bévitmény altal biztositott adatokhoz,
gy6z6djon meg rdla, hogy a rendszergazda telepitette ezt a bGvitményt.

O Ha alkalmaz folyamatokat, a rendszergazda definialhatja az egyes
szolgaltatastipusokhoz kapcsolédé folyamatokat. A Folyamatok: Kezdeményezett
lap hasznalataval hozhat létre és futtathat a szolgdltatdsokon m(ikodé
folyamatokat. Tovabbi informacidk a Rendszergazdai utmutatdoban olvashaték.

8 IT szolgaltatasmenedzsment - felhasznal6i Gtmutato



IT szolgaltatasmenedzsment: ElGfeltételek

O Ha hasznalja az auditélds funkcidkat, ellendrizze a rendszergazdaval kézosen, hogy a
hozzaférési jogai lehetévé teszik-e az Auditalas menil megjelenitését. Kérje meg a
rendszergazdat, hogy konfiguralja az auditdlas mezdket, és hatarozza meg az
auditnyomvonalban tarolt informacidkat. Tovabbi tajékoztatast az Alapszintii
felhasznaldi utmutaté nydjt.

Fejezet 1: Utmutaté az IT szolgaltatasmenedzsment modul hasznalatba vételéhez 9






Fejezet 2: Az IT szoldaltatasok kezelése

Ez a rész a kdvetkez§ témakkal kapcsolatban tartalmaz tajékoztatast:

IT szolgdltatasok megnyitasa. (lapon 11)

Szolgéltatas Iétrehozésa és szerkesztése (lapon 12)

Szolgéltatas Utemezése (lapon 15)

Szolgéltatas koltségvetésének meghatdrozasa (lapon 17)

Pénziigyi tranzakciok engedélyezése egy szolgaltatas esetében (lapon 20)

Varatlan események kezelése egy szolgdltatds esetében (lapon 22)

A szolgdltatasok fligg6ségeinek meghatarozdsa (lapon 22)

Baseline-ok létrehozdsa és frissitése a haladds mérésére (lapon 23)

Az eléfizetések és az osztalyszintl visszaterhelések kezelése (lapon 25)
Kapacitastervezési forgatékényvek létrehozasa egy szolgaltatas esetében (lapon 27)

& & ° &
IT szoldaltatasok megnyitasa.
Megtekintheti IT szolgaltatasainak listajat, és megnyithatja azt, amelyet latni szeretne.

Kovesse az alabbi lIépéseket:

1. Nyissa meg a Kezd6lapot, majd az IT-szolgaltatasmenedzsment meniiben kattintson
a Szolgaltatasok elemre.

Megjelenik a listaoldal.

2. A Szolgdltatdsok listaoldal szlirhet, rendezhetd és atkonfiguralhatd. A listaban
megjelend szolgaltatasok a szolgdltatas neve szerinti névekvd sorrendben
szerepelnek. Szlir6ket menthet és alkalmazhat, specialis szlréket allithat 6ssze,
torolheti a szliréket, illetve rendezheti a listakat.

3. Ha meg szeretne nyitni egy szolgaltatast, hogy megnézze a részleteit vagy
szerkessze, kattintson a szolgéltatds nevére

Fejezet 2: Az IT szoldaltatasok kezelése 11



Szolgaltatas létrehozasa és szerkesztése

Szoldgaltatas létrehozasa és szerkesztése

Ezzel az eljarassal hozhat |étre szolgaltatasokat. A szolgaltatasok megnyitasara és
szerkesztésére is alkalmas. A mez&k ugyanazok az emlitett muveletekben, bar a
felhasznaldi fellleten elfoglalt helyik valtozhat.

Megjegyzés: A rendszergazddk és a fejleszt6k masik nyilvantarté rendszerbdl is
importdlhatnak szolgaltatasokat az XML Open Gateway felilettel.

Kbvesse az alabbi lépéseket:

1.

Nyissa meg a KezdGlapot, majd az IT-szolgaltatasmenedzsment meniben kattintson
a Szolgaltatasok elemre.

Kattintson az Uj pontra.

Téltse ki a kotelez6 mez6ket az Altaldnos szakaszban. A kévetkez6 mez6khoz
magyarazattal is szolgalunk.

F6alkalmazas

Az Uj gyermekszolgaltatashoz tarsitott f6 sziil6alkalmazast hatdrozza meg.

Menedzser

A szolgdltatds menedzserét hatarozza meg. A menedzser alapértelmezés
szerint a szolgdltatast Iétrehozo felhasznald.

Kezdési datum és Befejezési datum
A szolgdltatds induldsanak és befejezGdésének idejét adja meg.

Megjegyzés: Ha a kezdés és a befejezés datuma nincs meghatarozva, akkor a
Csoport oldalon megjelend allokacios adatok nem szamithatoék ki.

Tervezett koltség datumainak beallitasa

Meghatarozza, hogy a tervezett kéltségdatumok szinkronban vannak-e a
szolgaltatasdatumokkal. A részletes pénziigyi terv lehetGségének vdlasztasa
nem befolyasolja a tervezett koltségdatumokat.

Alapértelmezett: Kijeldlve

cél
A szolgdltatasnak a vallalati stratégidhoz valé igazodasat meghatarozo céljat
adja meg. llyen példaul az Infrastruktira tokéletesitése (OPEX) vagy az Uj iizleti

tevékenység kialakitasa (CAPEX). Az értékeket a szervezet hatarozza meg, és a
rendszergazda allitja be Gket.
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Szolgaltatas létrehozasa és szerkesztése

Stratégiahoz igazodas

Azt mutatja, hogy a szolgaltatds hogyan igazodik a szervezet lizleti céljahoz.
Minél nagyobb az érték, annal szorosabb az igazodas a célokhoz. A metrika az
Osszevehet§ lzleti igazodasi feltételek elemzésére hasznalhatd
portfolidelemzésben.

Amikor a Mentés gombra kattint, a megadott szamérték a kdvetkezé
allapotszimbdlumok valamelyikeként jelenik meg:

- Piros: a 0 és 33 kozotti pontszam azt jelenti, hogy nem igazodik.

— Sarga: a 34 és 67 kodzotti pontszamok valamilyen kdzepes igazodasnak
felelnek meg.

- Z06ld: a 68 és 100 kozotti pontszam az igazodast jeloli.
Allapot

Azt jelzi, hogy milyen a szolgaltatas allapota a szolgaltatasmenedzsment
életciklusan belil.

Ertékek: J6vahagyva, Elutasitva, Jova nem hagyott
Alapértelmezett: J6va nem hagyott
Allapotjelz6

Az allapot grafikus megjelenitése. Ha példaul az allapot Jovdhagyva értékd, az
allapot zold jelz6lampaként jelenitheté meg vizualisan.

Ertékek: Voros, Sarga és Zold. A kijeldlt értéket mentés utan egy jelz6lampa
szimbolizélja.

Szint

Meghatdrozza a szintet a befektetés életciklusdban. A valasztasi lehetGségek
listaja vallalatspecifikus, valamint a rendszergazda altal bedllitott értékektdl
fliggd.

A mérGszam portfélidelemzésben hasznalhatd, amikor az 6sszes
portfélidberuhazason 0sszevethets szintfeltételeket alkalmaz.

Prioritas
A szervezet Uzleti céljahoz képest kalkulalt relativ fontossagot mutatja. A

mér&szam portfélioelemzésben hasznalhatd, amikor az 6sszes
portfélidberuhazason 6sszevethetd prioritasi feltételeket alkalmaz.

Korlat: nulla (legalacsonyabb) és 36 (legfelsé érték) kozott.

Alapértelmezés: 10

Fejezet 2: Az IT szoldaltatasok kezelése 13



Szolgaltatas létrehozasa és szerkesztése

Kockazat

A kockazatra vonatkozd numerikus pontszamot mutatja. Minél alacsonyabb az
érték, annal kisebb a kockazat. A mér&szam portfélioelemzésben hasznalhatg,
amikor az 6sszes portfélioberuhazason 6sszevethetd kockazati feltételeket
alkalmaz. Numerikus értéket adjon meg. Mentés utan a kovetkezé jelz6lampa-
szimbdlumok egyike jelenik meg.

m  Z0ld. A 0 és 33 kdzotti pontszam alacsony kockazatot jelent.

m  Sarga. 34 és 67 kozotti pontszam.

m  VOros. A 68 és 100 kozotti pontszdm magas kockazatot jelent.
Kotelezé

Ha azt szeretné jelezni, hogy a befektetés megfelel egy Uzleti kdvetelménynek,
akkor jelélje be ezt a jel6lGnégyzetet. Ez az attributum a befektetések nyomon
kovetésére szolgdl a portfdlidkban, a portletekben és a diagramokon.

4. A Szervezetfelépitési struktura szakaszban tarsitson a szolgaltatassal biztonsagi,
szervezeti vagy jelentési célbdl egy szervezeti strukturat. El6fordulhat, hogy a
tulajdonsagok szerkesztésekor a mez6t az alkalmazas automatikusan kitolti, ha a
pénziigyi tulajdonsagok oldalan el6zetesen meg volt adva egy osztaly. Az, Osztaly”
nev( szervezeti struktura hasznalataval a szolgdltatas CA Clarity PPM-osztalyhoz
tarsithatd. Ha tobb azonos nevd szervezeti egység létezik, akkor az osztaly
utolséként jelenik meg.

5. Mentse a médositasokat.

6. Ha tordlni szeretne egy szolgaltatast, jelolje be a szolgaltatas melletti
jelolénégyzetet, majd kattintson a Megjel6lés torlésre pontra.

Megjegyzés: Ha egy aktiv szolgaltatast szeretne térélni, nyissa meg, és torélje a jelet
az Aktiv jel6l6négyzetbdl.
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Szolgaltatas Gtemezése

Szoldgaltatas itemezése

A szolgdltatastulajdonsagok Gitemezés oldalanak hasznalataval beallithatok a kezdési és
befejezé datumok, az idGbejegyzés, valamint meghatarozhatd a terhelési kod.

Kévesse az alabbi lépéseket:

1.
2.

Nyissa meg a kivant szolgaltatast.
Nyissa meg a Tulajdonsagok meniit, majd abbdl kattintson az Utemezés elemre.
Megjelenik a tulajdonsagok oldala.
Téltse ki az oldal Utemezés szakaszanak alabbi mezéit:
Kezdési datum
A szolgdltatas indulasanak idejét adja meg.

Megjegyzés: Ha a kezdés és a befejezés datuma nincs meghatarozva, akkor a
Csoport oldalon megjelend allokacios adatok nem szamithaték ki.

Befejezési datum
A szolgaltatds befejezési idejét jelzi.
Tervezett koltség datumainak bedllitasa

Azt mutatja, hogy a tervezett koltségdatumok szinkronban vannak-e a
szolgaltatas kezdd és befejezési datumaval. A szinkronizalashoz jeldlje be a
jelolénégyzetet.

Toltse ki az oldal Nyomon kovetés szakaszanak aldbbi mezégit:
IdGbejegyzés

Azt mutatja, hogy a munkatarsak erre a szolgaltatasra vonatkozdan beirhatnak-
e id6t az idGjelentésiikbe. A szolgaltatads id6bejegyzésre vald engedélyezéséhez
jelolje be a jeldl6négyzetet.

Fontos! Ahhoz, hogy a munkatarsak jelenthessék az id6t, id6bejegyzésre is
engedélyezve kell lennilk.

Tovabbi tajékoztatast az Alapszintii felhaszndldi utmutatd nyujt.
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Szolgaltatas Gtemezése

Nyomon kovetési mod
A szolgdltatds idejének rogzitésére hasznalt nyomon kdvetési modot jelzi.
Ertékek:

m  Clarity. A munkatarsak az idGjelentésekben régzithetik a hozzajuk rendelt
feladatokkal toltott id6t.

m  Nincs. A nem munka jellegl er6forrasok, mint példaul kiadasok, anyagok és
berendezések tényszamai tranzakcidbizonylatokkal, illetve Gtemezén
keresztil, példaul az Open Workbench vagy a Microsoft Project
alkalmazdssal kévethet6k nyomon.

m  Egyéb. Azt jelzi, hogy a teljesitett értékeket egy kiilsé programbdl
importaljak.

Alapértelmezett: Clarity
Szamlazasi azonosito

A szolgdltatashoz tarsitott szamlazasi azonositot hatarozza meg. A szamlazasi
azonositok segitenek a pénzigyi tranzakciok feldolgozasaban, illetve a pénziigyi
tervezésben, a tényszamok nyomon kovetésében.

Ha a feladatok szintjén mds szdmlazasi azonositdt ad meg az id6jelentéseken,
akkor a feladat szintl szdmldzasi azonositd felilirja.

5. Mentse a médositasokat.
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Szolgaltatas koltségvetésének meghatarozasa

Szoldgaltatas koltségvetésének meghatarozasa

Egy egyszer( koltségvetéssel meghatarozhatja a szolgaltatds tervezett kéltségét, nettd
jelenértékét (NPV), megtériilését (ROI), illetve fedezeti pontjat. A szolgaltatas tervezett
koltségeinek és bevételeit is megadhatja.

A koltségvetés kezd6 és befejezd ddtumanak meghatdrozdsa esetén a finanszirozas
allandd, egyenletes (itemben torténik az adott id6szakra vonatkozdan. Részletes
pénzligyi tervvel tobb id6szakra vonatkozd koltségvetést is készithet.

Megjegyzés: Az esetleges részletes tervekbdl szarmazé adatok feliilbiraljak az egyszer(
koltségvetést, és az ezen az oldalon talalhaté mezd6k csak olvashatéva valnak.

A pénzigyi vezetGk alapértelmezett bedllitasokat adhatnak meg arra vonatkozdéan, hogy
hogyan lehessen pénziligyi terveket létrehozni, és milyen pénzigyi id6szakokat lehessen
hasznalni. A pénziigyi menedzserek tobb pénziigyi tervet is |étrehozhatnak koltségvetési
becslésként. A legmegfelel6bb koltségtervet koltségvetésként nyujthatjak be. A
pénzligyi vezet6k jovahagyjak a beklldott koltségterveket.

Kovesse az alabbi Iépéseket:

1. Nyissa meg a szolgaltatast.

2. Nyissa meg a Tulajdonsagok menit, majd kattintson a Kéltségvetés elemre.

3. Toltse ki a Pénziigyi tervezés szakasz kovetkezd mezéit:

Pénznem

A koltségvetés és az elbre jelzett értékek szamitasahoz hasznalni kivant
pénznemet hatarozza meg.

A koltségvetés egyezik a tervezett értékekkel.

Meghatdrozza, hogy egy befektetés koltségvetésének tulajdonsagaiban a
koltségértékek megfelelnek-e a tervezett értékeknek. Ha a befektetéshez
meglévé részletes koltségvetési terv tartozik, akkor a Koltségvetés szakasz
Osszes mezGértéke csak olvashatd és a részletes koltségvetési terv értékeit
tikrézi. Ha a jelolénégyzet nincs bejeldlve, akkor a koltségmez6k
szerkeszthet6k.

Alapértelmezett: Kijeldlve
Pénziigyi mér6szamok szamitasa

Meghatdrozza, hogy a befektetéshez sziikséges pénzligyi mérészamok
automatikusan kerilnek-e kiszamitdsra. Ha nincs bejeldlve, akkor a
mér&szamok manualisan hatdrozhaték meg.

Alapértelmezett: Kijelolve
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Szolgaltatas koltségvetésének meghatarozasa

4. Toltse ki a Pénziigyi mér6szam beallitasok szakasz kovetkez6 mezdit:
A rendszer teljes tokekoltség ratajanak hasznalata
Jeldlje be a mez6t a teljes t6kekdltségnek a rendszerszintd rataval valé
kiszamitdsdhoz.
Rendszerrata
Megjeleniti a rendszer ratdjat a teljes tékekoltség kiszamitasahoz.
Befektetési rata
Megjeleniti a befektetési ratat a teljes t6kekodltség kiszamitasahoz.
Kezdeti befektetés
Meghatdrozza a szolgdltatas kezdeti befektetését.
A rendszer ujrabefektetési ratajanak hasznalata

Jeldlje be a mez6t a teljes t6kekoltségnek a rendszerszintl Ujrabefektetési
rataval valé kiszamitasahoz.

Rendszerrata
Megjeleniti a rendszer ratdjat a teljes tékekoltség kiszamitasahoz.
Befektetési rata
Megjeleniti a befektetési ratat a teljes t6kekoltség kiszamitasahoz.
5. Toltse ki a Tervezett szakasz kdvetkezé mezdit:
Tervezett koltség

A befektetésre vonatkozé tervezett kdltséget hatdrozza meg. A program
elosztja az értéket a tervezett koltség kezdési és befejezési datuma kozott.

Tervezett koltség kezdete

A befektetés koltségvetésének litemezett kezdési datumat hatdrozza meg.
Tervezett koltség vége

A befektetés koltségvetésének litemezett befejezési datumat hatarozza meg.
Tervezett haszon

A befektetésbdl varhatd pénziigyi hasznot hatarozza meg. A program elosztja
az értéket a tervezett haszon kezdési és befejezési datuma kozott.

Tervezett haszon kezdete
A befektetés hasznanak Gtemezett kezdési datumat hatdrozza meg.
Tervezett haszon vége

A befektetés hasznanak Gtemezett befejezési datumat hatarozza meg.
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Szolgaltatas koltségvetésének meghatarozasa

Tervezett NPV

Megjeleniti a tervezett nettd jelenértéket (NPV-t), ami a kdvetkez§ képlet
alapjan keril kiszamitasra:
Tervezett NPV = Tervezett haszon - Tervezett koltség

Megjegyzés: Ha szeretné, hogy ebben a mez6ben értéket lehessen rogziteni,
akkor torolje a jelet a Nettdjelenérték-adat szamitasa mez6bdl.

Alapértelmezett: Zarolva
Tervezett ROI

A mez6 értékének kiszamitdsa a kovetkez6 képlettel torténik:
Tervezett ROI = Tervezett NPV / Tervezett koltség

Megjegyzés: Ha szeretné, hogy a mez6ben értéket lehessen rogziteni, akkor
torolje a jelet a Nettdjelenérték-adat szamitasa mez6bdl.

Alapértelmezett: Zarolva
Tervezet fedezeti pont

A megjelenitett datum és mennyiség azt az idGszakot és értéket jelzi, amelynél
a program jovedelmezévé valik.

Megjegyzés: Ha szeretné, hogy a mezGben értéket lehessen régziteni, akkor
torolje a jelet a Nettdjelenérték-adat szamitasa mez6bdl.

Alapértelmezett: Zarolva
Tervezett IRR

Megjeleniti a befektetés tervezett belsé megtérilési ratajat.
Tervezett MIRR

Megjeleniti a befektetés tervezett mddositott belsé megtérilési ratajat (MIRR).
Tervezett visszafizetési idGszak

A befektetés tervezett visszafizetési id6szakat jeleniti meg.
Toltse ki a Koltségvetés szakasz kovetkezd mezéit:
Koltségvetési koltség

A befektetésre vonatkozo teljes koltségvetési koltséget hatarozza meg
Koltségvetési koltség kezdése

Egy befektetés koltségvetésbe vett koltségének kezdési datumat jeleniti meg.
Koltségvetési koltség befejezése

Egy befektetés koltségvetésbe vett koltségének befejezési datumat jeleniti
meg.

Koltségvetési haszon

Egy befektetés koltségvetésbe vett hasznat jeleniti meg.
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Pénzlgyi tranzakciok engedélyezése edy szolgaltatas esetében

Koltségvetési haszon kezdése

Egy befektetés koltségvetésbe vett hasznanak kezdési datumat jeleniti meg.
Koltségvetési haszon befejezése

Egy befektetés koltségvetésbe vett hasznanak befejezési datumat jeleniti meg.
Koltségvetési netto jelenérték

Ennek a befektetésnek a koltségvetésbe vett jelenértékét (Net Present Value,
NPV) jeleniti meg.

Koltségvetési ROI
Megjeleniti ennek a befektetésnek a megtériilését (Return on Investment, ROI).
Koltségvetési fedezeti pont

Azt a datumot jeleniti meg, amikor a befektetés koltségvetésbe vett koltsége
egyenl§ lesz a koltségvetésbe vett haszonnal.

Koltségvetés-IRR

Megjeleniti a befektetés koltségvetési belsé megtériilési ratajat.
Koltségvetés-MIRR

Megjeleniti a befektetés koltségvetési mddositott belsé megtériilési ratajat.
Koltségvetési visszafizetési idoszak

A befektetés koltségvetésbe vett visszafizetési idGszakat jeleniti meg.

7. Mentse a médositasokat.

Pénzigyi tranzakciok engedélyezése egy szolgaltatas esetében

Engedélyezheti a szolgdltatasnal a pénziligyi tranzakcidkat. A pénzigyi tranzakciok
feldolgozasakor meghatarozhatja a helyet, az osztalyt és a feldolgozas soran hasznalt
egyéb attribitumokat. Mindegyik szolgaltatds esetében megadhatja a kovetkezd
entitdsok tranzakcids ratait is:

®  munkaer§

®  anyag

m  felszerelés

m  kiadas

Pénzligyi tranzakcidkra vonatkozo szolgdltatasok engedélyezése el6tt ellendrizze, hogy
|éteznek-e a kovetkez6 elemek:

m  Entitas-, WIP- és befektetésosztalyok, helyek, valamint a rata- és koltségmatrixok.

m  Egy osztaly.
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Pénzlgyi tranzakciok engedélyezése egy szolgaltatas esetében

Kbvesse az alabbi lépéseket:

1.
2.

Nyissa meg a szolgaltatast.

Nyissa meg a Tulajdonsagok meniit, majd kattintson a Pénziigyi elemre.
Adja meg a kdvetkezbket az Altalanos szakaszban:

WIP-osztaly

A befektetés, illetve a dij- és koltségmatrixok megfeleltetéséhez hasznalt
folyamatban Iévé munka osztalyt hatarozza meg. A WIP osztaly jelentési
célokra is hasznalhatd.

Befektetési osztaly

A befektetés, illetve a dij- és koltségmatrixok megfeleltetéséhez hasznalt
befektetési osztalyt hatarozza meg. A befektetés jelentési célokra is
hasznalhaté.

Osztaly

A visszaterhelések tranzakciofeldolgozasanal az osztalyok szamlain térténd
koltségterhelésekhez vagy -jovairasokhoz hasznalt osztalyt hatdrozza meg. Az
osztdly felhasznalhato a befektetés, illetve a dij- és kdltségmatrixok
megfeleltetéséhez is. Ha az altalanos tulajdonsagok lapjan ki van valasztva egy
osztaly, a mez6t a rendszer automatikusan kitolti adatokkal.
Visszaterheléseknél kdtelez6 megadni.

Hely

A visszaterhelések tranzakciofeldolgozasara vonatkozo terhelési és jovairasok
szabalyok, illetve a befektetés megfeleltetéséhez hasznalt helyet hatarozza
meg. Ha a rendszer- vagy entitdsszint(i alapértékek azt mutatjak, hogy a forras
helye a befektetésbdl szarmazik, akkor hasznalataval a befektetés a dij- és
koltségmatrixokkal is megfeleltethetd.

A Munkaer6 tranzakcios dijai, Anyag tranzakcids ratdi, Felszereléstranzakcio ratai és
Koltségtranzakcio rataja szakaszban adja meg sziikség szerint az egyes
tranzakcidtipusok alabbi adatait:

Rata forrasa

Meghatdarozza a ratat, amelyet a tranzakcidk feldolgozasa soran a
szolgaltatashoz kapcsolddd munka, anyag, felszerelés és kiadasok koltségeiért
fel kell szamitani.

