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第 1 章： 简介 
 

该指南讨论如何使用和安装 CA Business Service Insight ISO 20000 预定义

内容数据包。 

开发 CA Business Service Insight ISO 20000 预定义内容数据包的目的是加

快部署 CA Business Service Insight。 为了实现此目的，开发工作主要集

中在以下两个方面： 

■ 数据采集 

■ 功能 

此部分包含以下主题： 

数据采集 (p. 5) 

功能 (p. 5) 

标准格式 (p. 6) 
 

数据采集 

针对前端区域，开发工作主要集中在以下功能上： 

■ ETL 作业 -- 缩短理解要转换为特定格式的源数据的结构及格式的时

间。 

■ 标准格式 -- 针对类似源的数据提供统一格式。 

■ 预定义适配器及转换 -- 提供符合标准格式的适配器。 

■ 服务水平模板 -- 支持 ISO 20000 的预定义度量标准。 
 

功能 

针对后端区域，开发工作主要集中在 Excel 接口上，旨在提供： 

■ 服务启动 

■ 合同创建 

■ 度量标准定义 
 



标准格式 
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标准格式 

标准格式流程如下图所示。 

 

支持的目标格式为： 

■ 故障单 - SDM 和 Nimsoft Service Desk 

■ 可用性 - SOI 
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第 2 章： ETL 工具 
 

提取、转换和加载 (ETL) 工具是开发 CA Business Service Insight ISO 20000 

预定义内容数据包时用来将数据格式化为特定格式所采用的一种方法。 

为了更好地理解此方法的作用，我们可以对比下此方法和内置方法之间

的差异。 

当前，CA Business Service Insight 支持两种方式导入数据、平面文件和数

据库。  

ETL 方法为您带来了以下优势： 

■ 更好地控制从 CA Business Service Insight 接收数据的方式。 

■ 可以使用 ETL 作业库处理各种各样的应用程序。 

■ 支持更简单的社区模型。 

■ 可以灵活使用客户喜爱的任何 ETL 工具。 

■ 可以方便地执行内容策略。 

下载 ETL 工具 

有关下载和安装 ETL 工具的信息，请访问支持站点：

http://ca.com/support。 
 

http://www.ca.com/worldwide
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第 3 章： 加载预定义内容数据包 
 

将 ISO 20000 预定义内容数据包加载到 CA Business Service Insight 只需两

步操作： 

1. 加载内容。 

a. 从 CA 支持站点下载 ISO 20000 预定义内容数据包。 

b. 在 Web 服务器上运行以下命令来加载内容： 

注意：PDC 文件夹路径中不能有空格。 
 c:\inetpub\wwwroot\Oblicore\bin\PDCContentLoader.exe -p c:\PDC 

■ 在上述示例命令中，用实际的 IIS 安装文件夹替换 
c:\inetpub\wwwroot  

■ 在上述示例命令中，用放置所提取的预定义内容的实际目录

替换 c:\PDC。 

2. 执行初始配置。 

a. 打开以下两个 Windows 服务 

■ Oblicore - AdaptersListener 

■ Oblicore - ScriptHost 

b. 配置适配器地址和端口（关于具体的配置信息，请参考《CA 

Business Service Insight 联机帮助用户指南》中的“设计”、“数据采

集”、“适配器”部分以及相关引用）。 

c. ETL 工具生成数据文件。 将 ETL 工具生成的数据文件放进 SDM 

和 SOM 文件夹。  （默认位置通常是 C:\datasources\SDM 和 

C:\datasources\SOI。）  

注意：验证系统中文件夹的实际位置。 

d. 运行适配器。 
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第 4 章： 数据包实体 
 

CA Business Service Insight ISO 20000 预定义内容数据包包括： 

■ 数据采集实体 

■ 服务水平模板 

■ 业务逻辑模块 

■ 服务域 

此部分包含以下主题： 

数据采集实体 (p. 12) 

服务水平模板实体 (p. 13) 

业务逻辑模块实体 (p. 14) 

服务域实体 (p. 14) 

从 ISO 20000 度量标准创建合同度量标准 (p. 15) 
 



