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Zarządzanie portfelem

Zarządzanie portfelem to zarządzanie projektami, produktami, usługami, 
klientami i innymi aspektami, które mają na celu wsparcie celów 
biznesowych. Poniżej zajmiemy się kwestią zarządzania portfelem usług, 
które jest najistotniejszym zagadnieniem w zarządzaniu konfiguracją 
usług. Zarządzanie portfelem klientów, na przykład, powinno być 
realizowane za pomocą narzędzia do zarządzania relacjami z klientam.

Zarządzanie portfelem usług umożliwia zapewnienie klientom 
odpowiednich usług biznesowych, dzięki którym mogą oni rozwijać swój 
biznes. Stanowi ono doskonałe uzupełnienie zarządzania konfiguracją 
usług, zapewniając pełne zrozumienie usług.

Czym jest zarządzanie portfelem usług?

Zarządzanie portfelem usług to czynność polegająca na 
dokumentowaniu wewnętrznych i zewnętrznych usług 
biznesowych oraz powiązanych z nimi klientów, historii, statusu 
i innych elementów. Informacje te są wykorzystywane w procesie 
podejmowania decyzji, jako uzasadnienie dla obecnych i nowych 
usług oraz do analizy ryzyka i kosztów związanych ze zmianą usług.

W jaki sposób zarządzanie konfiguracją usług może być pomocne 
w zarządzaniu portfelem?
Zarządzanie portfelem usług składa się zazwyczaj z trzech głównych elementów:

• Pipeline” usług - nowe usługi w fazie rozwoju oraz upgrade'y 
obecnych usług.

• Katalog usług - aktualne usługi, widoczne dla klientów.

• Katalog wycofanych usług - dokumentacja niezbędnych informacji 
dawnych usług.

CMDB może być używana do dokumentowania tych informacji. Zaawansowany 
system zarządzania konfiguracją powinien przedstawiać wszystkie Twoje usługi 
jako CI, dzięki czemu stosunkowo łatwo jest nadać im dodatkowe atrybuty lub 
powiązać je z innymi CI w celu zarządzania portfelem usług. Oznacza to, że 
wszystkie informacje, niezależnie od tego, czy są to high-levelowe informacje 
biznesowe, czy też operacje low-level, są dostępne w jednym narzędziu. Jeśli 
potrzebujesz zapoznać się lub zaktualizować obie te informacje jednocześnie, 
możesz zrobić to wszystko z poziomu tego samego miejsca.
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Ponadto informacje z widoku zarządzania portfolio będą stanowiły źródło 
wiedzy na temat priorytetów biznesowych dla Twoich usług. Co z kolei jest 
przydatną daną w momencie wystąpienia np. incydentu. Zatem 
dokumentowanie wszystkiego w tym samym miejscu może okazać się 
pomocne przy optymalizacji praktyk zarządzania zmianami, incydentami 
i problemami.
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Istnieje szereg działań związanych z zarządzaniem portfelem, które 
mogą być wspierane przez zarządzanie konfiguracją usług.

Działania związane z zarządzaniem 
portfelem

W jaki sposób zarządzanie 
konfiguracją usług może pomóc

Upewnienie się, że każda usługa 
w Twoim katalogu działa zgodnie 
z oczekiwaniami i identyfikacja 
wszelkich wymaganych poprawek.

Z uwagi na to, że każdy incydent, zmiana 
i problem dotyczący usługi w Twojej 
CMDB może być rejestrowany, jesteś 
w stanie uzyskać cenne dane dla tej 
aktywności. Na przykład możesz 
sprawdzić, czy usługa zachowuje 
założony czas pracy, analizując czas 
trwania incydentów, które miały miejsce.

Zapoznanie się z katalogiem 
usług i cyklem życia usług.

Dokumentuj swoje usługi i produkty 
z uwzględnieniem atrybutów CI, takich 
jak status katalogowy, kategoria usług, 
liczba użyć itp. w celu uzyskania 
niezbędnego spojrzenia biznesowego.

Zrozumienie, jakie cele biznesowe 
lub pożądane rezultaty są 
wspierane przez daną usługę.

Udokumentuj swoje 
wysokopoziomowe cele w swojej 
CMDB jako CI i połącz je ze swoimi 
usługami. Teraz możesz uzyskać 
widok wysokiego poziomu klikając 
CI usługi lub CI "celu biznesowego".

Ocena wniosków o zmianę 
istniejących usług.

Zapoznanie się z konkretną usługą 
w celu zrozumienia zarówno jej 
znaczenia dla firmy, ale także 
wspierających ją aplikacji 
i infrastruktury w celu zrozumienia 
skutków proponowanej zmiany.

Śledzenie inwestycji w usługi 
w celu zapewnienia pożądanego 
zwrotu z inwestycji.

Wykorzystaj informacje dotyczące 
zarządzania konfiguracją, aby uzyskać 
szczegółowe dane na temat Twoich 
usług, takie jak liczba użytkowników, 
koszt licencji na oprogramowanie, 
koszt infrastruktury itp.

Nadawanie priorytetu wnioskom 
o nowe usługi.

Korzystanie z katalogu usług w celu 
ustalenia, czy nowe usługi i produkty są 
wystarczające do wypełnienia luk w 
dotychczasowych zasobach.
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To od Ciebie zależy, jak chcesz to 
ustrukturyzować - zależy to od 
Twoich potrzeb. W większości 
przypadków informacje będą 
przeglądane przez różne osoby, 
więc rozdzielenie portfolio i danych 
konfiguracyjnych (przy zachowaniu 
odnośnika) jest często najlepszym 
rozwiązaniem, ponieważ dzięki 
temu wszystko będzie bardziej 
przyjazne dla użytkownika, a ten 
z kolei nie będzie otrzymywał 
informacji, na których mu nie 
zależy.

Wskazówki i porady

Dobrym punktem wyjścia są porady 
zawarte w sekcjach dotyczących 
zarządzania zmianami i incydentami, 
ponieważ zawierają one wskazówki 
dotyczące pozyskania właściwego 
obrazu usług i ich zależności.

Na tej podstawie można przejść do 
zarządzania portfelem. Istnieją dwa 
główne sposoby, aby to zrobić. Albo 
poprzez dodanie szczegółów 
zarządzania portfelem do CI usługi 
jako nowych atrybutów, albo poprzez 
stworzenie oddzielnego magazynu 
informacji o portfelu, który jest 
powiązany z CI usługi.

Dodatkowe atrybuty, które przydałyby 
się bardziej od strony portfela, 
obejmują informacje 
o użytkownikach, statusie portfela 
("Pipeline", "In service", "Retired"), 
liczbie użytkowników, kosztach 
operacyjnych, typie usługi 
("finansowa", "marketingowa", 
"wewnętrzna", "zewnętrzna" itp.), 
właścicielu (z perspektywy 
biznesowej) i wiele więcej - wszystko 
po to, by umożliwić Ci 
wysokopoziomowy biznesowy 
przegląd.
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