Koltségforras

A szolgdltatdashoz kapcsolédd munka, anyag, felszerelés és kiadas koltségét
hatarozza meg.

Arfolyam tipusa

Ha tobb pénznem hasznalata is engedélyezve van, akkor az atvaltasi arfolyam
tipusa hatdrozza meg a ratak és koltségek atvaltasanak maédjat.
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Varatlan események kezelése eqy szolgaltatas esetében

5.

Mentse a modositdsokat.

Varatlan események kezelése eqy szolgaltatas esetében

Varatlan események segitségével kovetheti nyomon a felhasznalodk altal az
informatikusokkal szemben tamasztott igényt, illetve az informatikai elemzdk altal a
szolgdltatasokon végzett munkat. A varatlan események kézott lehetnek problémak,
gondok, hianyossagok és egyéb kérelmek.

Kévesse az alabbi lépéseket:

1.
2.

Nyissa meg a kivant szolgaltatast.

Nyissa meg a Tulajdonsagok men(t, majd kattintson a Varatlanesemény-kategdriak
elemre.

Valassza ki a szolgaltatashoz tarsitandé varatlanesemény-kategériakat, majd
kattintson a Hozzaaddas gombra. A felmerulé koltségek rogzitése és felmérése,
illetve az eréforras-kihaszndltsag megjelenitése érdekében a varatlan események
varatlanesemény-kategoridkkal csoportosithatdk.

Megjegyzés: A varatlan események kategoriat a rendszergazda allitja be és tartja
karban. A rendszergazdak gytijté jelleggel, egy-egy varatlanesemény-kategéridhoz is
tarsithatjak a szolgdltatasokat.

Kattintson a Mentés és visszatérés pontra.

Ha meg szeretné tekinteni a varatlan események listajat, nyissa meg a
Tulajdonsagok menit, majd kattintson a Varatlan események elemre.

Uj varatlan esemény létrehozasahoz kattintson az Uj pontra.

Ha mashoz szeretne rendelni egy varatlan eseményt, kattintson az Ujratarsitas
gombra.

Ha egy eseményt feladattd vagy projektté szeretne alakitani, kattintson a Konverzié
gombra.

A szolgaltatasok figgosédeinek meghatarozasa

A portfélion belil a szolgaltatasok kozott fliggéségi viszonyok vannak. Fliggdségek
fordulhatnak el6 az egymassal itk6z6 feladatok kezdete és befejezése, illetve a
koltségvetés tullépései kozott. Meghatarozhatja, hogy mely befektetések fliggenek a
szolgaltatasoktdl, és jelezheti, ha a szolgaltatas fligg egy masik befektetéstdl.

Kovesse az alabbi Iépéseket:

1.
2.

Nyissa meg a kivant szolgaltatast.

Nyissa meg a Tulajdonsagok meni(t, majd kattintson a Flgg6ségek elemre.
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Baseline-ok létrehozasa és frissitése a haladas mérésére

3. Vdlassza ki a megjelenitési médot a kovetkez6k hozzaaddsara:

m  Befektetések, amelyek ettél fliggenek. A befektetéstdl fligg6 egyéb
befektetéseket jelenit meg.

m Befektetések, amelyektdl ez a befektetés fligg. A egyéb befektetéseket jelenit
meg, amelyektdl ez a befektetés fligg.

4. A Hozzdadas gombra kattintva tovabbi fliggGségeket adhat hozza a befektetéshez.
Megjelenik a Befektetések kivalasztdsa oldal.

5. Adja meg a nevet, majd valassza ki a befektetési tipust a Tipus mezében, vagy
kattintson Az 6sszes megjelenitése gombra.

6. Inthe InvestmA Befektetéssziir§ szakaszban jeldlje be a befektetések neve melletti
jelolénégyzeteket, majd kattintson a Hozzaadas gombra.

7. Mentse a valtoztatasokat.

Baseline-ok létrehozasa és frissitése a haladas mérésére

A projektekkel gyakran hasznalatos baseline-ok arra is rendelkezésre allnak, hogy
pillanatképet rogzitsen egy szolgdltatas teljes tervezett raforditdsardl és becsiilt
koltségeirdl. A baseline-ok statikusak. A baseline |étrehozdsa utan a szolgaltatdson
végrehajtott valtoztatasok nem jelennek meg automatikusan az aktualis baseline-ban.
Ennek ellenére frissitheti a baseline-t, hogy Uj informacidkat foglaljon bele.

Megjegyzés: A varatlan események tényleges adatai a nem tervezett munkanak felelnek
meg, és nem részei a baseline-ok teljes raforditasanak.

Az elsé baseline-t akkor kell 1étrehozni, még mieldtt eréforrasokra vonatkozé munkaidét
rogzitenének. Tovabbi baseline-okat is Iétrehozhat idénként, példaul a szolgaltatds
végrehajtasa kozben féluton, a kiilonb6z6 fazisok befejez6désekor, illetve a szolgaltatas
befejez6désekor. A kezdeti baseline segitségével 6sszevetheti a becsléseket a
tényszamokkal, amikor mar folyamatban van a szolgaltatas.

Kovesse az alabbi Iépéseket:

1. Nyissa meg a kivant szolgaltatast.

2. Nyissa meg a Tulajdonsagok menit, majd kattintson a Baseline elemre.

Megjelenik a baseline oldal.

3. Aszolgdltatas baseline szerkesztéséhez kattintson a baseline-valtozat nevére az
oldal tetején.

4. Baseline létrehozasahoz kattintson az Uj gombra.

Megjelenik a tulajdonsagok oldala.
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Baseline-ok létrehozasa és frissitése a haladas mérésére

5. Toltse ki az alabbi mezbket:

Valtozat neve
A baseline-valtozat nevét hatarozza meg.
Példa:
Kezdeti baseline, koztes baseline vagy végsé baseline.
Kotelezd: Igen

Valtozatazonosito
A baseline-valtozat egyedi azonositéjat hatarozza meg.
Példa:
A baseline verziészama, pl. v1 vagy v5.
Kotelez6: Igen

Leiras
A baseline-valtozat leirdsat hatarozza meg.
Kotelez6: Nem

Aktualis valtozat

Meghatdarozza a baseline egy verzidjat aktualis baseline-ként. Ez a mezd csak
akkor jelenik meg, ha létezik baseline-vdltozat. Alapértelmezés szerint mindig
az utoljara létrehozott baseline az aktualis projektbaseline. Ha csak egy
baseline-t hatdrozott meg, akkor ez lesz az aktudlis baseline.

Alapértelmezett: Kijeldlve
6. Mentse a médositasokat.

7. Tekintse at a baseline-ra vonatkozé kovetkez6 munkaerd-raforditasi és
koltséginformaciokat. Az informacio a szolgaltatastulajdonsagok baseline valtozatok
oldalan szerepl6 oszlopokbél szarmazik:

m  Hasznalat A teljes raforditas (tényleges raforditas és a fennmaradd ETC) a
baseline készitésének id6pontjaban. A tényleges raforditast a szolgaltatashoz
tartozo megbizatasokra bekiildott raforditasok jelentik.

m  BCWP A baseline készitésének pillanatdig elvégzett munka koéltségvetési
koltsége. A koltség a BAC értéke megszorozva az 6sszesit6 szintl készenléti
szazalékos értékkel.
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Az elfizetések és az osztalyszint{ visszaterhelések kezelése

8. (Nem kotelezd.) A baseline-okkal megvaldsulasiérték-elemzés végezhet6 a
szolgaltatas teljesitésével kapcsolatban. A megvaldsuldsiérték-elemzésbél kiderdl,
hogy az adott pontig mennyibe kerlt a szolgaltatas, és mennyi munka késziilt el.

Megjegyzés: Meg kell adnia a szolgaltatas allomanyanak ratait, és futtatnia kell a
Ratamatrix elGallitasa feladatot, ezt kbvetSen készitheti el a baseline-t a
koltségbaseline értékek el&allitasahoz. Miel6tt a BWCP-baseline értékek
el6allitasdhoz elkészitené a baseline-t, meg kell adnia az 6sszegz6 feladatoknal a
készenléti szazalékos értékeket.

9. A baseline frissitéséhez nyissa meg a Tulajdonsagok meniit, majd kattintson a
Baseline elemre.

Megjelenik a szolgaltatas baseline oldala.
10. Jeldlje be a baseline melletti jel6l6négyzetet.
11. Kattintson a Baseline frissitése pontra.
Megjelenik a megerdsitd oldal.
12. Kattintson az Igen gombra.

A legutdbb létrehozott baseline automatikusan a szolgaltatas aktualis baseline-java
valik. Ha torli az aktudlis baseline-valtozatot, és egynél tobb baseline van, akkor a
legutdbbi baseline lesz az aktualis valtozat.

Ha a befektetés csak egy baseline-nal rendelkezik, akkor ez a baseline van aktualis
baseline-ként megjeldlve. A baseline a listaban az Aktualis oszlopban lathato sarga
pipaval szerepel. Nyissa meg az aktualisként beallitani kivant baseline-t, jel6lje be az
Aktualis valtozat mezG6t, majd mentse a baseline-valtozatot.

Az elofizetések és az osztalyszintl visszaterhelések kezelése

Az el6fizetés egy osztdly kérését jelenti szolgdltatds igénybe vételére. Az el6fizetd
osztdlyok a szolgaltatds fogyasztdivd vdlnak. A szolgaltatdst kezel§ osztdly a szolgaltatds
nyujtéjava valik. Szolgaltatoként eléfizetésekkel kezelheti az el6fizet6 osztalyokkal
fennalld kapcsolatokat. Az eléfizetések magukban foglaljak a nyujtott szolgaltatasokért
az eldfizetd osztalynak felszamitott koltségeket.

Lehet6sége van megtekinteni az 6sszes osztaly listdjat, akik el6fizettek egy
szolgdltatasra, valamint az el6fizetési listdban osztalyokat hozzdadni vagy eltavolitani. Az
osztalyvezetdk is el6fizethetik osztalyukat szolgaltatasokra. A visszaterhelésekkel
kapcsolatban a Pénzigyi iranyitas felhasznaldi Utmutatdjaban olvashatdk tovabbi
informaciok.

Kovesse az alabbi lépéseket:

1. Nyissa meg a kivant szolgaltatast.

2. Nyissa meg a Tulajdonsagok men(t, majd kattintson az El6fizetések elemre.
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Az elGfizetések és az osztalyszint{ visszaterhelések kezelése

3. Tall6zassal vagy szliréssel keresheti meg a kivant el&fizetést. A kdvetkezd
informaciokra figyeljen:

Ugyfélosztaly

A szolgdltatasra el6fizet6 osztalyt jeleniti meg.
BRM

Az el6fizet6 osztaly Uzleti kapcsolati felelGsének nevét jeleniti meg.
Varatlan események

Az el6fizetS osztaly részérél a szolgaltatdssal szemben napldzott vératlan
események szamat jeleniti meg.

Terhelések

Az el6fizet6 osztdly altal a nyujtott szolgdltatdsra vonatkozdan jelenleg
jovahagyott 6sszesitett terheléseket jeleniti meg.

Szolgaltatasiszint-szerz6dés megsértései

Az el6fizet6 osztaly részérdl a szolgaltatassal szemben napldzott, a
szolgaltatasiszint-szerz6dés megsértéseinek szamat hatdrozza meg.

4. Osztaly el6fizetésének rogzitése:
a. Kattintson a Hozzaadas gombra.
Megjelenik az El6fizet8i osztalyok hozzaadasa oldal.

b. Tallézassal vagy szliréssel keresse meg az el6fizetési listdhoz hozzaadni kivant
osztalyokat, majd kattintson a Hozzaadas gombra.

c. Kattintson a Vissza gombra.

Megjegyzés: Ahhoz, hogy az osztalynak a nyujtott szolgaltatdsért fel tudja
szamitani a dijat, frissitenie kell a visszaterhelési szabalyt az Ujonnan eléfizetett
osztalyra vonatkozo f6konyvi allokacidk hozzaadasaval. Az IT pénzigyi
menedzserével és az el6fizetd osztaly vezetbjével egylittmikodve allapithatja
meg, hogy mikor kell elkezdeni a szolgdltatdsokért a visszaterheléseket.

5. El6fizetés megsziintetése:

a. Jeldlje be a jelolénégyzetet mindegyik ligyfélosztaly mellett az el6fizetés
torléséhez, majd kattintson az Eltavolitas pontra.

Megjelenik a megerdsitd oldal.
b. Kattintson az Igen gombra.

Megjegyzés: Ha torol egy eldfizetést, ligyeljen ra, hogy frissitse a visszaterhelési
szabdlyt, és eltavolitsa az osztalyra vonatkozo f6konyvi allokacidt. Maskiilonben
az osztdly tovabbra is terhelést kap a szolgéltatasokért.
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Kapacitastervezési forgatokonyvek létrehozasa egy szolgaltatas esetében

Kapacitastervezési forgatokonyvek létrehozasa eqy
szolgaltatas esetében

A forgatokonyvek segitségével szisztematikus mddszerrel optimalizalhatja a
szolgdltatast. A szolgaltatason forgatokdnyvek alkalmazasaval elemezheti, hogyan
befolyasoljak a befektetés kimenetelét a személyzeti valtozasok vagy a datumok
véltozésai.

Kovesse az alabbi Iépéseket:

1. Nyissa meg a kivant szolgaltatast.

2. Vdlasszon ki egy kapacitastervezési forgatokdnyvet az oldal eszkdztéra alatt
talalhato forgatdkonyv-eszkdztaron.

Ez a forgatékonyv vélik az aktudlis forgatokonyvvé.

3. Aszolgdltatasok kiértékelésének részeként valthat a forgatokonyvek és a rekordterv
kozott.

4. (Nem kotelezG.) Ha létre szeretne hozni egy kapacitastervezési forgatokonyvet,
kattintson a forgatdkonyv-eszkoztar Létrehozas gombijara.
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Fejezet 3: Utmutaté a
szolgaltatashierarchiak felépitéséhez

Ez a rész a kdvetkez§ témakkal kapcsolatban tartalmaz tajékoztatast:

Szolgaltatashierarchiak (lapon 29)

Gyermekbefektetések és allokdciok meghatarozasa (lapon 30)
SzilSbefektetések és allokacidk meghatdrozasa (lapon 30)

A szolgaltatdsok réforditas-6sszegzésének vizsgalata (lapon 31)
A szolgaltatdsok pénziigyi 6sszegzésének vizsgalata (lapon 32)

Szolgaltatashierarchiak

A szolgdltatasokat olyan hierarchidkban is kezelheti, amelyek mas befektetéseket
(projekteket, eszkdzoket, alkalmazasokat, termékeket, szolgdltatasokat és egyéb
munkdkat) foglalnak magukban. A pénzigyi hierarchia a befektetések tervezett,
tényleges és hatralévd koltségét jeleniti meg 0sszegzett formdaban. Az id6ben valtozéd
értékeket figyelembe veszi az alkalmazas tényezéként az On altal meghatarozott
befektetésallokdcios szdzalékokban.

A pénziigyi 6sszegzés és a rdforditdsésszegzés a szolgaltatast alkotd befektetések,
szolgaltatasok és otletek hierarchikus megjelenitései. A hierarchia felépitése soran a
gyermekbefektetések és -szolgaltatasok tervezett koltségei megjelennek a
szlilGszolgaltatasnal. Ezek az Gsszesitett koltségek a pénziigyi 6sszegzésben jelennek
meg. A tarsitott gyermekbefektetés vagy -szolgaltatas 6sszegz6 munkaértékei ehhez
hasonléan a sziil6szolgaltatas rdforditds-6sszegzésében jelennek meg.

A szolgdltatdsokat mas befektetések, szolgaltatdsok és otletek kozott is meg lehet
osztani. Megoszthat példaul egy adatbazis-kiszolgalot, amely két szoftveralkalmazast
tdmogat. Elérheti példaul a kovetkezd célokat:

m  Hozzdadhat két szoftveralkalmazast gyermekbefektetésként az adatbazis-kiszolgald
befektetési hierarchidjahoz

m  Szerkesztheti a gyermekbefektetés vagy -szolgaltatas koltségallokacios szazalékat és
idszegmenseit

A szolgdltatds befektetésének allokacids hanyada hatadrozza meg, hogy milyen mértékig
lesz allokdlva a szolgdltatas egy masik befektetésre, szolgaltatdsra vagy otletre. Minden,
a befektetéshierarchidban megjelené koltségadat az allokacids hanyadokon alapul.
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Gyermekbefektetések és allokaciok meghatarozasa

Gyermekbefektetések és allokaciok meghatarozasa

Szolgaltatastulajdonosként vagy befektetéskezel6ként definiadlnia kell a hierarchiat
alkotd gyermekbefektetések és szolgaltatasok allokacidit. Amikor elsé alkalommal ad
hozza gyermekbefektetést a szolgdltatdshoz, az allokdacidja 100 szazalék lesz. A
gyermekszolgaltatdsok, a befektetések és az 6tletek allokacids szazalékat mddosithatja.
A gyermekbefektetések koltségosszegei automatikusan 6sszegez6dnek a
szlil6szolgdltatasban, a befektetés allokacids hanyadai alapjan.

Kovesse az alabbi Iépéseket:

1. Nyissa meg a kivant szolgaltatast.

2. Nyissa meg a Hierarchia men(t, majd kattintson a Pénziigyi 6sszegzés elemre.

3. Jeldlje be a kivant gyermekszolgaltatas melletti jel6l6négyzetet, majd kattintson a
Gyermek hozzdaddsa gombra.

4. Jeldlje be a befektetések melletti jel6l6négyzetet, majd kattintson a Hozzaadas
gombra.

5. Kattintson a Vissza gombra.
6. Kattintson a gyermekbefektetés allokaciés mennyiségére.
Megjelenik az Allokacié beallitasa oldal.

7. Aszolgaltatas Allokacio mez6jében adja meg, hogy a gyermekbefektetés hany
szazalékat allokadlja a szlilGszolgaltatashoz vagy a befektetéshez.

8. Mentse a mddositasokat.

9. Ha el szeretne tavolitani egy gyermekszolgaltatast a pénziigyi 6sszegzéshdl, jeldlje
be a szolgaltatas jel6l6négyzetét, majd kattintson az Eltavolitds gombra.

10. Kattintson a Vissza gombra.

Szilobefektetések és allokaciok meghatarozasa

A szolgdltatasokhoz hozza lehet adni egy vagy tébb szll6befektetést. Hatarozza meg az
egyes gyermekbefektetések allokacidit a szolgaltatasok hierarchidjaban. A befektetések
és a szolgaltatasok allokacioja tobb sziilGbefektetés kozott is feloszthatd. Az allokacidk
Osszegének egyittesen mindig 100 szazalékot kell kitennie.

Kovesse az alabbi Iépéseket:

1. Nyissa meg a kivant szolgaltatast.

2. Nyissa meg a Hierarchia meniit, majd kattintson a Sziil6k elemre.

Megjelenik a Sziil6k listaoldal.
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A szolgaltatasok raforditas-6sszegzésének vizsdalata

Kattintson a Hozzdaadas gombra, és valasszon ki egy vagy tobb olyan befektetést,
amelyet ki szeretne jel6lni sziil6befektetésnek.

Adja meg a sziil6befektetésre vonatkozo allokacids szazalékot az Allokacio
mezében.

Ha tordlni szeretne egy sziil6t, jeldlje be a befektetés jelolGnégyzetét, majd
kattintson az Eltavolitas gombra.

Mentse a modositasokat.

A szoldgaltatasok raforditas-0sszeqzésének vizsgalata

Megtekintheti a hierarchiaban szerepl6 jévahagyott vagy jéva nem hagyott
befektetésre, szolgaltatasokra és otletekre forditott munkat.

Kovesse az alabbi lépéseket:

1.
2.

Nyissa meg a kivant szolgaltatast.
Nyissa meg a Hierarchia men(t, majd kattintson a Raforditas-6sszegzés elemre.

Ha Iatni szeretné az egyes szolgaltatasokat az esetleges sziilG- vagy
gyermekszolgaltatasokkal egyiitt, bontsa ki vagy csukja 6ssze a hierarchia elemeit.

Vizsgalja meg a gyermekszolgaltatasok munkdval kapcsolatos informacidinak
Osszegzését, példaul az ETC, az EAC és a tényleges munkaeltérések értékért. Az
Osszegzés figyelembe veszi a gyermekbefektetés vagy -szolgdltatds allokacids
szazalékait.

A hierarchidban a Sajat sortétel jeleniti meg a kivalasztott nézettdl fiiggben a
szlilGszolgdltatashoz tartozé a munkaértékeket vagy koltségeket. A Sajat sortétel
alatti sortételek a gyermekbefektetések és -szolgaltatasok.

Ha sz(irni szeretné a listat, valasszon egy lehetGséget az Allapot mezében.

Ha korrigalni szeretné az allokacidkat, hogy igazodjanak az Gzleti célokhoz,
hozzaadhat és el is tavolithat gyermekbefektetéseket és -szolgaltatdsokat.
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A szolgaltatasok pénzigyi 6sszeqzésének vizsdalata

A szolgaltatasok pénzigyi osszegzésének vizsgalata

A pénziigyi adatokat megtekintheti egy, a gyermekbefektetéseket, -szolgaltatasokat és -
otleteket megjelenitd hierarchikus listaban. Minden gyermekobjektum koltségét és
bevételét a szlil§szolgaltatasnal O0sszegzi az attekintés, és a sziilészolgaltatas
sortételében jeleniti meg.

Nyomon tudja kdvetni a szolgaltatas kialakitasaval, fenntartdsaval és tamogatasaval
kapcsolatos koltségeket. Nyomon kdvetheti az allokacids szazalékaranyokat, a tervezett,
a tényleges és a fennmaradé koltségeket, a tervezett hasznot, a tervezett ROl és a
tervezett NPV értékét. A szolgaltatast gyermekbefektetések hozzdadasaval és
eltavolitasaval modosithat;ja.

Kovesse az alabbi lépéseket:
1. Nyissa meg a kivant szolgaltatast.

2. Nyissa meg a Hierarchia men(t, majd kattintson a Pénziigyi 0sszegzés elemre.
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A szolgaltatasok pénzigyi 6sszeqzésének vizsdalata

3.

Vizsgalja meg a sziil6- és a gyermekszolgaltatasokat a pénziigyi 6sszegzésben,
beleértve a kévetkez6 mez8k értékét:

Tervezett koltség

Itt a befektetés tervezetett koltségei lathatdk, beleértve az esetleges
gyermekbefektetések Osszesitett koltségét, az allokacios hanyadoknak
megfelelGen.

Tényleges koltség

A szdmlazdasbdl és a szamlakbol ered6 koltségek. Ha a szolgaltatds nincs
jovahagyva, akkor a rendszer tényleges koltségeket is a
gyermekbefektetésekbdl vagy szolgdltatasokbdl dsszesiti. A koltséges
Osszesitése a befektetés-allokacids aranyok figyelembe vétele utan térténik. Ez
azt jelenti, hogy a szolgaltatas allapota eltér a Jovdhagyva értéktél.

Fennmarado koltség

A tervezett koltségek és a tényleges koltségek kozotti kiilonbség.
Tervezett ROI

A befektetésnek és a gyermekbefektetéseinek a tervezett megtériilése.
Tervezett NPV

A befektetésnek és a gyermekbefektetéseinek a netto jelenértéke.
Tervezett haszon

A befektetés, a szolgaltatas vagy az Otlet részletes koltségvetésében szerepld
tervezett bevétel Gsszesitése. A Tervezett haszon mez6ben a befektetés
varhato jovébeli bevétele jelenik meg.