数据采集实体 
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数据采集实体 

与 CA Business Service Insight ISO 20000 预定义内容数据包一起提供的数

据采集实体包括： 

■ 适配器 

– ISO20K_SDM_ADPTER - 用于与 CA Service Desk 和 Nimsoft Service 

Desk 集成的故障单数据源适配器。 

– ISO20K_SOI_ADPTER - 用于与 CA Service Operation Insight 集成的

可用性数据源类型适配器。 

■ 事件类型 

– CA Business Service Insight 事件类型，用于定义 CA Business 

Service Insight 中的数据结构。 

注意：只有模板事件是 PDC 的一部分；度量标准使用的事件类

型将由转换脚本创建。 

– SDM 事件类型： 

注意：这些事件类型只有在由转换脚本创建后才存在。 实际的

事件类型名称包括一个前缀和后缀，如 

ISO20K_SDM_ALL_Change_EVENT。  

变更 

突发事件 

问题 

版本 

请求 - 用于 NimSoft 和 CA Service Desk 

任务 

– SOI 事件类型： 

可用性 

质量 

风险 

■ 转换脚本 

– SDM 转换脚本： 

基于模板创建特定事件的事件转换脚本。 

针对传入事件创建资源、合同方和服务的资源转换脚本。 

– SOI 转换脚本： 

基于模板创建特定事件的事件转换脚本。 



服务水平模板实体 
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针对传入事件创建资源、合同方和服务的资源转换脚本。 

■ 转换表 

– ISO20K_SLA_EVENTS - 用于事件转换。 

– ISO20K_SLA_RESOURCE_SERVICE - 用于将 ETL 数据中的资源、合

同方和服务映射到 CA Business Service Insight 实体。 

– ISO20K_SOI_AVAIL_RESOURCE - 用于将 ETL 数据中的资源、合同

方和服务映射到 BSI 实体。 

– ISO20K_SOI_EVENT_TABLE - 用于事件转换 

– ISO20K_SOI_MEASURE_RESOURCE 

 
 

服务水平模板实体 

随 CA Business Service Insight ISO 20000 预定义内容数据包提供了以下服

务水平模板实体： 

■ 控制流程 

ISO 20000 变更管理 

ISO 20000 请求管理 

ISO 20000 任务管理 

■ 版本流程 

ISO 20000 版本管理 

■ 解决流程 

ISO 20000 突发事件管理 

ISO 20000 问题管理 

■ 服务交付流程 

ISO20000 服务持续性和可用性管理 
 



业务逻辑模块实体 
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业务逻辑模块实体 

随 CA Business Service Insight ISO 20000 预定义内容数据包提供了以下业

务逻辑模块实体： 

■ ISO20K_Basic_Average - 包含计算传入数据平均值的逻辑的模块。 

■ ISO20K_WEIGHTED_CALCULATIONS - 包含计算传入数据平均值的逻辑

的模块。 

■ ISO20K_MTx - 包含处理可用性中断的逻辑的模块。 

■ ISO20K_SLA_GENERIC_MODULE - 用于故障单计算的常规模块。 
 

服务域实体 

随 CA Business Service Insight ISO 20000 预定义内容数据包提供了以下服

务域实体： 

■ 故障单 

ISO20000 变更管理 

ISO20000 突发事件管理 

ISO20000 问题管理 

ISO20000 版本管理 

ISO20000 请求管理 

ISO20000 任务管理 

■ 可用性 (SOI) 

ISO20000 服务持续性和可用性管理 
 



 

第 5 章： 从 ISO 20000 度量标准创建合同度量标准  15  
 

第 5 章： 从 ISO 20000 度量标准创建合

同度量标准 
 

ISO 20000 预定义内容数据包中提供有度量标准，可用于创建新合同。 

这极大地简化了合同创建过程。 

添加自定义字段： 

并非 ETL 工具提供的所有字段在 PDC 事件类型中都可用。 您可以在适配

器向导映射步骤中查看可用字段列表。   

要使用当前不支持的字段，请按如下说明操作： 

1. 将字段添加到事件类型模板中。 

2. 找出您需要的字段是否存在于源数据中。 

a. 如果不存在，请更新 ETL，以便显示该字段。 

3. 将字段从源数据映射到新的事件类型字段。 

4. 在您的度量标准中使用该字段。 

注意： 

■ 出于性能考虑，ETL 作业只获取那些当前未被事件类型使用的字

段。 

■ CA 强烈建议您不要自行更新 ISO 20000 度量标准和模块，以确保

将来升级时获得技术支持。 

基于 ISO 20000 度量标准创建合同度量标准： 

1. 转到“合同”页面，使用服务水平模板创建新合同。 

2. 根据您的要求，通过编辑参数和目标值自定义度量标准。 

3. 提交合同（关于提交合同的具体说明和信息，请参考《CA Business 

Service Insight 用户指南》中的“服务水平管理”、“合同”、“提交合同”

部分）。 
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