Teljes tulajdonlasi koltség

A teljes tulajdonldsi koltség (TCO) a szolgaltatds mikodtetésének dsszesitett
koltsége. A szolgaltatas mikodtetésébe beleértendd minden, a szolgaltatast
segit6 befektetés (projekt, alkalmazas, otlet sth.) kezelése. A teljes tulajdonlasi
koltség metrika a koltségeket és kozos allokacidkat koveti. A teljes tulajdonlasi
koltség a szolgaltatas koltségvetésének kezelésére szolgdl. Osszehasonlithatok
vele az egyéb befektetési tipusoktdl 6sszegydilt koltségek.

Ha meg szeretné hatarozni a teljes tulajdonlasi koltséget, adjon hozza egy vagy tobb
gyermekbefektetést a szolgaltatashoz. Ezutan a befektetések hierarchikus
jegyzékén lathatja a koltségek és a munka Gsszesitését.

Ha sz(irni szeretné a listat, valasszon egy lehet3séget az Allapot mezében.

Megjegyzés: Alapértelmezés szerint a szolgdltatds pénziigyi 6sszegzése és
raforditas-6sszegzése a jovahagyott és a jova nem hagyott gyermekbefektetéseket
is megjeleniti a listaban.

Ha korrigalni szeretné az allokacidkat, hogy igazodjanak az tzleti célokhoz,
hozzaadhat és el is tavolithat gyermekbefektetéseket és -szolgaltatdsokat.
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Fejezet 4: Utmutaté a szoldaltatasi csapat
feltoltéséhez

Ez a rész a kdvetkez§ témakkal kapcsolatban tartalmaz tajékoztatast:

Szolgaltatasi csapatok (lapon 35)

Er6forrasok és szerepek hozzdadasa egy szolgaltatasi csapathoz (lapon 36)
A szolgaltatdsok dllomdanyigényének meghatarozasa (lapon 40)

A szolgaltatdsok szerepkapacitdsanak vizsgdlata (lapon 42)

A szolgaltatdsok eréforras-allokacidjdnak meghatarozasa (lapon 43)

A szolgaltatdsok erdforras-allokéciéjdnak mddositdsa (lapon 44)

Az eréforras-allokaciok eltoldsa, véglegesitése és elfogadasa (lapon 45)
Allokdcio bedllitdsa tobb csapattag szamara (lapon 47)

Szolgaltatas tervezett és véglegesitett er6forras-allokacidinak szerkesztése (lapon 48)
Er6forrasok lecserélése egy szolgaltatdascsapatban (lapon 49)
Allomanytagok szerepének médositasa egy szolgaltatasban (lapon 50)

Szolgaltatasi csapatok

Menedzserként hozzarendelheti az er6forrasok vagy szerepek egy csoportjat a
szolgaltatasokon végzett munkahoz. Sok, a projekteknél rendelkezésre allokhoz hasonld
funkcidit vehet igénybe. A szolgaltatocsapatokkal végzett munka kdzben példaul a
kovetkezd tevékenységekre nyilik lehetGsége:

m  Kapacitastervezés szerep szerint

m  Eréforrasok és szerepek hozzaadasa vagy frissitése OBS szerint.

m  Alloménytagok szerepeinek és kévetelményeinek médositasa

m  Szerepek és er6forrasok allokdcidinak moédositasa és atméretezése

Az informatikai elemz6k, mérnokok, konzulensek és mas munkatdrsak rogzithetik az

idGjelentésiikben, hogy mennyi id6t dolgoztak a szolgaltatasokon, a varatlan
eseményeken és a kérelmeken.

Megjegyzés: A szolgaltatasok nem kapcsolddnak feladatokhoz, igy dllomannyal valé
ellatasuk nem eredményez hosszu tavu elkotelezettséget az er6forrdsokra vonatkozéan.
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Erdforrasok és szerepek hozzaadasa eqy szoldaltatasi csapathoz

Eroforrasok és szerepek hozzaadasa egy szolgaltatasi
csapathoz

Ha allomanyt szeretne rendelni egy szolgaltatashoz, hozzdadhat konkrét munkaerd
tipusu er6forrasokat, nem munkaerd tipusu er6forrasokat, illetve hely6rzéként
szerepeket. A program automatikusan a rendelkezésre all6 munkanapok 100 szazalékaig
allokalja az eréforrasokat. Mddosithatja az allokaciokat, tulallokalhatja az eréforrasokat,
illetve automatikusan allokalhatja csak a fennmaradd szabad kapacitdsat az
eréforrdsnak.

Egy szerep tobb példanya is hozzdadhato egy szolgaltatdshoz, de ugyanannak a
nevesitett eréforrasnak tobb példdnya nem. Ha példaul két fejlesztSi ismeretekkel
rendelkezd eréforrds sziikséges, akkor rendelje hozzd kétszer a fejlesztdi szerepet.
Kovesse az alabbi Iépéseket:

1. Nyissa meg a kivant szolgaltatast, majd kattintson a Csapat elemre.

Megjelenik a csapat munkatarsainak oldala.
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ErGforrasok és szerepek hozzaadasa eqy szolgaltatasi csapathoz

Miel6tt tovabbi munkatarsakat ad a szolgdltatdshoz, nézze meg a csapat
allomanyoldaldt. Ez az oldal a kévetkez8 oszlopokat és ikonokat tartalmazza:

Tulajdonsagok ikon

Az eréforras profiljat nyitja meg. Megtekintheti a profil informaciéit, valamint
modosithatja az allokaciokat, példaul a tervezett és a végleges allokacidkat is.

ErSforras-keresé ikon

Megnyitja a kivalasztott er6forrdsra vonatkozéan az Er6forrasok keresése
oldalt. Itt lecserélheti az er6forrast vagy a szerepet masik er6forrasra vagy
szerepre.

Er6forras-allokacio

Az Er6forras/szerep allokaciéi oldalt nyitja meg. Frissitheti az eréforras

sz

Szerep

Megjeleniti a hozzarendelt eréforras szerepét. A szerep eltérhet az er6forras-
profilban kivalasztott els6dleges szereptél.

Id6

Sdarga pipa karaktert jelenit meg, ha az eréforras vagy szerep rogzithet
értékeket az idGjelentésben erre a befektetésre vonatkozdéan.

Foglalas allapota
Az eréforras vagy szerep foglalasi allapotat jeleniti meg.
Ertékek
Végleges. Az erGforrast véglegesitették a befektetésben.

Feltételes. Az er6forras feltételesen szerepel a befektetés
probaltemezésében.

Vegyes. Az er6forrdsra végleges és feltételes allokdcid is van.
Inditas

A csapattag allokacidjanak kezdé datumat jelzi. Ha a datum nincs megadva, az
alapértelmezés a befektetés kezdési datuma.

Befejezés

A csapattag allokdacidjanak befejez6 datumat jelzi. Ha a ddtum nincs megadva,
az alapértelmezés a befektetés befejez6 datuma.

% allokacio

Azt mutatja, hogy a csapatnak a tagja hany szazalékban van a befektetéshez
allokalva.

Allokacié
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Erdforrasok és szerepek hozzaadasa eqy szolgaltatasi csapathoz

Azt az 6éraszamot jeleniti meg, amelynek mértékéig az er6forras feltételesen le
van foglalva az 6tletre. Ha a foglaldsi datumokat nem maédositja, akkor az
allomanytagokat automatikusan a teljes id6tartamra foglalja le. Az allokacié
nem maodosithatd kozvetleniil, de a kdvetkez6 moédokon megvaltoztathato:

m Az allokacids beallitdsok megadasa.

m Az erSforras Allomanytag tulajdonsagai oldaldn megadott uj allokacids
gorbék.

m Az Allokacio eltoldsa opcid
Allokalt tényleges raforditas

A befektetésen az eréforrds altal az aktualis napig teljesitett munkadrak teljes
szamat jeleniti meg.

Varatlan esemény tényleges adatai

A befektetéshez tarsitott varatlan eseményekre vonatkozdan bekildott id6t
jeleniti meg.

Osszes tényleges raforditas

A befektetésre vonatkozoan bekiildott, 0sszegzett teljes tényleges raforditott
id6t jeleniti meg. Az érték az allokalt tényleges raforditasok és az eseti
tényleges raforditdsok Osszege.

3. Az erdforrasok és a szerepek hozzaadasahoz kattintson a Hozzaadas elemre.

Megjelenik az Er6forrasok kivalasztasa oldal.

4. Vdlassza ki a szolgdltatas allomanyahoz hozzaadando er6forrdsokat és szerepeket.

Megjegyzés: A szerepek olyan pozicidknal hasznalhatok, amelyeknél még nem
ismeri az eréforras nevét. Vagy a szerep akkor hasznalhato, ha az eréforras a
szolgdltatas dllomdannyal vald elldtdsdhoz nem érhet6 el.

5. Az er6forrdsok név vagy egyéb kritérium szerinti kereséséhez haszndlja a
keresdsziirét.
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ErGforrasok és szerepek hozzaadasa eqy szolgaltatasi csapathoz

6. Kattintson a Hozzdaadas gombra a kivalasztott eréforrasok vagy szerepek
hozzaadasahoz.

7. (Nem kotelezd.) Ha a szervezeti struktura szintjérdl kivan hozzaadni csapattagokat a
szolgdltatashoz, kattintson a Hozzaadds/frissités OBS alapjan pontra.

8. (Nem kotelezd.) A tulallokalt er6forrasokat is lefoglalhatja egy szolgaltatashoz. Ha
egy er6forrasnak a szabad munkadrai nem érik el az igényelt 6sszes dra szamat,
akkor megjelenik a Fennmaradé rendelkezésre allds megerdsitése oldal, hogy
jelezze az erd6forras tulallokalasat.

m A 100% er&forrds-allokacid oszlop listdzza azokat a munkadrakat, amelyeket az
eréforras 100 szazalékos (alapértelmezett) lefoglalasa esetén felhasznal.

m A Fennmaradd rendelkezésre allas oszlop jelzi az eréforras szolgaltatas szamara
rendelkezésre all6 munkaodrainak tényleges szamat.

Valasszon egyet az alabbi lehet6ségek koziil:
Tulallokacié

Tulallokalja az eréforrast.
Csak fennmarado

A Fennmaradd rendelkezésre allas oszlopban megjelenitett mértékig foglalja le
az er6forrast.

9. (Nem kotelezd.) Ha torolni szeretne egy erdéforrast, jeldlje be a jelolonégyzetét,
majd kattintson az Eltavolitds gombra.

Megjegyzés: Nem tavolithatja el az er6forrast, ha mar fel vannak adva tényadatai,
vagy bekilldétt tényadatok varakoznak a szolgaltatasnal.

10. Mentse a valtoztatasokat.
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A szolgaltatasok allomanyigényének meghatarozasa

A szolgaltatasok allomanyigényének meghatarozasa

Miutan az eréforrast vagy szerepet hozzaadta a szolgaltatashoz, az eréforras vagy szerep
allomanytag oldalan mddosithatja az dllomanyigényt.

Kévesse az alabbi lépéseket:

1.
2.

Nyissa meg a szolgaltatast, majd kattintson a Csapat elemre.
Kattintson az eréforras vagy szerep Tulajdonsagok ikonjara.
Az dllomanytag tulajdonsagainak szerkesztése:
Kovetelmény neve

Az dllomanykévetelmény nevét jeleniti meg.

Kezdési és befejezési datum

.7z

datumat hatdrozza meg.
Alapértelmezés: a befektetés kezd6 ddtuma és a befektetés befejez§ datuma.
Alapértelmezett % allokacio

Azt az idGaranyt adja meg szazalékos értékkel, amilyen mértékben az eréforrast
ehhez a befektetéshez allokalni szeretné (megadhatd 0 szazalék is). A
valtoztatas frissiti az Allokacio és az Allokacié % oszlopokat a befektetés Csapat:
Allomany oldalan.

Foglalas allapota

A kotelezettségvallalds szintjét jelzi az dllomanytagok allokacidjara
vonatkozéan. Az allomanytagok foglalasa lehet feltételes, végleges és vegyes.

Ha a csapattagokat lefoglaljak, vagy megvaltozik az allokdcidjuk, akkor a
program automatikusan bedllitja a foglaltsagi allapotot.

Kérelem allapota
Az dllomanyigény tipusat hatarozza meg.
Alapértelmezés: Uj
Eréforras
A kdvetelményhez tarsitott eréforrast jeleniti meg.
Befektetés kezdé és befejez6 datuma
A befektetés kezd§ és befejezé datumat jeleniti meg.
Befektetési szerep
Azt a szerepet hatdrozza meg, amelyben a befektetéshez az eréforrasokat kéri.
Példa: Fejlesztd, Uzleti elemz8, Rendszertervezd

Allomany szervezeti strukturajanak egysége
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A szolgaltatasok allomanyigényének meghatarozasa

A személyi dllomany szervezeti strukturdjanak egységét hatarozza meg.

Alapértelmezett: A befektetéshez tartozé Allomany szervezeti struktirajanak
egysége, ha meg van adva.

Nyitva idGbevitelhez

Meghatarozza, hogy rogzitheti-e az eréforras a feladatmegbizatdsokra forditott
idejét id6jelentésekben. Ha nincs bejeldlve, akkor az er6forras semmilyen
projekten nem napldzhat idé6t.

Alapértelmezett: Kijelolve
Toltse ki az Er6forras keresése szakasz kovetkez6 mezéit:
Er6forras-alkalmazas tipusa

Jelzi, hogy az er6forras alvallalkozd vagy teljes munkaidében alkalmazott
munkavallalé-e.

Onéletrajz kulcsszavai
Meghatdarozza az er6forras életrajzanak kulcsszavait.
Tervezett allokacio

A befektetéskezel6 kérésének megfelelGen, az er6forrds befektetéshez allokalni
tervezett teljes idejének szazalékaranyat adja meg. Az allokacio a kezdési és
befejezési datumokat is meghatarozza.

Végleges allokacié

Az eréforrasnak a befektetéshez véglegesen foglalt allokacié szazalékaranyat
adja meg (az er6forras-menedzser altal megadottak szerint). Az allokacié a
kezdési és befejezési datumait is meghatarozza.

Amig az er6forras kezelGje nem foglalja le véglegesen az allokacidkat, addig
nincs végleges allokdcio érték.

Mentse a modositasokat.
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A szolgaltatasok szerepkapacitdsanak vizsgalata

A szoldaltatasok szerepkapacitasanak vizsgalata

Osszesit6 nézetben tekinthet meg minden szerepigényt, hogy megtervezze egy
szolgaltatas személyzeti sziikségleteit. Szerepkoronként megvizsgalhatja az egyes
szerepek kapacitasat.

Kévesse az alabbi lépéseket:

1.
2.

Nyissa meg a kivant szolgaltatast, majd kattintson a Csapat elemre.
Kattintson a Csapat menlire, és valassza a Szerep kapacitdsa elemet.

Nézze meg a szolgaltatds szerepallokaciojat, és hasonlitsa 0ssze mas befektetések
és szolgaltatasok allokacioival. A befektetési hierarchia 6sszesiti a szerepadatokat,
és minden egyes albefektetés a befektetés meghatarozott szazalékat allokalja.

Megnézheti a szolgaltatashoz és az albefektetésekhez tartozé szerepek
rendelkezésre alld szerepkapacitdsat.

A csapatszerep nélkili er6forrasok is lathatdk, a [Nincs szerep] sorban.

(Nem kotelez.) Ez az informdcio forgatokényvon beliil és kivil is megtekinthetd.
Lathato példaul, ha egy szerep tul van allokdlva. Nyissa meg a csapat
allomanyoldalat az Allomany ikonra kattintva, és vizsgalja meg az adott szerepet
hasznalé er6forrasokat.
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A szolgaltatasok eroforras-allokaciéjanak meghatarozasa

Az dllomanyallokacio arra utal, amikor egy konkrét eréforras egy szolgaltatashoz van
hozzarendelve. Az allomanytagokat automatikusan a szolgaltatas teljes id6tartamara
foglalja le a rendszer. Mddosithatja a foglalasi datumokat és az dllomanyallokacié egyéb
adatait.

Kévesse az alabbi lépéseket:

1.
2.

Nyissa meg a szolgaltatast, majd kattintson a Csapat elemre.
Szerkessze a kdvetkez6 mezdket:
Erdforras

Az er6forras nevét jeleniti meg. Kattintson egy eréforras nevére az eréforras
tulajdonsagainak megnyitasahoz.

Szerep
Az eréforras szerepét hatarozza meg a befektetésre vonatkozdan.
I1d6

Azt mutatja, hogy az er6forras megadhat-e id6t a befektetésen elvégzett
munkdhoz.

Foglalas allapota
Az er6forrasnak a befektetéssel kapcsolatos foglalasi allapotat mutatja.
Kezdés és befejezés

Azt hatdrozza meg, hogy az er6forras mikortdl és meddig van lefoglalva a
befektetéshez. A datumok modositasakor frissiil az Allokécid oszlopban
szerepld érték

% allokacio

Meghatdarozza, hogy milyen alapértelmezett mértékig van allokalva az eréforras
erre a befektetésre. Az allokaciés szazalék nullara (0) is beallithaté. A
modositasok az Allokacié oszlopban Iévé értéket is frissitik.

Allokacio

Azt az éraszamot jeleniti meg, amelynek mértékéig az eréforras feltételesen le
van foglalva. A program a szolgaltatas kezd§ és befejez6 ddtuma kdzotti
munkanapok és az adott er6forrds szamara az egyes napokon rendelkezésre
allé munkadrak szamat 6sszeszorozva szamitja ki az egyes eréforrasok

e

munkadrdinak szaman alapul.
Allokalt tényleges raforditas

Azt jeleniti meg, hogy 6sszesen hany drédra van az eréforras hozzarendelve
ehhez a befektetéshez.
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Varatlan esemény tényleges adatai

A befektetéshez tarsitott varatlan eseményekre vonatkozéan bekuldott id6t
jeleniti meg.

Osszes tényleges raforditas

Az er6forrasnak kiildott tényleges elemek 6sszegét hatarozza meg.

3. Mentse a médositasokat.

[ &4

A szolgaltatasok eroforras-allokaciéjanak modositasa

Az eréforrasok allokdcidja modosithatd, példaul meghosszabbithatd egy eréforras
hozzarendelése, illetve megsziintetheté egy véglegesen foglalt er6forrds allokacidja.

Tegytik fel példaul, hogy egy eréforras tervezett vagy alapértelmezett allokacioja 100
szazalék. Az eréforras aprilis 1-t6l julius 1-ig le van foglalva a szolgaltatason végzendd
munkara. De az eréforras aprilis 1-t6l aprilis 30-ig a rendelkezésre allas 50%-3ig egy
masik befektetésre is be van Gtemezve. Az eréforras azt tervezi, hogy majus 15. és
majus 22. kozott szabadsagra megy. Ebben az esetben két allokacids gorbe hozhatd
létre. Az egyik gorbe 50 szazalékos eltérést jeldl aprilis 1. és aprilis 30. kozott A masik a
gorbe 0 szazalékra valo eltérést jeldl majus 15. és majus 22. kozott.

Kovesse az alabbi Iépéseket:

1. Nyissa meg a szolgdltatast, majd kattintson a Csapat elemre.

2. Kattintson az er6forras melletti Tulajdonsagok ikonra, és vizsgélja meg a kovetkezd
elemeket:

Tervezett allokacio

Ez a gorbe a szolgaltatdsmenedzser altal eredetileg kérelmezett teljes tervezett
(alapértelmezett) allokacio mértékét jeloli.

Végleges allokacié
Ez a gorbe az eréforras kezelGje altal véglegesitett allokdcidt abrazolja.

Megjegyzés: Az eréforrasok foglaldsi dllapota automatikusan alkalmazkodik a
tervezett és a végleges allokacios gorbén végzett médositasokhoz. A
projektmenedzsment (alapértelmezett) Vegyes foglalds engedélyezése beadllitasa
hatarozza meg, hogy meg lehet-e tekinteni a Végleges allokacid szakaszt.

3. Adja meg az Alapértelmezett % allokacié mez6ben, hogy az eréforras idejének hany
szazalékaig legyen allokdlva a szolgaltatasra. Beirhat példaul 0, 50 vagy 100
szazalékot.

A mddositds megjelenik a csapat dllomanyoldaldnak Allokacio és % allokacid
oszlopaban.
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Az ertforras-allokaciok eltolasa, véglegesitése és elfogadasa

Vizsgalja meg a szolgaltatdsok tervezett és végleges allokdciojat a szolgaltatasainal,
és keresse meg, hol vannak eltérések az Alapértelmezett % allokacié mez6tél.

Hozzon létre egy-egy Uj sort minden, az alapértelmezéstdl valé eltéréshez. A téma
elején ismertetett példat folytatva tehat hozzon létre két sort:

a. Az egyik sor annak az id6szaknak felel meg, amelyben az er6forras 50
szazalékos terheléssel dolgozik.

b. A masik sor annak az id6szaknak felel meg, amelyben az er6forrds 0 szazalékos
terheléssel dolgozik (nem dolgozik).

Tervezett vagy végleges allokacids id6szak létrehozasa:
a. Adja meg az id6szak kezd6 datumat.
b. Adja meg az idGszak zaré datumat.

c. Adja meg az elvart munka idGaranyat (feltételesként vagy véglegesitettként) a
% allokacié mez6ben. Beirhat példaul 0, 50 vagy 100 szazalékot.

Mentse a modositasokat.

Az eroforras-allokaciok eltolasa, védlegesitése és elfogadasa

Az eréforrasok allokdacidjan a kévetkez6 tipusu modositasok is elvégezhetdk:

Allokacio eltolasa: Ezzel a funkcidval eltolhatja, illetve atméretezheti az er6forras-
allokaciok egy részét vagy egészét egy szolgaltatasban. Az allokacidkat eltolassal az
engedélyezett idGskalan (hat hénap) tulra is meghosszabbithatja. Egy allokacio
példaul majus 1-jén kezdédik, majus 31-ig az alapértelmezett 100 szazalékos
mértékkel tart, junius folyaman viszont csokkentett 50 szazalékos allokaciéval halad
tovdbb. Ha mddositja a kezd6 datumot junius 1-re, akkor az allokacié eltolédik 31
nappal, és junius 1-tél julius 1-ig 100 szazalékos lesz. Majd augusztus 2-dn 50
szazalékkal folytatddik. Olyan allokdcidk is eltolhatdk, amelyek nem tartalmaznak
szegmenseket.

Tervezett allokacio véglegesitése: Ezzel a miivelettel a tervezett allokaciot
atalakitja végleges allokaciova. A szegmensek végleges lefoglaldsahoz szerkessze az
eréforras tervezett allokacios szegmensét. Ha egy er6forras véglegesen lefoglalt
allapotban van, akkor teljesen elkotelezett. A tervezett allokacio véglegesitése nem
allitja vissza az alapértelmezett allokacids szazalékot.

Végleges allokacio elfogadasa:: Eltdvolithatja a feltételesen foglalt szegmenseket a
Tervezett allokacidé szakaszbdl. Ebben az esetben minden szegmens visszaall a
véglegesen lefoglalt szegmensekkel egyenlére.

Kovesse az alabbi Iépéseket:

1.
2.

Nyissa meg a szolgaltatast, majd kattintson a Csapat elemre.

Az allokaciok eltolasahoz jeldlje be az erGforras melletti jel6lGnégyzetet.
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Az ergforras-allokaciok eltolasa, véglegesitése és elfogadasa

3. Eréforras-allokdcidk eltoldsa és atméretezése:
a. Nyissa meg a Miveletek menit, majd kattintson az Allokdcio eltoldsa pontra.

b. Az Eltoland6 id6koz szakaszban mddositsa a kezdési és befejezési ddtumot,
amely meghatarozza, hogy mikorra van allokalva az eréforrds erre a
szolgaltatasra. Az adatok athelyezése soran a szegmentalt allokaciés datumok
valtozatlanok maradnak még akkor is, ha az egyes szegmensekhez allokalt
szazalék megvaltozik.

c. AzldGeltolasi paraméterek szakaszban:

m irja be az Eltolas adott napra mezébe azt a napot, amelyen az eltolt
allokacionak kezdédnie kell.

m irja be az Eltolas hatarnapja mezébe az allokacidk eltoldsanak zaré
datumat. A hatarnapon tulra nem lehet eltolni az allokacidkat.

m  Adja meg az Allokacié atméretezése (%) mezében az eltolashoz szlikséges
allokaciomaédositas aranyat.

4. Atervezett allokacio véglegesitése:

a. Nyissa meg a Miveletek meniit, majd kattintson a Tervezett allokacio
véglegesitése pontra.

Megjelenik a megerdsitd oldal.
b. Kattintson az Igen gombra.

5. Ha ezzel ellentétben el szeretné fogadni a végleges allokacidt, és a tervezett
allokaciot at szeretné allitani a végleges allokacio mértékére:

a. Nyissa meg a M(veletek menit, majd kattintson a Végleges allokacio
elfogadasa pontra.

Megjelenik a megerdsitd oldal.
b. Kattintson az Igen gombra.

Minden allokacid teljesen véglegessé valik. Ebben az esetben minden szegmens
visszaall a véglegesen lefoglalt szegmensekkel egyenlére. A Foglalasi allapot
mezGben a Végleges érték jelenik meg. A % allokacid és az Allokacid oszlop
értékét frissiti a program.

6. Mentse a médositasokat.

A moddositds megjelenik a szolgaltatas csapat allomany oldalanak Allokacio
oszlopaban.
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Allokacio beallitasa tobb csapattag szamara

Allokacio beallitasa tobb csapattag szamara

Egyszerre tobb csapattag allokacidja is beallithatd.

Kovesse az alabbi Iépéseket:

1.
2.

Nyissa meg a szolgaltatast, majd kattintson a Csapat elemre.
Az allokacio frissitéséhez jeldlje be az eréforras melletti jel6l&négyzetet.
Nyissa meg a M(iveletek meniit, majd kattintson az Allokacié beallitasa pontra.

Allitsa be az Altaladnos szakaszban a kijel6lt csapattagok szamara az aldbbi
allokaciokat:

Kezdési datum és Befejezési datum
Az allokacio kezdetének és végének datumat hatarozza meg.

A Visszadllitas az egyezd befektetés kezdési datumara jelolénégyzet
bejel6lésével visszadllithatja az eréforras erre a szolgaltatasra vonatkozo
allomanykovetelményeit, hogy megegyezzenek a szolgaltatas kezdési és
befejezési datumaval.

Alapértelmezett allokacio %
Meghatdrozza az er6forrds allokacidjat a szolgaltatasra.

Jel6lje be a Meglévé allokacids szegmensek torlése jeldlénégyzetet az oldal
Meglévé allokacios szegmensek szakaszaban. Ez a kijel6lés a kijelolt csapattagok
minden allokacids szegmensét eltavolitja.

Ha allokacids szegmenst szeretne létrehozni a kijelolt csapattagok szamara, akkor
toltse ki az oldal Uj allokaciés szegmensek szakaszanak alabbi mezdit:

Inditas és Befejezés,
Az allokacioé kezdetének és végének datumat hatarozza meg.
% allokacio
Az eréforras szolgdltatdsra allokaltsdganak szazalékos aranyat hatarozza meg.

Mentse a modositasokat.
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Szolgaltatas tervezett és véglegesitett er6forras-allokacidinak szerkesztése

Szoldgaltatas tervezett és védlegesitett eroforras-allokacidinak
szerkesztése

Szolgdltatasmenedzserként valaszt szeretne adni a kdvetkez8 kérdésekre:
m  Mennyi er6forras all rendelkezésre egy adott szolgdltatashoz?
m  Melyik er6forras van tulfoglalva vagy alulfoglalva, és mennyire?

Eréforras és id6szak szerinti bontasban grafikus formaban vizsgalhatja meg egy
szolgaltatas tervezett és véglegesitett allokacioit.

Kovesse az alabbi lIépéseket:
1. Nyissa meg a kivant szolgaltatast.
2. Kattintson a Csapat menlire, és valassza a Részlet elemet.
Megjelennek az allokdciok eréforrds, allokacié és id&szak szerinti bontasban.
3. Gorgessen végig az id6szakon.
Egy megjegyzés roviden Osszegzi a helyzetet.

4. Vizsgalja meg az idGszakok oszlopat és az allokaciok szinét. Az oszlopok
alapértelmezés szerint hetire vannak allitva, és mindig az aktualis héttel kezd6dnek.

m  Asarga azokat az er6forrasokat jeldli, akik a rendelkezésre allasukig vagy alatta
vannak allokdalva az adott idGszakban.

m A piros a tulallokalt er6forrasokat jeloli. A lefoglalt id6 meghaladja a
rendelkezésre allast az adott idészakban.

m A zOld a mas befektetésekre, dtletekre vagy szolgaltatasokra valé allokaciot
jeloli.
5. Ha szerkeszteni kivanja az idével kapcsolatos értékeket, kattintson a diagramra.

Mddosithatja példaul az er6forrasok idécellait.

6. Mentse a valtoztatasokat.
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ErGforrasok lecserélése eqy szolgaltatascsapatban

Eroforrasok lecserélése egy szolgaltatascsapatban

Sziikség esetén lecserélheti a szolgaltatascsapathoz rendelt allomanytagokat. Ha
hasonlé ismeretekkel rendelkezs cserét keres, hasznalja a rendelkezésre allasi
pontszamot. Egy eréforras masik er6forrdssal is helyettesithetd, illetve egy szerep
helyettesithet6 eréforrassal.

Megjegyzés: A csere folyamata azt eredményezheti, hogy tulallokdltak lesznek az
eréforrasok.

Kovesse az alabbi Iépéseket:

1.

5.

Ha lehet, kérje meg az eredeti dllomanytagot, hogy készitsék el és kiildjék el az
id6bejegyzéseiket még a csere elstt.

Nyissa meg a kivant szolgaltatast, majd kattintson a Csapat elemre.
Kattintson a cserélni kivant eréforras neve mellett az Eréforras-keresd ikonra.
Vizsgalja meg a kovetkezd mezbket:

Elérhet6ség

Azt jelzi, hogy milyen id6szakra és hany 6rdra van allokdalva az eréforras. A csere
mUveletével az Uj, helyettesit6 er6forrashoz keriilnek at a datumok és az orak.

Elérhetdségi talalat

Egy pontszamot jelenit meg, amelybe beleszamit a potencialisan megfelelé
eréforrasok hozzarendelésének tartama (munkaid6szaka) és rendelkezésre
allasa. Minél magasabb a pontszam, anndl kdzelebbi az egyezés.

Ha nem ad meg képességet a keresési feltételek kdzott, akkor az Osszes
egyezés oszlopban az Elérhet6ségi taldlat pontszama szerepel. A
Képességegyezés oszlop lires lehet. Ha a rendelkezésre allasra és képességre
vonatkozo feltételeket is megad, akkor az Osszes egyezés oszlop a két
pontszam atlagat jeleniti meg.

Az oldal tetején a kovetkez6 lzenet jelenik meg:

Az egyezési pontszam pontatlan lehet, ha a rendelkezésre dlldsi datumok nem
esnek a kévetkezd tartomdnyba: nnhhéé - nnhhéé

Ha ellentmondas van az lizenetben l[athatd ddtumtartomany és az Elérhet6ség
mez6 datumai kdzott, az ElérhetGségi taldlat pontatlan lehet. Az elérhetdség
mezGben szerepelhet példaul a 2017.10.01. és 2018.02.07. kdzotti
datumtartomany. Az izenetben szerepelhet a 2019.10.07. és 2020.10.07.
kozotti datumtartomany. Egyetlen eréforrasnal sem taldlhaté 6sszehasonlitas.
E helyzet miatt az elérhet8ségi egyezés 6sszpontszama alacsonyabb lesz.

Jeldlje be az U] er6forras melletti jelol6négyzetet, majd kattintson a Csere pontra.
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Allomanytagok szerepének modositasa edy szolgaltatasban

6. Erdsitse meg szandékat az Igen gombra kattintva.

7. Az ujallomanytag az eredeti dllomanytag szerepét kapja meg, hacsak nem cseréli a
szerepet egy masik szerepre. Az Uj er6forras a kovetkezd tulajdonsagokat kapja meg
attdl az eréforrastdl, akit felvaltott:

a. Elérhet6ség kezdete: (ha ddtum nem mult el, és az uj er6forras nincs
lefoglalva azon a napon)

b. Elérhet6ség vége

c. Fennmaradé elosztas
d. Fennmaradd ETC

e. Allokacié szazaléka (%)

Megjegyzés: Az eredeti dllomanytag baseline-ja, tényleges raforditasai és fliggé
raforditasai nem kerilnek at az 4j allomanytaghoz.

Allomanytagok szerepének médositasa eqy szolgaltatasban

Mddosithatja azt a szerepet, amit egy dllomanytag egy szolgaltatdsban betolt. A
valtoztatasnak nincs végleges hatadsa az eréforrdsra. A szerepben bealld valtozas csak a
helyi szinten, a szolgaltatas szintjén érvényes.

Kovesse az alabbi lépéseket:

1. Nyissa meg a kivant szolgaltatast, majd kattintson a Csapat elemre.

2. Kattintson az er6forrds melletti Tulajdonsagok ikonra.

3. Valassza ki a kivant értéket az Altalanos szakasz Befektetési szerep mezdjében.

4. Kattintson a Hozzdadas gombra.

5. Mentse a médositasokat.
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Fejezet 5: A BRM Accelerator

Ez a rész a kdvetkez§ témakkal kapcsolatban tartalmaz tajékoztatast:

A BRM Accelerator bedllitdsa (lapon 51)
A BRM Accelerator hasznalati utmutatdija (lapon 59)

A BRM Accelerator beallitasa

A BRM Accelerator bévitmény a portletek egy gy(lijteménye, amely az IT-
szolgaltatasmenedzsment modul része.

A BRM Accelerator mezdinek beallitasa

Rendszergazdaként elGszor telepitenie kell a bévitményt, majd konfiguralnia kell a BRM
Acceleretor bévitmény mezGit. A BRM a bévitmény telepitésétél kezdve elérhetd a
felhaszndaldk szamara. Az informatikai szolgaltatasok adatait azonban addig nem
lathatjak, amig el nem végzi a kdvetkez6 feladatokat:

m  Eztaz eljdrast a CA Clarity PPM Studio segitségével kell végrehajtania.

m  Allitsa be azoknak az egyéb objektumoknak a mezéit és attribGtumait, amelyeket
szervezete meg szeretne valdsitani a Studio segitségével.

Kovesse az alabbi lépéseket:

1. Kattintson az Adminisztracio elemre. Valassza a Studio terilet Objektumok elemét.

2. Nyissa meg a Szolgaltatas objektumot.

3. Kattintson az Attributumok fulre.

4. Aktivalja a szolgaltatasobjektum kovetkezd attributumait:
Szolgaltatastipus

A szolgdltatds tipusa. A mez6t a szolgdltatds tulajdonsagai oldalhoz kell
hozzaadni. A szolgaltatastipusok definicidjat egy keresési tabla tarolja, amely
alapértelmezés szerint az alabbi értékeket tartalmazza:

m Infrastruktdra

m  Karbantartas

m Létfontossagu

m Jovedelemtermel6 tamogatas

Megjegyzés: A Szolgdltatastipus mez6 egy normal keresémez6. Ezzel a mez6vel
tipusuk szerint kereshet szolgéltatdsokat.
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A BRM Accelerator beallitasa

5.

Uzleti stratégidhoz igazodas

Az Uzleti stratégidhoz igazodds mez6t a szolgéltatas tulajdonsagai oldalhoz kell
hozzaadni. Az oldal azt jelzi, hogy mennyire igazodik a szolgaltatas a szervezet
Gzleti célkitlizéseihez. A mezGben egy 1 és 100 kdzotti szamérték adhato meg.
A beépitett Stratégidhoz igazodds jelz6lampa szine a kdvetkezbket jelentheti:

m  Vords. Az Uzleti stratégidhoz igazodas mez6 értéke 0 és 33 kdzott van.
m  Sarga. Az Uzleti stratégidhoz igazodds mez8 értéke 33 és 66 kdzott van.

m  76ld. Az Uzleti stratégidhoz igazodds mez8 értéke 66 és 100 kdzdtt van.

A Kulcsmetrika objektumon, az El&fizetési objektum leszarmazott objektuman
allitsa be a kdvetkezé mezbket.

Kiisz6bjelz6

Adja hozza a Kiszobjelz6 mezét a Kulcsmetrika |étrehozasa, Kulcsmetrika
szerkesztése és Kulcsmetrika lista oldalhoz. A mez6 az A nagyobb értékek
jobbak jelolénégyzetként jelenik meg. Ha bejeldlik a jel6lGnégyzetet, akkor a
kiiszobérték feletti értékek elfogadhatdk. Ha a jel6l6négyzet nincs bejeldlve,
akkor a kiiszob alatti értékek kivanatosak.

A nagyobb értékek jobbak jel6l6négyzet jelzi, hogy mi a jelz6lampak jelentése
egy adott kulcsmetrika-mez6 esetén. Ha példaul létrehoz egy Felfliggesztett
felhaszndaldk szama nevl 0 kulcsmérdszamot és torli a jelet a jel6l6négyzetbdl.
Ez jelzi az Ertékméré portlet adatszolgéltatdja szamara, hogy a kiiszob alatti
értékek a jobbak.

Tipus

A Tipus mezével a BRM Accelerator portletek egyéni mérGszamai sorolhatdk
be. Ha példaul az Erték hivatkozast vélasztja a Szolgaltataselrendezés:
Irdnyitépult oldal Szolgaltatds allapota portletjében, akkor a Metrika portlet
csak az Erték kategdridba sorolt értékeket hasznalja. A mez6 az osztaly-
el6fizetések Kulcsmetrika |étrehozasa, Kulcsmetrika szerkesztése és a
Kulcsmetrika lista- és szlirGoldalan jelenik meg. A Tipus egy normal
szovegmez6, legordils keresélistaja a kovetkezG alapértelmezett értékeket
jeleniti meg:

m Erték

m  Kihasznaltsag

m Lezart varatlan események

m Létrehozott varatlan események

m Egyéb
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A BRM Accelerator beallitasa

A Service Desk-integracio beallitasa

A BRM Accelerator betekintést ad az informatikusok altal kezelt és az lizleti egységek
altal hasznalt szolgaltatasok és befektetések pénziigyi, er6forras- és
szolgdltatasteljesitési mér&szamaiba. A BRM Accelerator-portletek a varatlan
eseményekrél és szamukral is szolgalnak tajékoztatassal. ElGfordulhat, hogy a varatlan
eseményeket kilsé rendszerek hasznalataval — példaul az CA Service Desk Manager
alkalmazassal — kdveti nyomon. A varatlan események adatait a kovetkezé maddszerek
valamelyikével veheti at:

®  manualisan beviheti 6ket a CA Clarity PPM programba
m  importélhatja 6ket az XML Open Gateway (XOG) segitségével

m  importdlhatja ket az Unicenter Service Desk-adatok importdldsa feladattal
A varatlanesemény-portletek kitéltése

Az Unicenter Service Desk-adatok importdlasa feladat egy folyamatot hiv meg, amely a
GEL cimke segitségével kommunikdl a Service Desk-adatbazissal, hogy lekérdezze a
varatlan események adatait. A feladat Gtemezés szerint fut, és a kovetkezéket hajtja
végre:

m  Beolvassa a varatlan események lgyfelenkénti és szolgaltatasonkénti szamat a
Service Deskbél.

m  Megkeresi a megfelel6 ligyfelet és szolgdltatast a CA Clarity PPM rendszerben.

m  Tarolja a szamlaldértékeket a CA Clarity PPM El&fizetés objektumanak
attribdtumaiban.

A feladat minden egyes futtatdskor lecseréli a kordbbi értékeket. Az integraciés méd
hasznalata esetén a Service Desk a varatlan események nyilvantarté rendszere. A CA
Clarity PPM pedig a vératlan események elfogadhaté szamat meghatarozo célok (vagy
kiiszobértékek) nyilvantarté rendszere, amelyek a BRM Accelerator portletekben
jelennek meg.

A feladat sikeres futtatasahoz feltételeknek kell teljesilniik a kbvetkez6 paraméterekre:

m A Service Desk kapcsolattartéi azonosité megegyezik egy CA Clarity PPM-
felhaszndalénévvel.

m A Service Desk varatlan eseményének konfigurdcids eleme megegyezik egy CA
Clarity PPM-szolgaltatdsazonositoval.

m  Avaratlan esemény érintett felhasznaldja egy CA Clarity PPM-felhasznalo.

m A CA Clarity PPM felhasznalo definicidjaban tarsitva van a szervezeti strukturanak
ahhoz az osztalyahoz, amely eléfizet a szolgaltatasra, amelyrdl a felhasznald
jelentést tesz a Service Deskben. A varatlanesemény-adatok importalasakor a
tarsitds kozli a rendszerrel, hogy egy Service Desk kapcsolattartdi azonositéval
egyez6 CA Clarity PPM-felhasznalénevet kell keresnie.
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A BRM Accelerator beallitasa

Relevans CA Clarity PPM-mezdk

A CA Clarity PPM a Kulcsmetrika objektum (az El&fizetés objektum aldrendelt
objektuma) részeként térolja a vératlan események adatait. Ennek az objektumnak kéd,
név, tipus, kezdési és befejezési datum attribatuma van, amelyek mindegyikéhez egy
célérték és egy tényleges érték tartozik. A Service Desk-adatok havi bontasban jelennek
meg. A rendszer a Service Desk varatlanesemény-adatainak csak az elmult hat hénapra
és az aktualis hdnapra vonatkozd részével dolgozik. A varatlan eseményeknek két
kulcsmetrika-tipusa van: Létrehozott varatlan események és Lezart varatlan események.
A rendszer a nyitott varatlan eseményeket elkiilonitve kezeli, mivel csak a nyitott
varatlan események teljes szamara van szikség.

Az ligyfél altal Iétrehozott varatlan események szolgaltatasonkénti szama a megfelel6
el6fizetés kulcsmetrikdiként vannak nyilvantartva. Ha szlikséges, akkor az informacidk
taroldsahoz Uj el6fizetéseket hoz létre. A kulcsmetrikak id6ben valtozo tényleges
értékeket, illetve id6ben valtozo célértékeket is dbrazolhatnak. A tényleges értékeket a
rendszer tolti ki a Service Desk-adatok importéalasakor, mig a célértékeket manudlisan
vagy importalas utjan kell megadni. Ezek az adatok a CA Clarity PPM rendszerben
minimalisan hdnap szerint részletezheték, mivel a portletek erre a megjelenitési szintre
vannak beallitva.

Minden létrehozott varatlan eseménynek a kdvetkez§ attribatumai jelennek meg:
Kulcsmetrika azonositéja vagy neve

A lezart varatlan esemény azonositdja vagy neve.

Megjegyzés: Az integracid a vart azonositoju kulcsmetrikat frissiti, nem feltétlenil a
vart nev(it.

Tényleges érték

A varatlan események szdma azon alapul, amikor a varatlan eseményt létrehoztak
(azaz a megnyitasuk id6pontjan). A azdta lezart varatlan események is
beletartoznak.

A lezart események ligyfelenkénti és szolgaltatdsonkénti szama szintén kulcsmetrikaként
van tdrolva. Minden lezart varatlan eseménynek a kbvetkez§ attribdtumai jelennek
meg:

Kulcsmetrika azonositdja vagy neve

A lezart varatlan esemény azonositdjat vagy nevét jeleniti meg.
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A BRM Accelerator beallitasa

Tényleges érték

A vératlan események szama akkor, amikor a varatlan eseményt lezartak (azaz a
lezaras idGpontjaban).

A nyitott varatlan események szdma az integracié utolso futtatasanak idépontjaban
érvényes pillanatkép azon varatlan események szamarél, amelyeknek nincs lezarasi
datuma vagy id6pontja. A nyitott varatlan események lgyfelenkénti és
szolgdltatasonkénti szdma skalaris (tehat nem id6éskalas) formatumban van tarolva. A
szam az El6fizetés tulajdonsagai: F6 oldal Varatlan események szdma attribdtuma
tarolja. A célérték szintén skalaris attribdtum, amelyen ezen az oldalon lathaté (Varatlan
esemény - kiiszob).

Relevans Service Desk-mezdk

Az aldbbi lista azokat a Service Desk-mez&ket sorolja fel, amelyek alapjan az Unicenter
Service Desk-adatok importalasa feladat kiszamitja a varatlanesemény-portletek mezgit.
A CA Clarity PPM nem minden mez6t tarol. Egyes mez6k csak a Service Desk-értékek és
a CA Clarity PPM-objektumok egyeztetéséhez sziikségesek. A Service Desk-értékek a
Varatlan esemény, Kérés és Probléma objektumokbdl szarmaznak. Az objektumoknak a
részletezd oldalain ugyanazok a mez6k szerepelnek. Ezért |ényegében az objektumok
adatbazissémadja is megegyezik.

Nyomkdvetési azonosité (Service Desk DBS ID)

Az adatbazis egyedi azonositdja a Service Deskbél. Ha a mar szamolt varatlan
események és az Uj események megkilonboztetése sziikséges, a nyomkovetési
mezGt a varatlan eseményeket szamlalé programrész hasznalja.

Jelentés készitGje

A Service Desk System Login (Rendszerbejelentkezés) mez6jében megadott
felhaszndlénév. Az A jelentés készitéje mezé meghatdrozza a CA Clarity PPM-
felhasznalét. A felhasznalonévnek meg kell egyeznie a CA Clarity PPM-felhasznald
nevével. A feladat a CA Clarity PPM-felhasznalénév alapjan keresi meg a konkrét CA
Clarity PPM-osztalyt.

Megnyitas datuma/idépontja

A varatlan esemény létrehozasi datuma a Service Deskben. A megnyitas
datuma/idépontja az idSeltérések szamitasahoz sziikséges.

Lezaras datuma/idSpontja

A vératlan esemény lezarasi datuma a Service Deskben. A lezards datuma/idGpontja
az idGeltérések szamitasahoz sziikséges.
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Konfiguracios elem

A konfiguracids elem a Service Deskben. Ez a mez6 a Service Desk-objektumot
(ebben az esetben varatlan eseményt) egy CA Clarity PPM rendszerbeli
szolgaltatashoz tarsitja. A rendszergazdaknak manudlisan rogziteniik kell a CA
Clarity PPM-szolgaltatasok neveit a konfiguraciés elemek Service Desk-
keresdétablajaban. A konfiguracids elemek Service Deskben tarolt nevei tehat
megfelelnek a CA Clarity PPM-szolgaltatdsok neveinek, amelyekhez a varatlan
eseményt hozzarendelik.

Relevans BRM-portletek

Az aldbbi lista felsorolja és leirja a Service Deskbél importalt adatokat hasznalé BRM
Accelerator-portleteket, valamint az adatok beolvasdasanak maodjat:

Szolgaltatasteljesités jelz6lampaja

A szolgdltatdéi portdl oldalon talalhaté jelz6lampa allapotat a szolgaltatasra el6fizet6
tgyfeleknél megnyitott varatlan események szama hatarozza meg. Az adatok
beolvasasa a kovetkezéképpen torténik:

a. A program Osszegyljti minden egyes lgyfél nyitott varatlan eseményeinek
adatait.

b. A nyitott vdratlan események adatait 6sszeveti az el6fizetésekben szerepld
varatlanesemény-kiiszobbel.

¢. Meghatdrozza a jelz6lampa dllapotdt. Majd az egyes eldfizetSk jelz6lampainak
allapotat 6sszegezve meghatarozza, hogy mi legyen az Osszesitd jelz6lampa
allapota.

Ugyfélfigyelés portlet

Ez a Szolgaltataselrendezés: Irdnyitdpult oldalon taldlhaté portlet egy
buborékdiagram, amely egy szolgaltatasra el6fizet6 tgyfél altal nyitott varatlan
események szamat dbrazolja. A portlet az egyes lgyfelek adott szolgaltatassal
kapcsolatban nyitott varatlan eseményeinek szdmabdl hatarozza meg ezt az adatot.

Uj véaratlan események trendje portlet

Ez a Szolgalataselrendezés: Irdnyitdpult oldalon és az osztalyelrendezés szolgaltatoi
irdanyitépult oldalan megjelend portlet egy adott szolgaltatasra eldfizetd tgyfelek
altal napldzott és létrehozott varatlan eseményeket hasznalja. A portlet 6sszegydijti
az utébbi hat hénapban létrehozott varatlan események adatait. Tovabba
figyelembe veszi az aktualis hdnapot is minden egyes lgyfél esetén, aki eléfizetett a
szolgaltatasra. A portlet a létrehozott varatlan események kulcsmetrikajanak
manudlisan megadott célértéke alapjan egy kiiszébvonalat is megjelenit. Csak egy
célvonal jelenik meg, amely az 6sszes lgyfél célértékét egyesiti.
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Nyitott események iligyfél szerint portlet

Ez a szolgaltatasi esetek elemzése és szolgdltatdi portdl oldalon megjelend portlet
egy adott szolgaltatas Ggyfelei altal nyitott varatlan eseményeket hasznalja. A
portlet Ugy szarmaztatja az adatot, hogy kivalasztja azokat a nyitott varatlan
eseményeket, amelyeket az ligyfelek a szolgaltatd osztalynal befektetésként kezelt
szolgaltatasokkal kapcsolatban napléznak.

Ugyfél scorecard portlet

Ha a nyitott varatlan eseményeinek szama atlépte az eléfizetés definicidjaban
szereplé kiiszdbértéket, akkor az Ugyfél scorecard portlet egy jelz6lampat jelenit
meg a szolgaltatas minden egyes ligyfele szdmdra. Alternativ formdakban a portlet a
varatlan események szamat dsszesitve jeleniti meg. Az 6sszegzés azt mutatja, hogy
az Ggyfél barmely szolgaltatassal kapcsolatos varatlan eseményeinek szama atlépte-
e a kiiszébértéket vagy sem.

Nyitott események szolgdltatas szerint portlet

Ez a szolgaltatdi portal oldalon lathato portlet egy adott szolgaltatas nyitott varatlan
eseményeit hasznalja. A portlet a szolgdltatasra el6fizetd egyes ligyfelek nyitott
varatlan eseményeinek dsszegzésével szarmaztatja ezt az adatot.

Szolgaltatasi esetfigyel6 portlet

Ez a szolgaltatdi portal oldalon Iathato portlet a nyitott varatlan események
szolgaltatasonkénti szamat hasznalja. A portlet Ugy szdrmaztatja ezt az adatot, hogy
Osszesiti azokat a nyitott varatlan eseményeket, amelyeket az ligyfelek a szolgaltato
osztalynal befektetésként kezelt egyes szolgaltatasokkal kapcsolatban napléznak.

Nyitott és lezart események portlet

A szolgdltatdéi portdl oldalon lathaté portlet a szolgaltaté osztalyok altal
befektetésként kezelt szolgaltatasokkal kapcsolatban létrehozott és lezart varatlan
események szamat hasznadlja. A portlet az adatokat ugy gylijti 6ssze, hogy 6sszesiti a
nyitott és lezart varatlan eseményeket. Az Gigyfelek ezeket a varatlan eseményeket
a szolgaltatod osztdlynal befektetésként kezelt egyes szolgaltatdsokkal kapcsolatban
naplézzak.
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Az Unicenter Service Desk-adatok importalasa feladat beallitasa

TeendG6k az Adatimportdlas feladat beallitdsa el6tt:

Hozzon létre a Service Deskben kapcsolattartéi azonositokat, amelyek megegyeznek
a CA Clarity PPM rendszer BRM alkalmazasaban megadott felhasznaloi
azonositokkal.

A CA Clarity PPM-szolgaltatasok neveit, amelyekkel kapcsolatban a vératlan
eseményeket rogzitik, beadllitotta konfiguracids elemként a Service Deskben.

Hozzon létre varatlan eseményeket a Service Deskben, és csatolja azokat a
konfigurdcios elemekhez, valamint az érintett végfelhasznalékhoz vagy
kapcsolattartdi azonositdkhoz.

Tovabbi informacidk a Rendszergazdai utmutatéban olvashatok.

Kovesse az alabbi lépéseket:

1.

Nyissa meg a Személyes meniit és kattintson a Jelentések és feladatok elemre.
Megjelenik a listaoldal.

Kattintson az Unicenter Service Desk-adatok importalasa feladatra.
Megjelenik a tulajdonsagok oldala.

Adja meg a kovetkez6 kotelez6 paramétereket:

Unicenter Service Desk URL

Annak a Service Desk rendszernek az URL-cimét hatdrozza meg, amelybdl a
varatlanesemény-adatokat importdlja. Az URL-cim a Service Desk Axis
szolgaltatasanak cime.

Unicenter Service Desk jelszé

Annak a Service Desk rendszernek a jelszavat hatarozza meg, amelybdél a
varatlanesemény-adatokat importalja.

Unicenter Service Desk felhasznalonév

Annak a Service Desk rendszernek a felhasznaldi nevét hatdrozza meg,
amelybdl a varatlanesemény-adatokat importalja.

Adja meg, hogy mikor szeretné futtatni a feladatot. Futtathatja azonnal, vagy
Utemezheti, hogy egy kés6bbi id6pontban fusson. Tetszés szerint ismétl6dést is
beallithat.

Szintén tetszés szerint meghatarozhatja, hogy milyen eréforrasok és csoportok
értesiljenek a feladat sikertelen és sikeres végrehajtasarol.

Mentse a mddositasokat.
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A BRM Accelerator hasznalati Gtmutatéja

BRM Accelerator

A Business Relationship Manager BRM Accelerator bévitmény az IT-
szolgaltatasmenedzsment modul része. A BRM Accelerator segitségével jobb
egyuttmikodés alakithato ki az informatikai szolgaltatasok biztositasa és az tizleti
egységek kozott. A b6vitmény a portletek egyedi részhalmazat tartalmazza a kévetkez6
irdnyitopultok és portdlok mindegyikében:

m A Szolgaltatds iranyitdpult a konkrét szolgaltatasokkal kapcsolatos
figyelmezetésekkel és metrikakkal segiti a szolgdltatasmenedzsereket.

m A Szolgaltatdi iranyitopult a konkrét szolgaltato osztalyokkal kapcsolatos
figyelmezetésekkel és metrikakkal segiti a szolgaltatdsmenedzsereket.

m Az Ugyfél-iranyitépult a konkrét tigyfélosztalyokkal kapcsolatos figyelmezetésekkel
és metrikakkal segiti a szolgaltatdsmenedzsereket.

m A Szolgaltatdi portal minden szolgdltatdosztalyra vonatkozéan jeleniti meg a
szolgaltatasok metrikait.

m Az Ugyfélportal a Business Relationship Managerben szerepl6 ligyfelekre
vonatkozdan jeleniti meg a szolgaltatasok metrikait.

Ahhoz, hogy a BRM Accelerator irdnyitdpultjai és portletjei kihasznadlhatdk legyenek, a

szervezeti struktiraban szerepelni kell a kdvetkez6 entitasoknak:

m  Tobb tgyfél- és szolgaltatdi osztaly osztalyvezetbkkel

m  Uzleti kapcsolati felel8sok, akik az Ugyfélosztalyokkal és az IT-vel dolgoznak

m  Szolgaltatdosztalyok, amelyek a szolgaltatasok tulajdonosai

m  Legaldbb egy, a szolgdltatdsokra eld6fizetd Ugyfélosztaly

m Az ligyfélosztalyokkal kapcsolatban nyomon kovetett statisztikdk és kulcsmetrikak

m A szolgdltatdsokhoz hozzdrendelt eszkdzok, alkalmazasok és projektek
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Osztaly-elofizetések (BRM Accelerator)

Az ugyfélosztalyok el6fizethetnek a szolgdltatd osztalyok altal nyujtott szolgaltatasok.
Minden el6fizetéshez tartoznak olyan mérészamok, amelyeket a BRM Accelerator
b&vitmény portletjei felhaszndlnak az irdnyitépultokban és portalokban. A legtébb
kulcsmérészam felhasznald altal megadott érték. A varatlan események adatait a Service
Deskbdl importalja a program.

A mérG6szamok megtekintéséhez kattintson a szolgaltatas-el6fizetés nevéhez tartozd
Tulajdonsagok elemre.

A BRM Accelerator portletjeiben a kdvetkezé metrikdk hasznalatosak:
Ugyfél-elégedettségi besorolas

A szazalékérték az el6fizetéssel kapcsolatos ligyfél-elégedettség szintjét jelzi. A
mez6 1 és 100 kozotti szazalékos értékeket fogad el. A szdzalékos érték alapjan
rogzitettek az tigyfél-elégedettségre vonatkozé jelz6lampaszabalyok. Ez a mez6 az
ElSfizetés tulajdonsagai: F6 oldalon jelenik meg.

SLA-sértések szama

Az el6fizetésre vonatkozd SLA-sértések teljes szama. Ez a mez6 az El6fizetés
tulajdonsagai: FG oldalon jelenik meg.

Szolgaltatasiszint-szerz6dések megsértései - Kiiszobérték

Az eléfizetésre vonatkozd SLA-sértések kiliszobértéke. Ez a mez6 az El6fizetés
tulajdonsdgai: F6 oldalon jelenik meg.

Varatlan események szdma
Az el6fizetésre vonatkozd nyitott varatlan események teljes szama.
Varatlan esemény - kiisz6b

A varatlan esemény jelz6lampaértékeihez tartozd vératlanesemény-kiiszobérték. Ez
a mez6 az El6fizetés tulajdonsagai: FG oldalon jelenik meg.

Valtoztatasi megbizasok szama

Az el6fizetésre vonatkozd valtoztatasi megbizasok teljes szama.
El6fizetési dijak

Az lUgyfélnek az el6fizetésért felszamitott dsszeg.
Osszes felhasznalé szama

Az el6fizetéshez tartozé felhasznaldk vagy tgyfelek teljes szama.
Aktiv felhasznalék szama

Az el6fizetéshez tartozé aktiv felhasznaldk vagy ligyfelek szama.
Oldaltalalatok szama

Az el6fizetés webhelyén (amennyiben van ilyen) tett latogatasok szama.
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Kulcsmetrikak

A Kulcsmetrikdk oldalra mutatd hivatkozas a felhaszndld szdmara, a létrehozandé
kulcsmér&szam-tipus meghatarozasahoz. Példaul: Lezart varatlan események,
Létrehozott varatlan események, Egyéb, Kihasznaltsag vagy Erték. A jelz6lampak a
mér&szam tipusan alapulnak, attél fliggden, hogy az érték tullépi-e a célkiiszobot
vagy sem, és hogy A nagyobb értékek jobbak jel6l6négyzet be van-e jeldlve. Csak
felhaszndlé altal meghatdrozott csapatok alkalmazhatdk. Ha a Létrehozott varatlan
események vagy a Lezart varatlan események értékéhez nincs elére definidlt
mér&szam, a Service Deskbdl importalt érték hozza létre az el6fizetéshez.

A BRM Accelerator iranyitépultjainak és portaljainak elérése

A BRM Accelerator eléréséhez valassza az IT szolgdltatdsmenedzsment meni
Szolgéltatdi portal vagy Ugyfélportal pontjat.

A kovetkez6 portalokon tekinthet meg adatokat:

Szolgaltatoi portal

Metrikakat jelenit meg, példaul pénzlgyi, Ggyfél-, er6forras- és szolgaltataskérési
informacidkat. A portdlon talalhato portletek jelz6lampak és diagramok
hasznalataval figyelmeztetik a fels6- és kdzépszintl IT-vezet6ket a beavatkozast
igénylG teriiletekre. A nézet a fels6- vagy kdzépszintl IT-vezet6 altal kezelt osztalyok
alapjan minden szolgaltatasi informaciot 6sszesit.

Ugyfélportal

A szolgdltatasmetrikakra és -koltségekre koncentral. Az Ggyfélportal emellett
diagramokat, racsokat és informdacidkat tartalmazd portleteket is megjelenit,
amelyek az Gzleti kapcsolati felel6st figyelmeztetik az tigyfelek szolgaltatasaival
kapcsolatos esetleges problémakra. Az Ggyfélportal nézete az Uzleti kapcsolati
felel6sh6z hozzarendelt osztalyokra korlatozott.

A szolgdltatdsi és osztalyszintl irdanyitopultok a Szolgaltatds és az Osztaly teriiletekrdl
érhetdk el.

Az iranyitopult elérése egy szolgaltatasbol

Kovesse az alabbi Iépéseket:

1.

Nyissa meg a Kezd6lapot, majd az IT-szolgdltatdsmenedzsment meniiben kattintson
a Szolgaltatasok elemre.

Nyisson meg egy szolgdltatdst irdnyitépultjanak megjelenitéséhez.

Kattintson az Iranyitépult elemre.
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Az iranyitopult elérése egy osztalybol

Kévesse az alabbi lépéseket:
1. Nyissa meg a Kezd6lapot, majd kattintson a Szervezet meni Osztalyok pontjara.
2. Nyisson meg egy osztalyt irdnyitépultjanak megjelenitéséhez.

3. Kattintson a Szolgaltatdi irdnyitépult vagy az Ugyfél-iranyitopult elemre.

Szolgaltatas iranyitopultja

A Szolgaltatas irdnyitdpultja a Szolgaltatas objektumbdl érheté el, és tobb, részletezési
lehetBséget is tartalmazd portlet szerepel rajta. Az irdnyitépultot altaldban az egyes
szolgaltatasok vezetGi vagy felsé szintli IT-vezet6k hasznaljak,

Szolgaltatas allapota

Ez a portlet egy sor metrikat tartalmaz. Mindegyik metrikanal egy jelz6lampa mutatja
annak allapotat. A szolgdltatas tulajdonosa gyorsan azonosithatja a
szolgaltatasteriileteket, ha:

m  Tullépik a beallitott kiiszobértékeket (voros)
m  Aklszobértékek kozott vannak, és figyelés alatt allnak (sarga)

m  7Zokkenémentesen miikodnek (zold)

Az adatok az éppen aktiv és jovahagyott, illetve a kezdésre varo befektetésekre,
valtoztatasi megbizasokra és kockazatokra vonatkozdan jelennek meg. A térélt vagy
befejezett befektetések nem szerepelnek.

A portletben szerepeld adatok az Eléfizetés tulajdonsagai: Kulcsmetrikak oldalon a
felhaszndlé altal beallitott kulcsmetrikdkbol szarmaznak. Az ilyen metrikdk kézé tartozik
a kezdés és a befejezés céldatuma, az id6szak szerint megjelenitve.

A Szolgéltatds allapota a Metrika és az Allapot oszlopokbdl 4llé hierarchikus racsban
jelenik meg. A portlet legfelsé szintl metrikaihoz (Szolgaltatdstdmogatas, Kezelés,
valamint Projektek és mddosité megrendelések) kilon-kiilon jelz6lampa tartozik. A
legfelsd szintl jelz6lampak az 6sszes kapcsolddd jelz6lampat 6sszegzik.
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A legfelsé szint( metrikak kibontasakor a kdvetkezé tovabbi metrikak valnak elérhetévé:
Erték
Az Erték tipust 6sszes kulcsmetrikat jeleniti meg. A kivant kiiszob alatti értékek a
kovetkezd skalanak megfelelen jelennek meg:

m  Voros. Az elmult harom hénapon belil barmelyik Ggyfélre vonatkozéan
barmelyik érték >100 szazalék.

m  Sarga. Az elmult harom hénapon belll barmelyik tGgyfélre vonatkozdan
barmelyik érték >80 szazalék (ha nincs voros jelz6ldmpa, a sargat ellenérzi).

m  Z0ld. Az elmult hdrom hdénapon belil barmelyik tgyfélre vonatkozéan
barmelyik érték <=80 szazalék.

A kivant kiiszob folotti értékek a kdvetkez6 skalanak megfelelGen jelennek meg:

m  Z06ld. Az elmult harom hdénapon belil barmelyik Ggyfélre vonatkozéan
barmelyik érték >120 szazalék.

m  Sarga. Az elmult harom hénapon beliil barmelyik tgyfélre vonatkozdan
barmelyik érték >100% (ha nincs zold jelz6lampa, a sargat ellenérzi).

m  Vords. Az elmult hdrom hénapon belil barmelyik tigyfélre vonatkozéan
barmelyik érték <100 szazalék.

Ha a Metrikak portletet el§sziirve, csak az osztaly-el6fizetések Erték cimkével
elldtott kulcsmetrikaira korlatozva szeretné megjeleniteni, kattintson az Ertékméré
szamok hivatkozasra. A portlet az adatokat racsformatumban tartalmazza,
bedgyazott, idGskalazott értékeket megjelenitd diagramokkal. E portlet sorainak
szama attol fligg, hogy egy bizonyos tipusbdl hany kulcsmetrika van. A sorok szama
attdl is figg, hogy a legordiilé listdban milyen érték (Lezart varatlan események,
Létrehozott varatlan események, Egyéb, Kihasznaltsag vagy Erték) van beallitva.

Az id&skalazott értékeket tartalmazé szakasz alapértelmezés szerint az elmult
harom hoénapot és a kévetkez6 harom hénapot hasznalja id6szakként az aktualis
datum alapjan. Az aktudlis érték és a kiiszobérték megjelenik az
Osszehasonlithatdsag érdekében.

ROI

A megtériilést mutatja. A megtérilési metrika hivatkozasara kattintva a kivalasztott
szolgaltatas Szolgaltatas tulajdonsagai: Koltségvetés oldalra jut. A kovetkezd
jelz6lampak jelennek meg:

m  VOros. A ROI értéke <0 szazalék.
m  Sarga. A ROI értéke <15 szdzalék.
m  Z6ld. A ROI értéke >=15 szazalék.
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Kihasznaltsag

A Kihasznaltsag tipusu 6sszes kulcsmetrikat jeleniti meg. Ha kiiszob alatti értékek
kivanatosak, akkor a kévetkez6 jelz6lampdk jelennek meg:

m  VOrods. Ha a kihasznaltsagi érték az elmult harom hénapban barmelyik Gigyfélre
vonatkozdan >= a megcélzott kiiszobérték 100% szazaléka.

m  Sarga. Ha a kihasznaltsagi érték az elmult harom hdénapban barmelyik Ggyfélre
vonatkozdan >= a megcélzott kliszobérték 90 szazaléka (ha nincs vorés
jelz6lampa, a sargat ellendrzi).

m  Z06ld. Ha a kihasznaltsagi érték az elmult harom hénapban barmelyik Ggyfélre
vonatkozdan < a megcélzott kiiszobérték 90 szazaléka.

Ha kiiszob feletti értékek kivanatosak, akkor a kévetkezd jelz6lampak jelennek meg:

m  VOrods. Ha a kihasznaltsagi érték az elmult harom hénapon belil barmelyik
Ugyfélre vonatkozdan <= a megcélzott kiiszobérték 70 szazaléka.

m Sarga. Ha a kihasznaltsagi érték az elmult harom hénapon belil barmelyik
Ugyfélre vonatkozdan <= a megcélzott kiiszobérték 90 szazaléka (ha nincs voros
jelz6lampa, a sargat ellenérzi).

m  Z06ld. Ha a kihasznaltsagi érték az elmult harom hénapban barmelyik Ggyfélre
vonatkozdan > a megcélzott kiiszobérték 90 szazaléka.

A Kihaszndltsag hivatkozasra kattintva megnyithatja a Metrikak portletet, ahol az
el6zetes szlirés eredményeképpen csak az osztaly-elSfizetésekre vonatkozo,
Kihasznaltsag cimkével ellatott kulcsmetrikak jelennek meg. A Metrikak portlet
ismertetését az Ertékmérd szamok szakasz tartalmazza.

Varatlan események

Ez a metrika a szolgaltatdsra el6fizet6 barmely tGgyfélre vonatkozo nyitott varatlan
események Osszesitésén alapul. A Vdratlan esemény - kiiszob attributum tarolja a
varatlan események kiiszobértékét az eléfizetés tulajdonsaga oldalon. A nyitott
varatlan események szamatdl fliggéen a kovetkezd jelz6lampak jelennek meg:

m  VOrds. A varatlan események szama >30 szdzalékkal a megadott kiiszob felett
van.

m  Sarga. A vératlan események > 10 szazalékkal tullépik a megadott
kiiszobértéket (ha nincs voros jelz6lampa, a sargat ellendrzi).

m  Z06ld. A varatlan események szama <=10 szazalékkal a megadott kiiszob felett
van.

A Varatlan események mér&szam-hivatkozdasra kattintva a Szolgaltatasi esetek
elemzése oldalra jut. A Portletoldal a Szolgaltatds irdnyitépultja részletezéseinek
részét képez6 varatlanesemény-portleteket tartalmazza, beleértve a kovetkezdket:
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Uj varatlan események trendje

Arrdl szolgal informdcidval, hogy hany uj varatlan eseményt hoztak létre vagy
nyujtottak be az elmult hathénapos id6szakban, az aktudlis honapot is
beleértve. A varatlan események adatait az adatimportalasi feladat olvassa be a
Service Desk programbdl. A létrehozott varatlan események adatait kézzel is
megadhatja az El6fizetés tulajdonsagai: Kulcsmetrikak oldalon. Valassza a
kulcsmetrika tipusaként a Létrehozott varatlan események beallitast, és adja
meg az egyes kivant id6szakokra vonatkozdan a cél- és a tényleges értékeket.

Az Uj varatlan események trendje racs formajaban, hisztogrammal egyiittesen
jelenik meg. Az Ugyfél oszlop az osztaly nevét jeleniti meg, mig a Szolgdltatas
oszlopban annak a szolgaltatasnak a neve lathato, amelyre az ligyfél elSfizetett.
A hisztogram egyik része erre a szolgaltatasra vonatkozdan az elmdlt hat hénap
Uj varatlan eseményeinek teljes szamat tigyfél szerint mutatja (az aktualis
honap beleszamitasaval). A masodik részben a létrehozott varatlan események
kiiszébvonala jelenik meg. A kiiszobvonal igyfelenként eltérd lehet, és része a
létrehozott varatlan események egyes soraira vonatkozé célértékeknek.

Nyitott események ligyfél szerint

Grafikus formaban, tgyfél szerint kategorizalva jeleniti meg a nyitott varatlan
eseményeket. A varatlan események adatait az adatimportalasi feladat olvassa
be a Service Desk programbdl. Az adatok oszlopokban jelennek meg, és
Ugyfelenként lathato az adott szolgaltatds vonatkozasaban a nyitott varatlan
események szama. Az X tengely az Ggyfeleket, az Y tengely a varatlan
események szamat jeleniti meg.

Szolgaltatasiszint-szerzédés

Ez a metrika az egyes eldfizets ligyfelek szolgaltatasiszint-szerz6dését sérté esetek
szaman alapul. A kiiszobértéket meghaladé mérték nemkivanatosnak tekintendd. A
szolgaltatasiszint-szerz6dés megsértéseinek szamatdl fliggben a kovetkezd
jelz6lampak jelennek meg:

Voros. Egy tgyfél a kiiszobérték felett van.

Sdarga. Egy lgyfél 1 és a rea vonatkozo kiiszobérték kdzott van. Ha példaul a
kiiszob értéke 3, akkor a sarga jelz6lampahoz tartozé szam lehet az 1, a 2 vagy
a3.

Z06ld. Az érték 0 (nulla) az 6sszes Ggyfél szolgdltatasiszint-szerz6dései 6sszes
megsértéseinek tekintetében.

Kattintson a szolgaltatasiszint-szerz6dési metrika hivatkozdsara, ezzel megnyitja az
Ugyfél scorecard portletet, ahol a szolgaltatasmetrikak a szolgéltatas tigyfelei
szerinti bontasban vannak felsorolva. Az adatok egy jelz6lampaékat és bizonyos
mér&szamok esetében halmozott sdvokat megjelenitd racsban szerepelnek a
kivalasztott szolgaltatas 6sszes tigyfelére vonatkozdan. A kovetkez6 oszlopokat
tartalmazza:

Ugyfel

A szolgdltatdsra el6fizetd ligyfélosztaly neve.
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Terhelések
Az osztalyra vonatkozo el6fizetési dijak.
Varatlan események

Az adott szolgaltatas Osszes Ggyfelénél nyitott varatlan események teljes
szama. A kovetkez§ jelz6lampak jelennek meg:

- VOros. A varatlan események szama >30 szazalékkal a megadott kiiszob
felett van.

— Sdrga. A vdratlan események szdma >10 szazalékkal a megadott kiiszob
felett van.

- Z0ld. A vératlan események szdma <=10 szazalékkal a megadott kiiszob
felett van.

Megelégedettség

Ez az oszlop az el6fizetés tulajdonsagai oldal Ugyfél-elégedettségi besorolas
mezGjére hivatkozik. A kdvetkezd jelz6lampak jelennek meg:

- Voros. Az tigyfél <50 szazalékban elégedett.

Sdrga. Az Ugyfél <80 szdzalékban elégedett.
- Z0ld. Az Gigyfél >=80 szdzalékban elégedett.
Szolgaltatasiszint-szerz6dés

Ez az oszlop az el6fizetés tulajdonsagai oldal Szolgaltatdsiszint-szerz6dések
megsértései - Kiiszobérték mezéjére hivatkozik. A kovetkezd jelz6lampak
jelennek meg:

- VOros. Az tgyfél a kiiszobérték felett van.

- Sarga. Az Ggyfél 1 és a rea vonatkozo kiszobérték kdzott van. Ha példaul a
kliszob értéke 3, akkor a sarga jelz6lampahoz tartozé szam lehet az 1, a 2
vagy a 3.

- Z0ld. A szolgaltatdsiszint-szerz6dések megsértéseinek szama ebben az
esetben nulla.

Megelégedettség

Ez a metrika adatait az el6fizetés tulajdonsagai oldalon talalhaté Ugyfél-
elégedettségi besoroldas mez6bdl kapja. A mezében szerepld érték 1 és 100 kozotti
szazalékos érték. Az elégedettségi besorolastdl fliggben a kovetkezd jelz6lampak
jelennek meg:
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- Voros. Egy lgyfél elégedettsége 50 szazalék alatt van.

- Sarga. Egy Uigyfél elégedettsége 80 szazalék alatt van (ha nincs voros
jelz6lampa, a sargat ellendrzi).

—  Z06ld jelz6lampa. Egy lgyfél elégedettsége >=80 szazalék.

A Megelégedettség metrika hivatkozasara kattintva az Ugyfél scorecard
portlethez jut el. Ennek a portletnek az ismertetése a szolgaltatasiszint-
szerz8dési metrikardl sz616 részben szerepel.

Koltségvetés

A metrika meghatarozdsa a tényleges koltségek és a tervezett koltségek
Osszehasonlitdsan alapul. Az 6sszehasonlitds az év elejétdl a legutdbbi tényszamok
datumaig tarté id&szakra vonatkozik. A metrika hivatkozasara kattintva a
szolgaltatas pénzigyi terve oldalra jut, amely az adott szolgaltatas koltségterveinek
felsoroldsat tartalmazza. A metrikdra vonatkozdan az 6sszehasonlité értéktdl
figgben a kovetkezd jelz6lampak jelennek meg:

m VOrods. Az 6sszehasonlitasi érték nagyobb, mint a tervezett koltség 120
szazaléka.

m  Sdrga. Az 6sszehasonlito érték a tervezett koltség 100 szazaléka felett van (ha
nincs voros jelz6lampa, a sargat ellenérzi).

m  Z06ld. Az 6sszehasonlitasi érték kisebb vagy egyenl8, mint a tervezett koltség
100 szazaléka.

Koltség-visszatérités

Ez a metrika a visszatéritett koltségeknek a szolgaltatasra az aktualis évben
vonatkozé teljes koltségével vald 6sszevetésen alapul. Az 6sszkoltség a
szolgaltatasra vonatkozodan a szolgaltatashierarchia pénziigyi 6sszegzés oldalan
szamitott tényleges koltséget jelenti. A visszatéritett koltségek szamitdsa a
visszaterhelések oldalon felsorolt tranzakciokbodl torténik, és tartalmazzak az
aktualis naptari évre vonatkozo Osszes visszatéritett koltséget. Az oldal frissitéséhez
kattintson a Kéltség-visszatérités hivatkozasra.

A metrikara vonatkozdan a visszatéritett koltségektdl fiiggben a kdvetkez6

jelz6lampak jelennek meg:

m  VOros. A visszatéritett koltségek az aktudlis évben 80 szazalék alattiak a
tényleges 0sszkoltséghez képest.

m  Sarga. A visszatéritett koltségek az aktualis évben 100 szazalék alattiak a
tényleges 0sszkoltséghez képest (ha nincs voros jelz6lampa, a sargat ellenérzi).

m  Z06ld jelz6lampa. A visszatéritett koltségek értéke az aktudlis évben >=100
szazalék a tényleges 0sszkoltséghez képest.
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Munkaterhelés

A mér8szam az el6z6 és az aktudlis hdnap tényleges raforditasi és ETC-értékének az
ugyanebben az id6szakban a szolgaltatasra vonatkozd eredeti munkaval valé
Osszehasonlitasan alapul. Nem tartalmazza a szolgaltatashoz tartozo
gyermekbefektetésekre vonatkozdan a tényleges raforditasokat, ETC-értékeket és
eredeti munkat. A metrika hivatkozasara kattintva a szolgaltatashierarchia
raforditas-0sszegzés oldalara jut el. Az oldal mutatja, hogy a gyermekbefektetések
allokacioi hogyan 6sszegz6dnek a sziil6befektetésen a szolgaltatashierarchidban.

A metrikara vonatkozdan a terheléstél fligg&en a kovetkezd jelz8lampak jelennek
meg:

m  VOros. A terhelés 120 szazalékkal kisebb a baseline munkanal.

m  Sarga. A terhelés nagyobb a baseline munka 100 szazalékanal (ha nincs voros
jelz6lampa, a sargat ellendrzi).

m Z6ld. A terhelés <= a baseline munka 100 szazaléka.
Megfelel6ség

Ez a metrika az Osszes szolgaltatas-megfelel§ségi tényezbt egyesiti. A metrika
hivatkozdsdra kattintva a szolgdltatastulajdonsagok megfelelGség oldaldra jut el. A
kovetkezd jelz6lampa-meghatarozdsok a megfelel§ség oldalon talalhatd dsszes
megfelel6ségi mezbt dsszesitd altalanos Megfelel6ség jelz6lampdn alapulnak:

m  Voros. A megfelelGség oldalon a Megfelel§ség attribiutumhoz voros jelz6lampa
tartozik.

m  Z06ld. A megfelelGség oldalon a MegfelelGség attribitumhoz z6ld jelz6lampa
tartozik.

Eszkozok és alkalmazasok

Ez a jelz6ldmpa az Eszk6zok és Alkalmazasok megfelelGségi oldalak egyesitett
megfelel6ségi értékét jelképezi. A metrika hivatkozdsara kattintva a szolgdltatasi
eszkdzok oldalra jut el, amely az e szolgdltatashoz rendelt eszk6zokhoz és
alkalmazdasokhoz tartozo portleteket jeleniti meg.

A kovetkez6 jelz6ldmpa-meghatarozasok a szolgéltatasi eszk6zok oldalon taldlhatd
Osszes megfelel6ségi mezGt 6sszesité altalanos MegfelelGség jelz6lampan
alapulnak:

m  VOros. Egy vagy tobb piros az 0sszesitett eszkdz- vagy alkalmazasmetrikak
kozal.

m  Sdarga. Egy vagy tobb sdrga az 6sszesitett eszkdz- vagy alkalmazdsmetrikak
kozil, és egyik sem piros.

m  Z06ld. Egy vagy minden zold az Osszesitett eszkoz- vagy alkalmazasmetrikak
kozil, és egyik sem piros vagy sarga.
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Projektek

A metrika a szolgaltatassal annak hierarchidjaban tarsitott 6sszes projekt
Allapotjelzé mezGinek 6sszegzésén alapul.

A projektallapottdl fliggben a kovetkezd jelz6lampak jelennek meg:

Voros. A szolgaltatashoz tarsitott egyik projektnél piros az allapotjelzé.
Sdrga. A szolgaltatashoz tarsitott egyik projektnél sarga az allapotjelzé.

Z6ld. A szolgdltatashoz tarsitott egyik projektnél zold az allapotjelzé.

Mérfoldkovek

Ez a mér6szam a szolgdltatashierarchidhoz tarsitott projektekhez tartozé
kulcsfeladatok befejezési datuman alapul. A médosité megrendelésként megjeldlt
feladatok nem szerepelnek benne.

A kulcsfeladatok mérféldkoveitdl fliggen a kovetkezs jelz6lampak jelennek meg:

Voros. Egy harom hénapos id6szakban (amely az aktudlis honapbdl, az el6z6
honapbdl és a kovetkez6 hdnapbdl all) lejard kulcsfeladat tébb mint két héttel a
baseline befejezési datum utan van.

Sdarga. Egy harom hdénapos id&szakban lejart kulcsfeladat tobb mint két nappal
a baseline befejezési datum utén van (ha nincs voros jelz6lampa, a sargat
ellenérzi).

26ld. Ha nincs piros vagy sarga jelz6lampa, zo6ld szin jelenik meg.

A Mérfoldkovek események mérGszam-hivatkozasra kattintva a Szolgaltatas f6
feladatai és mérfoldkovei oldalra jut. Ezen az oldalon taldlhaté a Szolgéltatas f6
feladatai és mérfoldkovei portlet, amely a CA Clarity PPM kulcsfeladat-adatait
hasznalja. A portlet csak azokat a kulcsfeladatokat jeleniti meg, amelyek a
szolgaltatas Hierarchia oldaldn felsorolt befektetésekhez tartoznak.

Az adatok kijeldlését az alabbi mez&k értékei hatdrozzak meg:

-  Projekt allapota. Jévahagyva

- Projekt aktiv mezd. Kijeldlve

- Projekt haladasa. Elkezdve, Nincs elkezdve

- Feladat allapota. Elkezdve, Nincs elkezdve

- Feladat késziiltségi szazaléka. 100 szazaléknal kisebbnek kell lennie

A portlet adatai racsként jelennek meg, és az aktualis hdnap beszamitasaval
harom hoénapra elére lathatok.
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A kovetkez6 oszlopok jelennek meg:

- Projekt. A Projekt objektum Projekt neve attribUtuma. Ha rdkattint egy
projekt névhivatkozasara, a projekt tulajdonsagai oldalra jut.

— Név. A Feladat objektum Feladat neve attribituma. Ha egy feladat nevére
kattint, a feladat tulajdonsagai oldalra jut.

- Inditas. A Feladat objektum Kezdési datum attribUtuma.

- Befejezés. A Feladat objektum Befejezési datum attributuma.

- Allapot. A Feladat objektum Allapot attributuma.

- % Befejezve. A Feladat objektum késziiltségi szazalék attribdtuma.

- Gantt. A Gantt-diagram az aktudlis baseline-t és a befejezési datumot
hasznalja a Gantt-savokhoz. A diagram ugyanazt a jelz6lampaszabalyt
hasznalja a Gantt-diagram szinezéséhez, mint a Szolgaltatas allapota
portlet Mérfoldkovek jelz6lampaja.

Kockazatok

Ez a metrika a projektkockazatok és a médosité megrendelések (feladatok)
kockdzatainak 6sszegzésén alapul. A projektkockdzat a Projekt objektum egyik
attribdtuma. A médosité megrendelések és a feladatkockdzatok a Feladat objektum
attribdtumai. Az adatok a szolgaltatashierarchiaban szerepl6 befektetésekbdl
szarmaznak.

A kockazatok jellegétél figgGen a kévetkez6 jelz6lampdk jelennek meg:
m  VOros. Egy vagy tobb magas prioritasu kockazat van.
m Sarga. Egy vagy tobb kdzepes prioritdsu kockazat van.

m  Z06ld. Nincs magas vagy koézepes prioritasu kockazat.
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A Kockdzatok metrika hivatkozasara kattintva a szolgdltatdsi kockazatok oldalra jut,
amely tartalmazza a Kockazatok portletet. A portlet hasonlé a Mérféldkovek
portlethez, és a szolgaltatasi hierarchiaban szerepld projektek és modositasi
rendelések (feladatok) kockazatait is tartalmazza.

Az adatok kijelolését az alabbi mez6k értékei hatarozzak meg:

Projekt allapota. Jovahagyva

Projekt aktiv mez8. Kijeldlve

Projekt haladasa. Elkezdve, Nincs elkezdve

Feladat dllapota. Elkezdve, Nincs elkezdve

Feladat készlltségi szazaléka. 100 szdzaléknal kisebbnek kell lennie
Tevékenység tipusa. Modositd rendelés

Kockazat allapota. Nyitott, Folyamatban Iévé munka

A portlet adatai racsként jelennek meg, és az aktualis hdnap beszamitasaval harom
honapra elére lathatdok. Minden olyan feladat megjelenik, amely projekthez van
tarsitva, a mddositdsi rendelésekhez tarsitott feladatok is.

A tablazatban a kévetkezd oszlopok szerepelnek:

Projekt. A Projekt objektum Név attribUtuma. Ha rakattint egy projekt nevére, a
projekt irdnyitépultjdhoz jut.

Kockazat. A Kockazat objektum Név attribituma. Ha egy kockazat nevére
kattint, a kockazat tulajdonsaglapjara jut.

Madosito rendelés. A Mddositd rendelés (Feladat) objektum Név attributuma.
Ha egy mddositd rendelés nevére kattint, a feladat tulajdonsaglapjara jut.

Prioritds. A Kockazat objektum prioritdsi attributuma.

Tulajdonos. A kockazat kijel6lt tulajdonosa. A Kockazat objektum Tulajdonos
attribatuma.

Hatds. A Kockazat objektum Hatas attribituma. A kévetkezd jelz6lampak
jelennek meg:

m  VOros. A kockazat hatasa nagy.
m  Sarga. A kockazat hatasa kozepes.

m  Z06ld. A kockazat hatasa sem nagy, sem kozepes.

Valészinliség

A Kockdazat objektum Valészin(iség attribdtuma. A kdvetkezé jelz6lampak
jelennek meg:

—  Voros. A kockazat valdszin(isége nagy.
—  Sarga. A kockazat valdszinlisége kozepes.

- Z0ld jelz6lampa. A kockazat valdszinlisége sem nagy, sem kbzepes.
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Allapot

Az Allapot mez8 legérdiils listdjanak értéke (Nyitott, Folyamatban 1évé munka,
Megoldva vagy Lezarva).

Megrendelések modositasa

Ugyfélfigyelés

A jelz6lampa a feladat befejezési datumattribdtumat hasznadlja. A Tevékenység
tipusa attributummal ,,moddositd megrendelésként” megjeldlt feladatok kertilnek
kivdlasztasra. Az oldal frissitéséhez kattintson a mérGdszam-hivatkozésra. A
kovetkezd jelz6lampak jelennek meg:

m  VOros. Egy harom hdnapos (az aktualis datumbdl kiinduld és egy hénapot
visszafelé, egy hdnapot elérefelé magaba foglald) idGszakban lejard hataridej(i
barmely mddosité megrendelés tobb mint két héttel a baseline befejezési
datuman tul van.

m Sarga. Egy harom honapos idészakon belil lejaré barmely médositd
megrendelés tobb mint két nappal a baseline befejezési datum utan van.

m  Z06ld. Egy hdrom hénapos idGszakon belil lejaré barmely modositd
megrendelés legalabb két nappal a baseline befejezési datum utan van.

Az Ugyfélfigyelés portlet az ligyfelek és a szolgéltatas kozétti kapcsolatot mutatja a
kihasznaltsag, a felszamitott 6sszeg, a varatlan események szama és a szolgaltatasiszint-
szerz6dés megsértéseinek kiemelésével. Az adatokat buborékdiagram mutatja,
amelyben a nagyobb lgyfelek a jobb felsé oldalon talalhatok. A kisebb lgyfelek a
diagram bal alsé részén keriilnek megjelenitésre. A szolgaltatas tulajdonosa az 6sszes
el6fizet6 Ggyfelet megtekintheti a megfelels szolgaltatasi metrikak szempontjabdl.

Megjegyzések a buborékdiagramhoz:

Mindegyik buborék egy-egy ligyfélosztalyt jelenit meg. Ha rakattint egy buborékra,
az osztdly-el6fizetések oldalra jut, amely az adott osztalynak el6fizet6 dsszes
tgyfelet felsorolja.

A buborék mérete a varatlan események szamanak (azaz az tigyfél altal a
szolgdltatassal szemben napldézott nyitott varatlan események teljes szamanak) felel
meg. Minél magasabb a varatlan események szdma, annal nagyobb a buborék.

Az X tengely a dijakat jeleniti meg (a szolgaltatastulajdonsagok: eléfizetés oldalanak
attribatuma).

Az Y tengely a Kihasznaltsagi értékeket jeleniti meg a kulcsmetrika tipusa oldalon
taldlhatd kulcsmetrikatipus alapjan.

A buborék szine a szolgaltatdsiszint-szerz6dés megszegéseit abrazolja. A
szolgaltatasiszint-szerz6dések megsértéseit az el6fizetés tulajdonsaga oldalon egy
mezGbe lehet beirni, és ehhez kapcsolddik a kiiszobértéket mutatd mezé. Az Ggyfél
manualisan tolti ki a mezdket.
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Projektelemzés

A kovetkez6 szinek érvényesek:
- Voros. Az lgyfél a kiiszobérték felett van.

— Sarga. Az Ggyfél nincs a kliszobérték felett. Ha példaul a kiiszob értéke 3, akkor
a sarga buborékhoz tartozé szam lehet az 1, 2 vagy a 3.

—  Z06ld. Az Ggyfélre vonatkozdan az Szolgaltatasiszint-szerz6dés megsértése mezé
értéke 0 (nulla).

A Projektelemzés portlet kiilonb6z6 folyamatban Iévé projekteket és médositd
megrendeléseket abrazolé adatokat jelenit meg. A portlet a megszakitott vagy
befejezett tételeket nem hasznalja. A szolgaltatas tulajdonosa a portlet hasznalataval
kezelheti a szolgaltatasokra vonatkozdan tervezett médositasokat.

A Projektelemzés portlet hierarchikus racsformatumban jeleniti meg az adatokat. A
hierarchia legfelsé szintjén jelenik meg a projektek neve. Ha egy projekt nevére kattint,
a projekt tulajdonsagai oldalra jut. Amikor kibontja egy projekt nevét, a masodik szinten
megjelenik az adott projekthez tartozé kulcsfeladatok, illetve médosité megrendelések
neve. Ha egy mddositdé megrendelés nevére kattint, az adott megrendeléshez tartozo
feladat tulajdonsagai oldalra jut. Ha egy feladat nevére kattint, az adott feladathoz
tartozo feladat tulajdonsdagai oldalra jut.
A portlet a kovetkezd oszlopokat tartalmazza:
Név

A projekt, a kulcsfeladat vagy modositasi megrendelés nevét jeleniti meg.
Eredeti koltség

A projekt baseline kéltségét vagy monetdris értékét jeleniti meg.
Tényleges koltség

A projekthez tartozo tényleges koltséget jeleniti meg.

Koltségvariancia

A baseline koltség és a tényleges koltség 6sszehasonlitasaval létrejové szazalékos
értéket jelenit meg.

Gantt

A projekthez vagy feladathoz tartozé Gantt-diagramot jeleniti meg. A Gantt-savok
szinét a feladat késedelme vagy a befejezési ddtumhoz valé kdzelsége hatdrozza
meg. Amig nincsenek késésben, kék szinliek. Ha késésben lévének tekintenddek,
piros szinnel lathatoak.
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Szolgaltatoi

Ugyfélfigyelés

iranyitopult

A Szolgaltatdi irdnyitopult az Osztaly objektumon érhet§ el, a szolgaltatoként megjelolt
osztalyokra vonatkozdan jelenit meg adatokat. Tobb portletet is tartalmaz, amelyek
részletezik az Ugyfélre vonatkozé statisztikai adatokat, a szolgdltatasok nyujtasat, a
szolgaltatasok nyujtasanak koltségeit, valamint a jovGbeli szolgaltataskéréseket. Az
irdanyitépultot altalaban az osztalyvezet6k vagy felss szintl IT-vezet6k hasznaljak,

Az osztalyok vezetGi a kbvetkezd portletek hasznalataval 6sszesit6 nézetben tekinthetik
meg a szolgaltatdsaikat:

m  Ugyfélfigyelés

m  Projektelemzés

m  Mindegyik szolgaltatds

Az Ugyfélfigyelés portlet az eléfizets ligyfelek és a szolgaltatd osztély tulajdonéban 4ll6
szolgaltatasok viszonydt mutatja. A portlet kiemelten jeleniti meg a kihasznaltsagot, a
felszamitott dijat, a varatlan események szamat és a szolgaltatasiszint-szerz6dés
megsértéseit. Ezek az adatok buborékdiagramban vannak abrazolva. A nagyobb ligyfelek
a jobb felsé oldalon talalhatdk, a kisebb ligyfelek a bal alsé részen.

Megjegyzések a buborékdiagramhoz:

m  Mindegyik buborék egy-egy olyan tgyfélnek felel meg, amely ezen szolgaltatoi
osztdly birtokdban [évé szolgdltatasra elbfizet.

m  AzYtengely a szolgaltatasok szamat mutatja. Minden lgyfélosztalyhoz az el6fizetés
részeként tartozik egy szolgdltataslista. A szam az alosztdlyok szolgaltatasait is
magaba foglalja.

m Az X-tengely az el6fizetési dijakat abrazolja.

m A buborékok adatai minden szolgaltatast magukba foglalnak, amelyre az Ggyfél
el6fizet, és amelyeket ez a szolgaltatoi osztaly tdmogat. A varatlan események és
dijak szempontjabdl az adatok az 6sszes szolgaltatdsra vonatkozéan vannak
Osszesitve.

m A Szolgdltatdsiszint-szerz6dés megsértései jelz6lampa szinei a kévetkez6 logika
szerint mikodnek:

— Voros. Valamelyik el6fizetéshez piros jelz6lampa tartozik.

Séarga. Valamelyik el&fizetéshez sarga jelz6lampa tartozik.

Z6ld. Nincs piros vagy sarga jelz6lampa.

74 1T szolgaltatasmenedzsment - felhasznaléi Gtmutato



A BRM Accelerator hasznalati Gtmutatdja

Projektelemzés

A Projektelemzés portlet kiilonb6z6 folyamatban Iévé projekteket és médositd
megrendeléseket abrazolé adatokat jelenit meg. A portlet hasonlé a Szolgdltatas
iranyitépultja Projektelemzés portletjéhez, de a kdvetkezd kilonbségek vannak:

m  Sz(irési lehetGség projekt, projektvezetd vagy szolgaltatas szerint
m Az oszlopnevek: Név, Szolgaltatas, Baseline, Tényleges, CV és Gantt

m Az alosztalyok szolgaltatasai is szerepelnek benne
Mindedyik szoldaltatas

A Mindegyik szolgaltatas portlet egy sor jelz6lampas metrikaval jelzi az egyes metrikak
allapotat. Az IT-igazgatd vagy -vezet6 gyorsan azonosithatja a szolgaltatasterileteket. A
teruletek tartalmazzak azokat, is, amelyek tullépik a bedllitott kiiszobértékeket (piros),
amelyek odafigyelést igényelnek (sarga), illetve amelyek zokken6mentesen mikodnek
(zold). Az alosztaly szolgaltatdsokat is tartalmazza, ha vannak.

Az Osztaly objektum Mindegyik szolgaltatas portletje hasonlé a Szolgaltatas objektum
Szolgaltatas allapota portletjéhez, de a kdvetkez6 kilonbségek vannak:

m  Aszolgdltatéi osztalyhoz tébb szolgaltatas is tartozhat.
m  Aszolgaltatéi osztaly alosztaly szolgdltatasait is magaba foglalhatja.

m Az Osszes jelz6lampa a szolgdltatdi osztdly tulajdonaban 1évé 6sszes szolgdltatast
egyesiti.

A kovetkez6kben azoknak a portleteknek a felsoroldsa szerepel, amelyek a Mindegyik
szolgaltatas portletben szerepl6 metrikak részletezésére hasznalhatdk. A portletek
eltéréek a Szolgaltatas iranyitopultja Szolgaltatas allapota portletjébdl elérheté
részletezd portletektél.

Metrikak

A portlet eléréséhez kattintson az Erték vagy a Kihasznaltsag metrika hivatkozasara.
A portlet szolgaltatasonkénti lista formajaban jeleniti meg a kulcsmetrikdk adatait
(az elSzetes sziirés csak az Erték vagy a Kihasznaltsag tipusu kulcsmetrikdk adatai
alapjan torténik). A szolgdltatasok a szolgéltaté osztaly tulajdonaban vannak.

Uj varatlan események trendje

A portlet a Vdratlan események mérGszam-hivatkozasra kattintva érhet6 el. A
portlet az Ggyfél altal az 6sszes szolgaltatdshoz létrehozott varatlan események
teljes szamat jeleniti meg. A szolgaltatasok azok, amelyek a szolgéltatdi osztaly
tulajdonaban alltak az elmult hat hdnapban (az aktudlis datumtdl szamitva).
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Nyitott események ligyfél szerint

A portlet a Varatlan események mérdszam-hivatkozasra kattintva érheté el. A
portlet a nyitott varatlan események szamat jeleniti meg a szolgaltatdi osztaly
tulajdonaban all6 6sszes szolgaltatasra vonatkozéan, minden egyes eléfizetd
tgyfélre.

Koltségvetési elemzés

A portlet a Koltségvetés mér&szam-hivatkozasra kattintva érhetd el. A portlet a
tényleges és a tervezett koltségeket mutatja a szolgaltaté altal tdmogatott egyes
szolgaltatasokra vonatkozdan. Az adatok egy racsban jelennek meg, amely a
kovetkezd oszlopokat tartalmazza:

Szolgaltatas

A Szolgaltatas objektum Szolgaltatds neve attributuma. Ha rakattint valamelyik
szolgaltatas nevére, a szolgaltatasi koltségvetés oldalra jut.

Tényleges koltség

A Szolgaltatas objektum Tényleges koltség attributuma.
Tervezett koltség

A Szolgaltatds objektum Tervezett koltség attributuma.
Variancia

A Tervezett koltség és a Tényleges koltség értékének kilonbsége.
Allapot

A tényleges koltségek és a tervezett koltségek dsszehasonlitdsanak alapjan a
kovetkezd jelz6lampak jelennek meg. A koltségek az év elejétdl a legutdbbi
tényszamok datumaig tarté id6szakra vonatkoznak.

- VOros. Az 6sszehasonlitasi érték nagyobb, mint a tervezett koltség 120
szazaléka.

— Sarga. Az 6sszehasonlitasi érték nagyobb, mint a tervezett koltség 100
szazaléka.

- Z06ld. Az 6sszehasonlitasi érték kisebb vagy egyenl8, mint a tervezett
koltség 100 szazaléka.

Munkaterhelés-elemzés szolgaltatas alapjan

A portlet a Munkaterhelés mérészam-hivatkozasra kattintva érhet6 el. A portlet a
szolgaltatdi osztaly altal tamogatott egyes szolgaltatasokhoz tartozé tényleges
munkat és a hatralévé munkat az eredeti munkaval 6sszevetve jeleniti meg. Az
adatok egy racsban jelennek meg, amely a kbvetkez§ oszlopokat tartalmazza:

Szolgaltatas

A Szolgaltatds objektum Szolgaltatds neve attributuma.
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Tényleges munka
A teljes munkamennyiség 6raban kifejezve.
ETC
A Szolgaltatas objektum ETC attributuma (6rakban kifejezve).
Eredeti munka
A Szolgaltatas objektum Baseline munka attribdtuma (6rakban kifejezve).
Szolgaltatas-megfelelGség

A portlet a Megfelel6ség mérészam-hivatkozasra kattintva érhet6 el. A portlet
a szolgaltatoi osztaly szolgaltatasait egyenként mutatja a hozzdjuk tartozo
megfeleldségi jelz6lampakkal egyiitt. A Szolgdltatds irdnyitdpultja Szolgaltatas
allapota portletjének megfelel&ségi jelz6lampajaval haszndlhatd helyette. Az
adatok racs formajaban jelennek meg, az egyes szolgdltatdsokhoz tartozé
megfelelGségi oldalakrdl szarmaznak. A kdvetkez6 oszlopok jelennek meg:

- Név. A Szolgaltatas objektum Szolgaltatas neve attribatuma. Ha rakattint
egy szolgaltatas nevére, az adott szolgaltatashoz tartozé megfelelGség
oldalra jut.

— Licenc betartasa. Az adott szolgaltatashoz tartozé megfelel6ség oldalon
talalhato altaldnos Megfelel6ség jelz6lampa.

Kulcsfeladatok és -mérfoldkovek

A portlet a Mérfoldkovek mér&szam-hivatkozdsra kattintva érhet6 el. A portlet
adatai a szolgdltatéi osztdly tulajdondban alld szolgaltatashierarchiakhoz tarsitott
projekteken alapulnak. A kdvetkezé oszlopok lathatok:

Szolgaltatas

A szolgdltatasnév attributumot jeleniti meg a szolgaltatdi osztaly altal
tdmogatott mindegyik szolgéltatashoz.

Projekt

A szolgdltatasi hierarchidban a projekt nevét jeleniti meg.
Név

A projekthez tartozo kulcsfeladat vagy mérfoldks nevét jeleniti meg.
Kezdés/Befejezés

A feladat vagy mérfoldks kezdési és befejezési datumat mutatja.
Allapot

A kulcsfeladat vagy mérfoldkd allapotat mutatja.
% kész

A kulcsfeladat vagy mérfoldkd elkészultségi dllapotat szazalékos értékként
jeleniti meg.
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Utemezés
A projektitemezést jeleniti meg.
Kockazatok

A portlet a Kockazatok mér6szam-hivatkozasra kattintva érhetd el. A portlet adatai
a szolgaltatdi osztaly altal tamogatott szolgaltatasokhoz (a teljes hierarchiaban)
tarsitott projekteken és kulcsfeladatokon alapulnak. A portlet Szolgaltatas neve
attribdtuma a szolgdltatdi osztdly altal tdmogatott szolgdltatasokra hivatkozik
egyenként.

Eszkozok

A portlet az Eszk6zok és alkalmazadsok események mérészam-hivatkozasra kattintva
érhetd el. A portlet az adatokat az Eszk6z objektumbdl olvassa be. Az adatok
kijelolését az alabbi mez&k értékei hatarozzak meg:

m Az eszkoz allapota. Jovahagyva
m Az eszkoz haladésa. Elkezdve, Nincs elkezdve

Az adatok racsként jelennek meg, és a szolgaltatashoz a teljes hierarchiaban
tarsitott minden eszkoz szerepel bennik. A portletben a kdvetkez8 oszlopok
jelennek meg:

Név

Az Eszkoz objektum eszkdznév attributuma.
Kategoria

Az eszkoz kategoridja.
Allapot

Ez a jelz6lampa az eszkoz tulajdonsagai oldalon talalhato allapotjelzé
jelz6lampan alapul, amely a szolgéltatashierarchia minden eszkdzét 6sszesiti. A
kovetkez6k hatarozzak meg, hogy melyik jelz6lampa jelenik meg:

- Voros. Egy vagy tobb piros jelz6lampa.

— Sarga. Egy vagy tobb sarga jelz6lampa.

—  Z6ld. Nincs piros vagy sarga jelz6lampa.
Jogszabalyi megfelelGség

Ez a jelz6lampa az eszkoztulajdonsdagok megfeleldségi oldalan talalhaté
Jogszabalyi megfelel6ség jelz6lampan alapul, amely a szolgaltatashierarchia
minden eszk6zét dsszesiti. A kovetkezSk hatarozzak meg, hogy melyik
jelz6lampa jelenik meg:

- Voros. Egy eszkoz jogszabalyi megfelel&ségi metrikdaja piros jelz6lampa.

—  Z6ld. Nincs piros jelz6lampa.
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Licenc betartasa

Ez a jelz6lampa az eszkdztulajdonsagok megfelel8ségi oldalan taldlhaté Licenc
megfelelGség jelz6lampan alapul, amely a szolgdltatashierarchia minden
eszkozét Osszesiti. A kbvetkez6k hatarozzak meg, hogy melyik jelz6lampa

jelenik meg:

—  Voros. Egy eszkoz licenc megfelelGségi metrikaja piros jelz6lampa.
- Z0ld. Nincs piros jelz8lampa.

Karbantartas-alkalmassag

Ez a jelz6ldmpa az eszkoztulajdonsdgok megfeleldségi oldalan taldalhaté
Karbantartds-alkalmassag jelz6ldampdn alapul, amely a szolgaltatashierarchia
minden eszkdzét Osszesiti. A kovetkez6k hatdrozzdk meg, hogy melyik

jelz6lampa jelenik meg:

- VOros. Egy eszkoz karbantartas-alkalmassag metrikaja piros jelz6lampa.
—  Z6ld. Nincs piros jelz6lampa.

Kockazat

Az Eszkoz objektum Kockazat attributuma.

Alkalmazasok

Az Alkalmazasok portlet az Eszk6zok és alkalmazasok mérészam-hivatkozasra
kattintva érhetd el. A portlet az Eszk6zok portlettel egyez6, kivéve hogy a
szolgaltatashierarchia alapjan az Alkalmazas objektumbdl szarmazik.
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Ugyfél-iranyitépult

Az Osztaly objektumon elérhetd Ugyfél-iranyitdpult az ligyfélként megjeldlt osztalyokra
vonatkozdan jelenit meg adatokat. Tobb, részletezési lehet8séget is tartalmazo portlet
szerepel rajta. Az iranyitépultot dltaldban az egyes ligyfélosztalyok vezetGi vagy Uzleti
kapcsolati felel§sok hasznaljak.

Az osztalyvezetd a kovetkez6kkel kapcsolatban tekinthet meg statisztikakat:

m  Szolgaltatasteljesités

m  Kihasznaltsag

m  El6fizetett szolgaltatasok koltsége

m  Aktualis szolgdltatdsmoddositasi kérelmek

m A szolgdltatds hasznalatdért az Gigyfélnek felszamitott specifikus dijak.

A kovetkez6 portletek érheték el:
m  Elbfizetés figyelése

m  Projektelemzés

m  Ugyfélszamlazasi elemzés

m  Mindegyik el6fizetés
Elofizetés figyelése

Az El6fizetés figyelése portlet az el6fizetett szolgaltatasokat a kihasznaltsag, a
felszamitott 6sszeg, a varatlan események szama és a szolgaltatdsiszint-szerz6dés
megsértései alapjan mutatja.

Az osztaly vezetGje lathatja, hogy mely el6fizetések keriilnek a legtdbbe, és velik egyutt
Iathato a kihasznaltsag és a szolgaltatasiszint-szerz6dés megsértéseinek szama is. Az
adatok buborékdiagramban vannak abrazolva. Mindegyik buborék egy-egy
szolgaltatasnak felel meg.

Ha rakattint egy buborékra, megjelenik a Szolgaltatas iranyitdpultja. Ha az egérmutatoét
a buborék folé viszi, lathatja a szolgaltatas nevét.

Projektelemzés

A Projektelemzés portlet kiilonb6z6 projekteket és mddositd megrendeléseket dbrazold
adatokat jelenit meg. Az ilyen projektek és megrendelések folyamatban vannak az
osztaly altal el6fizetett Osszes szolgaltatasra vonatkozodan. A portlet hasonld a
Szolgaltatas irdnyitépultjan megjelend Projektelemzés portlethez, de egy tovabbi
Szolgaltatas attribUtumot is tartalmaz. Az attribdtum annak a szolgdltatasnak a nevét
sorolja fel, amelyhez egy projekt vagy mddositasi rendelés tarsitva van a hierarchian
keresztiil.
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Ugyfélszamlazasi elemzés

Mindedyik elofizetés

Az Ugyfélszamlazasi portlet a tényleges és a tervezett kéltségeket hasonlitja &ssze az
egyes szolgaltatasokra vonatkozdan egy hathdnapos id&szakban. A portlettel az osztaly
vezetGje a szolgaltatas koltségvetésére vonatkozo aktualis informacidkat érheti el a
szolgaltatas nyujtasanak tényleges koltsége szempontjabdl. Az adatok oszlopdiagramban
jelennek meg, amelyben mindegyik szolgaltatast egy-egy fligg6leges oszlop abrazol. Az X
tengely koltségosszegeket, az Y tengely szolgdltatasneveket jelenit meg az ligyfél altal
eléfizetett szolgdltatasok alapjan.

Az el6fizetés olyan szolgdltatast jelent, amelyre az lUgyfélosztaly el6fizetett, és amelynek
hasznalataért dijat térit.

A portlet hasonlé a Szolgaltatas iranyitdpultjan szerepl6 Szolgdltatds allapota portlethez.
Egy sor jelz6lampas metrikdval jelzi az egyes metrikak allapotat.

A Szolgaltatas allapota portlettdl eltérGen ennél a portletnél nem szerepel Kezelés
szakasz. Az osztaly vezetGje gyorsan azonosithatja azokat az el6fizetési teriileteket,
amelyek tullépik a beallitott kiiszobértékeket (piros), amelyek odafigyelést igényelnek
(sarga), illetve amelyek zokken6mentesen mikodnek (zold). A portlet egy vagy tébb
olyan szolgaltatast jelenit meg, amelyekre az Uigyfélosztaly el6fizetett.

Az aldbbiakban a Mindegyik el&fizetés mér&szam-hivatkozdassal elérheté metrikdk és
portletek ismertetése olvashato.

Erték
Erre a hivatkozasra kattintva kulcsmetrikak szolgaltatas szerinti bontasu listaja
érheté el, amelyben minden olyan szolgaltatas szerepel, amelyre az lGgyfél

el6fizetett. A hivatkozésra kattintva a Metrikak portletet az Erték metrikatipussal
el6re szlirt allapotban nyithatja meg.

Kihasznaltsag

A hivatkozasra kattintva a Metrikak portletet a Kihaszndltsag metrikatipussal elére
sz(irt dllapotban nyithatja meg.

Varatlan események

A Vératlan események hivatkozdsra kattintva a kdvetkez§ portleteket érheti el az
Ugyfél varatlan eseményének elemzése oldalon:

Uj varatlan események trendje

Az Uj varatlan események trendje portlet ugyanaz, mint a Szolgéltatas
irdnyitépultjan levs Uj varatlan események trendje portlet, Kivéve, hogy a
megjelenitett adatok az 0j varatlan események teljes szama, lgyfél szerint. Az
adatok az Osszes el6fizetett szolgaltatasra vonatkoznak, az elmdlt hat
hoénapban (az aktudlis datumbdl kiindulva).
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Ugyfél nyitott varatlan eseményei szolgaltatas alapjan

A portlet ugyanaz, mint a Szolgdltatas iranyitépultjan szerepl8 Nyitott
események portlet. Kivéve, hogy a megjelenitett adatok az tGgyfél altal
el6fizetett Osszes szolgaltatas nyitott eseményeinek teljes szama.

Szolgaltatasiszint-szerz6dés

A Scorecard portlet eléréséhez kattintson a szolgaltatasiszint-szerz&dés
hivatkozasra. A portlet a szolgaltatasneveket sorolja fel, és az ligyfél minden
eléfizetett szolgdltatasara vonatkozdan konkrét szolgaltatasi metrikakat és
jelz6lampdékat (dijak, varatlan események, megelégedettség, szolgéltatdsiszint-
szerz6dés) tartalmaz.

Megelégedettség
A Scorecard portlet eléréséhez kattintson a hivatkozasra.

Projektek

Az oldal frissitéséhez kattintson ide.
Mérfoldkovek

A hivatkozasra kattintva a Kulcsfeladatok és -mérfoldkovek portlet jelenik meg. A
portlet hasonld a Szolgaltatas iranyitopultjan szerepld Kulcsfeladatok és -
mérfoldkdvek portlethez, Kivéve, hogy az itt megjelenitett adatok az tigyfél altal
el6fizetett szolgaltatasi hierarchidkhoz tarsitott projekteken alapulnak. Ezért nem
csupdan egy, hanem tobb szolgaltatasra vonatkoznak. A portlet Szolgdltatas neve
attributuma a szolgdltatdi osztdly szolgaltatasneveire hivatkozik.

Kockazatok

Erre a hivatkozasra kattintva a Kockazatok portlet jelenik meg. A portlet hasonld a
Szolgaltatas iranyitopultja Kockazatok portletjéhez. Kivéve, hogy az itt megjelenitett
adatok az tigyfél altal el6fizetett szolgaltatasi hierarchidkhoz tarsitott projekteken
alapulnak. Ezért nem csupan egy, hanem tdbb szolgaltatdsra vonatkoznak. A portlet
Szolgaltatas neve attributuma a szolgdltatdi osztdly szolgaltatdsneveire hivatkozik.
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Ugyfélportal (BRM Accelerator)

Elofizetés teljesitése

Az Ugyfélportdl megtekintéséhez legaldbb egy ligyfélosztalyra vonatkozdan izleti
kapcsolati felel6snek kell lennie.

Az Ugyfélportél Ggy van kialakitva, hogy az lizleti kapcsolati felel8s percre kész
informacidkat kapjon az altala tAmogatott dsszes ligyfélrdl, illetve a szolgdltatasokrol.

A portlet a kovetkezSkbdl all:
m  El6fizetés teljesitése

m  El6fizetési kérelmek

m  El6fizetési dijak

Az Ugyfélportél az IT szolgdltatdsmenedzsmentbél érhet§ el.

Az el6fizetés teljesitése oldal a kdvetkez8 portleteket tartalmazza:
El6fizetés figyelése

Az el6fizetett szolgaltatasokat buborékdiagram formajaban, a kihasznaltsag, a
felszamitott 6sszeg, a varatlan események és a szolgaltatasiszint-szerz6dés
megsértései kiemelésével mutatja. Az Gzleti kapcsolati felelGs lathatja, hogy mely
el6fizetések keriilnek a legtobbe, és veliik egylitt 1athaté a kihasznaltsag és a
szolgaltatasiszint-szerz6dés megsértéseinek szama is. Ez a portlet az lizleti
kapcsolati felel&s 6sszes ligyfelére vonatkozdan az 0sszes el6fizetett szolgaltatast
magaba foglalja. A diagram mindegyik buborékja egy-egy szolgaltatasnak felel meg.
Ha rakattint egy buborékra, a részletezésben megjelenik a Szolgaltatas
irdnyitopultja. Az Y tengely azoknak az tUgyfeleknek a szamat abrazolja, akikhez az
Gzleti kapcsolati felel6s hozza van rendelve. Ez a szam az tgyfelek alosztalyait is
tartalmazza. Az X-tengely az el6fizetési dijakat dbrazolja.

Scorecard

Bizonyos mér&szamok jelz6lampdit mutato racsot jelenit meg. Megjeleniti az Gzleti
kapcsolati felels altal kezelt tigyfelek listajat, valamint 6sszegzi az ezeknek az
Ugyfeleknek dsszes el6fizetésén alapulé jelz6lampékat. Az Ugyfél-iranyitépult
eléréséhez kattintson egy tgyfél nevére.

Metrikak

Az egyes ligyfél-el6fizetésekbdSl mutatja a kihasznaltsagi kulcsmetrikakat. Lehet6vé
teszi az Uzleti kapcsolati felelésnek, hogy lassa, milyen metrikakat kovetnek nyomon
Ugyfeleik. Ezen felll azt is, hogy a metrikak kézal tallépi-e barmelyik a beallitott
kiiszobértékeket. Az Ugyfél-iranyitdpult eléréséhez kattintson egy ligyfél nevére.
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Elvégzendé feladatok
Témogatja az Ugyfélportal alapértelmezett attekints oldalként térténd hasznalatat.
Az elvégzendé feladatok gyari portletje.

Elofizetési kérelmek

Az el6fizetési kérelmek oldal a kévetkez6 portleteket tartalmazza:
Otletek

A megfelel§ Otletek statisztikai adatait az 6sszes olyan szolgaltatassal egylttesen
kezeli, amelyekre az Gzleti kapcsolati felel6s Ugyfelei eléfizetnek. Az 6tletek
lekérdezése az Uzleti kapcsolati felel8s tarsitasa szerinti osztalyhoz tartozé
felhaszndlé alapjan torténik. Mindegyik megjelenitett otlet egy, az osztdly altal
el6fizetett szolgdltatashoz van tarsitva. A portlet attributumai a kdvetkezd
objektumokbdl szarmaztatjak adataikat:

m  Otlet
m  Szolgaltatas
m  Osztaly

A portlet az adatokat racs formajaban jeleniti meg, és ez a kbvetkez6 oszlopokat
tartalmazza:

Prioritas
Az Otlet objektum prioritasat jeleniti meg.
m  VOrds. Magas prioritasu otlet.
m Sarga. KGzepes prioritasu otlet.
m  Z06ld. Alacsony prioritasu otlet.
Szolgaltatas

Az otlet hierarchidjaban szerepld szolgaltatasnevet jeleniti meg. A Szolgéltatas
neve attributum a Szolgaltatas objektumhoz van tarsitva.

Otlet targya

Az Otlet objektum targyat jeleniti meg.
Osztaly

Azt az osztalyt jeleniti meg, amelyikhez a felhaszndld tartozik.
Becsiilt bevétel

Az Otlet objektumbdl szarmazé becsiilt bevételt jeleniti meg.
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Elofizetési dijak

Becsiilt kéltség

Az Otlet objektumbdl szarmazé becsiilt kdltséget jeleniti meg.
Kuldés datuma

Az Otlet objektumbdl a bekiildési ddtumot jeleniti meg.
Jovahagyas datuma

Az Otlet objektumbdl a jévahagyasi datumot jeleniti meg.
Projektelemzés

Az Uzleti kapcsolati felel6s 6sszes ligyfele altal el6fizetett szolgaltatasokra
vonatkozéan folyamatban 1évé kiilonbozé projekteket és modositasi
megrendeléseket abrazold adatokat jelenit meg. Az adatok hierarchikus racs
formdjaban jelennek meg. A legfelsd szinten jelenik meg a projektek neve.

Megjegyzés: A projektek nevére kattintva megjelenitheti a tulajdonsaglapjukat. Ha
latni szeretné a feladatok listajat, bontsa ki a kivant projektet. Az Szolgaltatas
attribdtum annak a szolgaltatasnak a nevét jeleniti meg, amelyhez egy projekt vagy
mddositasi rendelés tarsitva van a hierarchian keresztil.

Az el6fizetési dijak oldal a kbvetkez6 portleteket tartalmazza:

Osztalyszamlak

Az lzleti kapcsolati felel8s tgyfeleire vonatkozdan az aktualis szamladsszegeket
jeleniti meg az aktualis és az el6z6 pénziigyi id6szakbdl. A portlet attribUtumai a
kovetkezd objektumokbdl szarmaztatjak adataikat:

m  Osztaly

m  Szadmla

Az adatok egy racsban jelennek meg, amely a kbvetkez6 oszlopokat tartalmazza:
Név

Az ligyfélosztalyok nevét jeleniti meg az Uzleti kapcsolati felel&s altal
tdmogatott Osztaly objektumbdl. Az Ugyfél-irdnyitépult eléréséhez kattintson
egy lUgyfél nevére.

Azonosito

A szamla szamat jeleniti meg a Szamla objektumbdl. Ha rakattint egy
szamlaszamra, az tgyfél osztalydhoz tartozé Szamla lap érhetd el.

Szamladatum

A szamla datumat jeleniti meg a Szamla objektumbdl.
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Mennyiség

A szamla 6sszegét jeleniti meg a Szamla objektumbdl.
Id8szak

A szamlaban szerepld dijak targyat jelentd pénziigyi id6szakot jeleniti meg.
Allapot

Az allapotot jeleniti meg a Szamla objektumbal.

Terhelések szolgaltatasok szerint, adott id6szakban

Megjeleniti az Uzleti kapcsolati felel8s tgyfelei altal el6fizetett Gsszes szolgaltatast.
Megjeleniti tovabba az dsszesitett szamladsszegeket szolgdltatdsonként dsszesitve
az elmult hat hénapos id&szakra. Az adatok vonaldiagramként jelennek meg,
minden szolgdltatds kiilon vonal. Ha példaul egy Uzleti kapcsolati felelds tgyfelei
harom szolgaltatast hasznalnak, harom vonal jelenik meg a megadott idGszakra
vonatkozéan kirajzolt adatpontokkal. Az X tengely a hdnapokat, az Y tengely a
koltségodsszegeket abrazolja.

Szamlael6zmények

Szolgaltatoi portal

Hat hénapos id&szakra pillanatképet ad az egyes ligyfelekre vonatkozd
szamlakoltségekrél. A dijak az Ugyfél altal el6fizetett 6sszes szolgaltatasra
vonatkozdan Gsszesitve szerepelnek. Az adatok vonaldiagramként jelennek meg,
minden Ggyfél kiilon vonal. Ha példaul egy lzleti kapcsolati felel6shdz harom tgyfél
tartozik, harom vonal jelenik meg a megadott idGszakra vonatkozdan kirajzolt
adatpontokkal. Az X tengely a hat honapot visszafelé abrazolja az aktualis datumtol
kiindulva. Az Y tengely a koltségosszegeket dbrazolja.

A Szolgaltatdi portal megtekintéséhez osztalyvezetdnek kell lennie legalabb egy
szolgaltatdi osztallyal. Ahhoz, hogy a pénzigyi portletekben megjelenjenek az adatok,
el6bb az 6sszes szamlat jova kell hagynia.

A portal az IT-szolgaltatdsmenedzsment alatt hivatkozasként érthets el. Ugy van
kialakitva, hogy az IT-igazgatd vagy -vezetd percre kész informacidkhoz jusson a
szolgaltatasokrol és ligyfelekrdl tobb szolgaltatdi osztalyra vonatkozdan.
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Attekintés

A portlet a kovetkezékkel rendelkezik:

Attekintés

Ugyfelek

Varatlan események
Projektek/Mddosité megrendelések
Munkaterhelés

Pénziigyek

Megjegyzés: Atfedés esetén: Egy IT-igazgatd vagy -vezet§ irdnyit egy osztalyt és egy
szolgaltatast. A szolgaltatds egy masodi szolgdltatas hierarchidjanak része, amit ugyanaz
az IT-igazgato vagy -vezet6 irdnyit. Mindkét szolgaltatas szamit.

Az Attekintés oldal a kdvetkezd portleteket tartalmazza:

Elvégzendd feladatok

Tamogatja az Ugyfélportal alapértelmezett attekintd oldalként térténd hasznalatat.
Az elvégzend§ feladatok gyari portletje, amely a termékben mashol is szerepel.

Mindegyik szolgaltatas

Egy sor jelz6lampas metrikaval jelzi az egyes metrikak allapotat. Az IT-igazgato vagy
-vezet6 azonosithatja azokat a szolgaltatasi terileteket, amelyek tullépik a bedllitott
kiszobértékeket (piros), amelyek odafigyelést igényelnek (sarga), illetve amelyek
z6kkenémentesen m(ikodnek (zold).
Megjegyzés: A portlet kiilonbozik a Szolgéltatas irdnyitépultjan talalhatd
Szolgaltatas allapota portlettdl. Az IT-igazgatd vagy -vezet6 tobb osztalyt is
megjelenithet a hozzajuk tartozo szolgaltatasokkal, nem csupan egy osztalyt és
annak szolgaltatasait. A portlet a kovetkez6 metrikakat tartalmazza:
Erték
Ide kattintva a Metrikak portletet az Erték tipust kulcsmetrika szerint elére
sz(lirt dllapotban nyithatja meg.

Kihasznaltsag

Ide kattintva a Metrikak portletet a Kihaszndltsag tipusu kulcsmetrika szerint
el6re szlirt allapotban nyithatja meg.

Varatlan események

Ide kattintva a Szolgaltatdi portal Varatlan események része nyithatd meg.
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Szolgaltatasiszint-szerzédés

Kattintson ide az Ugyfél scorecard portlet megjelenitéséhez. A portlet egy
hivatkozas, ami az lGigyfelekre vonatkozé megadott szolgaltatdsi metrikakat
Osszevonva tartalmazza.

Megelégedettség

Kattintson ide az Ugyfél scorecard portlet megjelenitéséhez.

Koltségvetés

El&sz6r szamitsa ki a megjelenitett szolgdltatasok 6sszegzett értékeit a
mérdszamhoz tartozé jelz6ldmpa meghatdrozasdhoz. Majd alkalmazza a
szolgdltatas irdnyitdpultjdnak Szolgaltatds allapota portletjében meghatarozott
jelz6lampaszabalyokat. A metrika hivatkozdsara kattintva a Koltségvetési
elemzés portletet érheti el. A portlet ugyanazokat az adatokat jeleniti meg,
mint amikor a Szolgaltatdi részleg — Koltségvetés metrika hivatkozas
hasznalatdval érik el.

Koltség-visszatérités

ElGszor szamitsa ki a megjelenitett szolgaltatasok 6sszegzett értékeit a
mér&szamhoz tartozé jelz6lampa meghatarozasdhoz. Majd alkalmazza a
szolgaltatas iranyitépultjdnak Szolgdltatds allapota portletjében meghatdrozott
jelz6lampaszabalyokat. Az oldal frissitéséhez kattintson a mérészam-
hivatkozasra.

Munkaterhelés

ElGszor szamitsa ki a megjelenitett szolgdltatasok 6sszegzett értékeit a
mér&szamhoz tartozé jelz6lampa meghatarozasahoz. Majd alkalmazza a
szolgaltatas iranyitopultjanak Szolgaltatas allapota portletjében meghatarozott
jelz6lampaszabalyokat. A metrika hivatkozdsara kattintva a Munkaterhelés-
elemzés szolgaltatds alapjan portletet érheti el.

Megfelel6ség

Ide kattintva a Szolgaltatds-megfelelGség portletet érheti el. A jelz6lampa
Osszegzése a kovetkez6ként torténik:

- Voros. Barmely megjelenitett szolgaltatashoz piros jelz6lampa tartozik.
- Sarga. Barmely megjelenitett szolgaltatashoz sarga jelz6lampa tartozik.

—  Z06ld. Barmely megjelenitett szolgaltatashoz z6ld jelz6lampa tartozik.

Eszkozok és alkalmazasok

Ide kattintva a szolgaltatdsi eszk6zok oldalt érheti el, amely az Eszkozok és
Alkalmazasok portletjeit tartalmazza.

Projektek

Az oldal frissitéséhez kattintson ide. A jelz6ldampa az 6sszes projekt altalanos
allapotat mutatja. Ezek a projektek azokhoz a szolgdltatashoz tarsitottak,
amelyekért az IT-vezetS a hozza tartozd 6sszes szolgdltatdi osztalyon felelGs.
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Mérfoldkovek

Ide kattintva a Kulcsfeladatok és -mérfoldkévek portletet érheti el.
Kockazatok

Ide kattintva a Kockazatok portletet érheti el.
Megrendelések modositasa

Az oldal frissitéséhez kattintson ide. A jelz6lampa a projekten belili vagy kivdili
Osszes madositasi megrendelés altalanos allapotat mutatja. A projektek az
Osszes szolgaltatashoz tarsitottak, amelyekért az IT-vezetd a hozza tartozé
0Osszes szolgaltatdi osztalyon felelGs.

Ugyfelek (BRM Accelerator)

Az Ugyfelek oldal a kévetkezd portleteket tartalmazza:
Erték

Az egyes lgyfél-elbfizetéseknél mutatja az érték tipusu kulcsmetrikdkat. Ez lehetévé
teszi az IT-igazgatd vagy- vezet6 szamara, hogy megtekintsék, milyen metrikakat
kovetnek nyomon az eléfizet6 ligyfelek, és hogy a metrikak barmelyike tullépi-e a
bedllitott kiiszobértékeket.

Ha a portletbél rakattint egy Ugyfél nevére, az osztaly Ugyfél-irdnyitdpultjat nyitja
meg. Ha rdkattint egy szolgaltatdsnév-hivatkozdsra, megjelenik a Szolgaltatds
irdnyitopultja. Ha egy metrika nevére kattint, a Kulcsmetrika tulajdonsdagai oldalra
jut.

Kihasznaltsag

Az egyes ligyfél-el6fizetéseknél mutatja a kihaszndltsag tipusu kulcsmetrikakat.
Lehet6vé teszi az zleti kapcsolati felel6sok szamara, hogy megtekinthessék, milyen
metrikakat kovetnek nyomon eléfizeté ligyfeleik. Ezen fellil azt is, hogy a metrikak
kozul tallépi-e barmelyik a beallitott kiiszobértékeket.

Ugyfél scorecard

Bizonyos méré&szamok jelz6lampdit mutatd rdcsot jelenit meg. Listat jelenit meg az
IT-igazgatd vagy -vezetd kezelésében 3ll6 szolgdltatasokrol, Tovabba az IT-
igazgatéhoz vagy -vezet6hoz tartozd 0sszes szolgaltatas alapjan dsszesiti a
jelz6lampakat.
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Varatlan események (BRM Accelerator)

El6fordulhat, hogy a varatlan eseményeket kiils6 rendszerek hasznalataval — példdul a
CA Unicenter Service Desk alkalmazdsaval — koveti nyomon. A varatlan események
adatait meg lehet adni manualisan a CA Clarity PPM alkalmazasba, lehet importalni a
XOG formatum hasznalatdval, illetve a Unicenter Service Desk-adatok importalasa
feladat haszndlataval is.

A Varatlan események oldal a kbvetkezé portleteket tartalmazza:
Nyitott események szolgaltatas szerint

Az IT-igazgatéhoz vagy -vezet6hoz tartozd szolgdltatasokra vonatkozd nyitott
vdratlan események szamat jeleniti meg szolgaltatdsonként. Az adatokat a Service
Deskbdl importdlja a program. Az adatok ebben a portletben kordiagramként
jelennek meg. A kérdiagram mindegyik szelete egy-egy szolgaltatasnak felel meg. A
korszelet szélessége mutatja az adott szolgaltatasra vonatkozo varatlan események
szamat. Ha a kor valamelyik szelete (az egyik szolgaltatas) folé viszi az egérmutatot,
megtekintheti az adott szolgaltatasra vonatkozd nyitott varatlan események
szamat.

Szolgaltatasi esetfigyel6

Az egyes szolgaltatasok kozotti kapcsolatot az eléfizetd tigyfelek szdmaval, a
hozzajuk tartozd varatlan események és a szolgdltatdsiszint-szerz6dés
megsértéseinek szamaval mutatja. Az adatok az IT-igazgatd vagy -vezet6
tulajdonaban 1évé szolgaltatasokbdl szarmaznak. A portlet buborékdiagramot
jelenit meg, amelynél mindegyik buborék egy-egy szolgaltatast abrazol. Csak a jelen
szolgaltato altal tamogatott szolgaltatasok szerepelnek benne. A diagramrél az
alabbi részleteket lehet tudni:

m Az X tengely a dijakat abrdzolja a szolgdltatds lgyfeleit 6sszesit6 ElSfizetések
objektum részeként.

m Az Ytengely a szolgdltatasra el6fizet6 ligyfelek szamat dbrazolja.

m  Abuborék mérete a varatlan események szamanak felel meg (azaz az adott
szolgaltatasra vonatkozo 6sszes nyitott varatlan esemény szamanak). Minél
magasabb a varatlan események szdma, annal nagyobb a buborék. Ez a szam a
szolgaltatast hasznald 6sszes lgyfélre vonatkozdan Gsszesitett.

m  Abuborék szine a szolgaltatdsiszint-szerz6dés megszegéseit abrazolja. A
megsértés az el6fizet6 Gigyfél egyes szolgaltatdsaira vonatkozé
szolgaltatasiszint-szerz6dések megsértésén alapul. Ez az informacié az
El6fizetés tulajdonsagai: FS oldal Szolgdltatdsiszint-szerz6dések megsértései
mezGjébdl szarmazik. Az Ggyfél manualisan tolti ki a mezGértékeket.
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A kovetkez6 jelz6lampdk jelennek meg:
- VOros. Az ugyfél a kiiszobérték felett van.

—  Sarga. Az Ggyfél nincs a kliszobérték felett. Az ligyfél 1 és a rea vonatkozo
kiiszobérték kdzott van. Ha példaul a kiiszéb értéke 3, akkor a sarga
buborékhoz tartozé szam lehet az 1, 2 vagy a 3.

- Z06ld. Az Ggyfélre vonatkozdan a szolgaltatasiszint-szerz6dés
megsértéseinek szama 0.

m Ha az egérmutatdt egy buborék folé viszi, megjelenik annak a szolgaltatdsnak a
neve, amelyet a buborék abrdazol.

Nyitott események ligyfél szerint

Az IT-igazgatéhoz vagy -vezet6hoz tartozd Osszes ligyfél minden szolgaltatdsara
vonatkozd nyitott varatlan események szamat jeleniti meg szolgaltatasonként. Az
adatokat a Service Deskbél importalja a program. Az adatok a portletben
kordiagramként jelennek meg. Mindegyik korszelet egy-egy tigyfélosztalynak felel
meg, és a kor szélessége az adott ligyfélosztalyra vonatkozo varatlan események
szamat tikrozi. Ha a kor valamelyik szelete (az egyik Ugyfél) folé viszi az
egérmutatot, megtekintheti az adott lgyfélre vonatkozd nyitott varatlan
események szamat.

Nyitott és lezart események

A nyitott varatlan események szamat a lezart varatlan események szamaval veti
Ossze adott idGszakra vonatkozdan. Az adatok az IT-igazgato vagy -vezet§
tulajdonaban 1évé szolgaltatasokbdl szarmaznak. A portlet mindegyik idészakhoz
egy két oszlopbdl all6 oszlopdiagramot jelenit meg. Az egyik oszlop a nyitott, a
masik a lezart varatlan eseményeket jeleniti meg. Az X tengely az elmult hat
hdénapot abrazolja az aktudlis ddtumtdl kiindulva. Az Y tengely a varatlan események
szamat mutatja.

Projektek/Maddosité megrendelések

A projektek/maddosité megrendelések oldal a felsG- és kdzépszintli IT-vezet6k
szolgdltatasaihoz a kdvetkez6 portleteket tartalmazza:

Projektelemzés

A szolgdltatasokra vonatkozdan folyamatban lévé projekteket és modositd
megrendeléseket abrazold jelz6lampakat és egyéb adatokat ad meg. A portlet
hasonlé a Szolgaltatas iranyitépultja Projektelemzés portletjéhez. Kivéve, hogy a
portletben az adatok tobb osztalyt is tartalmazhatnak, és a tobb osztaly tébb
szolgaltatast is tartalmazhat. A Szolgdltatds attribdtum annak a szolgdltatasnak a

nevét jeleniti meg, amelyhez egy projekt vagy mddositasi rendelés térsitva van (a
hierarchian keresztl).
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Kockazatok

Az egyes szolgdltatasokhoz tartozé szolgaltatasi hierarchidban szerepl6 projektek
Projekt és Valtoztatasi megrendelési kockazatat jeleniti meg. A portlet a Kockazatok
metrikan keresztil a Szolgaltatas irdnyitdpultjabdl is elérhetd. Az egyetlen
kiilonbség, hogy a szolgaltatéi portalon a portlet tobb osztalyt kezel, tobb
szolgaltatassal.

Kulcsfeladatok és -mérfoldkovek

Az egyes szolgaltatasokhoz tartozo szolgaltatasi hierarchidban szerepl6
projektekhez tartozé f6 feladatokat jeleniti meg. A portlet a Mérfoldkdvek metrikan
keresztiil a Szolgaltatas iranyitopultjabdl is elérhetd. Az egyetlen kiilonbség, hogy a
szolgdltatoi portdlon a portlet tobb osztalyt kezel, tobb szolgaltatassal.

Munkaterhelés

A munkaterhelés oldal a kvetkezd portleteket tartalmazza:
Szervezeti struktura - er6forras-6sszegzés

A szervezeti strukturakra vonatkozo eréforrasigényekrél jelenit meg konkrét
adatokat.

EIt6ltott id6 szolgdltatastipusonként

A ledolgozott 6rak szamat hasonlitja 6ssze adott havi id6szakokban. Az adatok
szolgaltatastipus szerint vannak lebontva, igy az IT-igazgat6 vagy -vezet§ lathatja,
hogy melyik szolgdltatasi teriiletek kapjak a legtdbb eréforrast. Az adatokat a
Szolgaltatas objektum Szolgaltatastipus attribdtumabdl olvassak be, az egyes
eréforrasra vonatkozo napok teljes szamaval. Az er6forrasnak az adott tipusu
szolgaltatashoz vagy egy oda tartozo szolgaltatasi hierarchidban szerepl barmely
befektetéshez hozzarendelve kell lennie, a hierarchia allokacios szazalékos értékei
szerint aranyositva. A portlet halmozott oszlopokat jelenit meg, az oszlopokban
szerepl6 halmok egy-egy szolgdltatastipusnak felelnek meg. Az X-tengely hdnapokat
jelol (harom hénappal az aktudlis datum el6tt és harom honappal az aktualis datum
utan). Az Y-tengely az érdk szamat jeldli (ténylegesen teljesitett 6rakbdl és a
fennmaradé allokacidkbodl szamitva).
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Pénzigyek

Alkalmazott/alvallalkozé idejének 6sszehasonlitasa

Hisztogramot jelenit meg, amely részletesen mutatja a kiilsé vallalkozdkra és a
belsé dolgozdkra koltott 6sszegek kozotti kilonbségeket. A hisztogram révén az IT-
vezet6 lathatja, hogy a hozzd tartozo 6sszes szolgaltatasnal hogyan torténik a
munkaeré kezelése. A hisztogram idGszakonként két oszlopot jelenit meg. Az egyik
oszlop az egy szolgaltatason dolgozé 6sszes alkalmazotti eréforras teljes draszamat,
illetve a szolgdltatashierarchidhoz tarsitott befektetéseket mutatja. Az oszlopokat a
hierarchia szazalékaranyai méretezik. A masik oszlop az egy szolgaltatashoz
hozzarendelt 6sszes vallalkozoi eréforras teljes draszamat jeleniti meg. A teljes
Oraszam az er6forras-megbizatas. A vdllalkozdkat és alkalmazottakat az er6forras-
objektum Tipus attribdtuma hatarozza meg. Az X-tengely hénapokat jeldl (harom
honappal az aktualis datum el6tt és harom hdnappal az aktualis datum utan). Az Y-
tengely az érak szamat jeldli (ténylegesen teljesitett 6rakbdl és a fennmarado
allokaciokbol szamitva).

A pénzigyek oldal a kovetkezd portleteket tartalmazza:

11111

Megjeleniti az 6sszes téritett visszaterhelési pénzdsszeget. Tovabba kiszamitja a
teljes szolgdltatasi koltség, illetve a beérkezett pénzosszegek kozotti esetleges
eltéréseket. Megjelenik egy szolgaltataslista, amely a negyedéves dijosszegeket is
mutatja. Az adatok egy rdcsban jelennek meg, amely a kovetkezd oszlopokat
tartalmazza:

Szolgaltatas

Az IT-vezet6hoz tartozd szolgaltatas nevét mutatja. Ha rakattint egy
szolgaltatasnévre, megjelenik a Szolgaltatas iranyitépultja.

Koltség
Szolgaltatas teljes koltségét jeleniti meg.
Terhelések
A szolgdltatds nyujtasaért felszamitott 6sszeget jeleniti meg.
Variancia
A koltségek és dijak kozotti eltérést jeleniti meg.
Variancia %

A variancia 6sszegét a koltség szazalékos hanyadaként kifejezve jeleniti meg.
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Allapot
Az allapotot a kdvetkezd jelz6lampakkal jeleniti meg:
- VOros. A variancia értéke 20 szazaléknal kisebb.
— Sarga. A variancia értéke 5 szazaléknal kisebb.

—  Z6ld. Nincs piros vagy sarga jelz6lampaérték.
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