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Technischer Support - Kontaktinformationen

Wenn Sie technische Unterstiitzung fir dieses Produkt ben6tigen, wenden Sie
sich an den Technischen Support unter http://www.ca.com/worldwide. Dort
finden Sie eine Liste mit Standorten und Telefonnummern sowie Informationen
zu den Birozeiten.



http://www.ca.com/worldwide/
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Kapitel 1: Einfuhrung

In diesem Handbuch wird beschrieben, wie das Paket mit vordefiniertem Inhalt
von CA Business Service Insight-ISO 20000 verwendet und installiert wird.

Das Paket mit vordefiniertem Inhalt von CA Business Service Insight-ISO 20000
wurde entwickelt, um die Bereitstellung von CA Business Service Insight zu
beschleunigen. Um dies zu erreichen, wurden zwei Hauptbereiche entwickelt:

m  Datenerfassung

m  Funktionalitat

Dieses Kapitel enthalt folgende Themen:

Datenerfassung (siehe Seite 7)
Funktionalitat (siehe Seite 7)

Universelle Formate (siehe Seite 8)

Datenerfassung

Zum Frontend-Bereich gehort die Entwicklung von:

m  ETL-Auftrage: Bieten ein schnelleres Verstandnis der Quelldatenstruktur und
formatieren Daten in bestimmte Formate.

m  Universelle Formate: Bereitstellen eines konsistenten Formats fir Daten in
ahnlichen Quellen.

m  Vordefinierte Adapter und Ubersetzung: Bereitstellen von Adaptern, die in
universelle Formate eingebunden werden.

m  Service Level-Vorlagen: Vordefinierte Metriken, die ISO 20000 unterstitzen.

Funktionalitat

Der Backend-Bereich enthalt die Entwicklung einer Excel-Schnittstelle, die
Folgendes bereitstellt:

m  Service-Onboarding
m  Vertragserstellung

m  Metrik-Definitionen
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Universelle Formate

Universelle Formate

Der Prozessablauf der universellen Formate wird in der unten Abbildung
dargestellt.
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Die unterstitzten Objektformate sind:
m  Ticket - SDM und Nimsoft Service Desk
m  Verflgbarkeit - SOI
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Kapitel 2: ETL-Tools

Das Tool zum Extrahieren, Transformieren und Laden (ETL) ist eine
Vorgehensweise, die in der Entwicklung des Pakets mit vordefiniertem Inhalt
von CA Business Service Insight-1SO 20000 verwendet wird, um Daten in
bestimmte Formate zu formatieren. Um die Rolle dieser Vorgehensweise besser
zu verstehen, betrachten wir die Unterschiede zwischen dieser Vorgehensweise
und der systemeigenen Vorgehensweise.

Derzeitig unterstitzt CA Business Service Insight zwei Methoden zum
Importieren von Daten: "Flat File" (Flache Daten) und "Database" (Datenbank).
Die ETL-Vorgehensweise hat folgende Vorteile:

m  Bessere Kontrolle dariber, wie CA Business Service Insight Daten empfangt.

m  Eine Bibliothek von ETL-Auftrdgen, die ausgefiihrt werden kénnen, um viele
verschiedene Anwendungen zu verarbeiten.

m  Unterstlitzung flir das einfachere Community-Modell.

m  Flexibilitdt bei der Verwendung eines beliebigen ETL-Tools, das vom Kunden
bevorzugt wird.

m  Inhaltsstrategien konnen erleichtert werden.
Herunterladen von ETL-Tools

Weitere Informationen Uber das Herunterladen und Installieren von ETL-Tools
herunterzuladen finden Sie auf der Support-Website unter
http://ca.com/support.
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Kapitel 3: Laden des Pakets mit
vordefiniertem Inhalt

Das Laden des Pakets mit vordefiniertem Inhalt von ISO 20000 in CA Business
Service Insight besteht aus zwei Vorgangen:

1. Laden des Inhalts.

a.

Laden Sie das Paket mit vordefiniertem Inhalt von ISO 20000 von der
CA Support-Website herunter.

Fihren Sie folgenden Befehl auf dem Webserver aus (dieser Befehl ladt
den Inhalt):

Hinweis: Vermeiden Sie Leerzeichen im PDC-Ordnerpfad.
c:\inetpub\wwwroot\Oblicore\bin\PDCContentLoader.exe -p c:\PDC

m Ersetzen Sie im oberen Befehlsbeispiel das Verzeichnis
"c:\inetpub\wwwroot" durch lhren tatsachlichen IIS-
Installationsordner

m Ersetzen Sie im oberen Befehlsbeispiel das Verzeichnis "c:\PDC"
durch das tatsachliche Verzeichnis, in das der vordefinierte Inhalt
extrahiert wurde.

2. Ausfiihren der Erstkonfiguration.

a.

Aktivieren Sie die folgenden zwei Windows-Services
m Oblicore - AdaptersListener
m Oblicore - ScriptHost

Konfigurieren Sie die Adapteradresse und den Adapter-Port (spezifische
Konfigurationsinformationen finden Sie im Anwenderhandbuch der CA
Business Service Insight-Online-Hilfe in den Abschnitten: "Design",
"Datenerfassung", "Adapter" und in den entsprechenden Referenzen).

Die ETL-Tools erstellen Datendateien. Platzieren Sie die vom ETL-Tool
erstellten Datendateien in die Ordner "SDM" und "SOM". (Der
Standardspeicherort ist normalerweise "C:\datasources\SDM" und
"C:\datasources\SOI".)

Hinweis: Uberpriifen Sie den tatsichlichen Speicherort der Ordner in
Ihrem System.

Fiihren Sie den Adapter aus.
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Kapitel 4: Paketentitaten

Das Paket mit vordefiniertem Inhalt von CA Business Service Insight-ISO 20000
enthalt:

m  Entitdten zur Datenerfassung
m  Service Level-Vorlagen
m  Business-Logik-Module

m  Servicedoménen

Dieses Kapitel enthalt folgende Themen:

Entitdten zur Datenerfassung (siehe Seite 14)

Entitdten der Service Level-Vorlage (siehe Seite 16)

Entitdten des Business-Logik-Moduls (siehe Seite 16)

Entitdten der Servicedomane (siehe Seite 17)

Erstellen von Vertragsmetriken aus ISO 20000-Metriken (siehe Seite 19)
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Entitaten zur Datenerfassung

Entitaten zur Datenerfassung

Die Entitaten zur Datenerfassung, die mit dem Paket mit vordefiniertem Inhalt
von CA Business Service Insight-1ISO 20000 geliefert werden, sind:

= Adapter

- I1SO20K_SDM_ADPTER: Ein Adapter der Ticket-Datenquelle, der zur
Integration mit CA Service Desk und Nimsoft Service Desk verwendet
wird.

- ISO20K_SOI_ADPTER: Ein Adapter des verfligharen Datenquellentyps,
der zur Integration mit CA Service Operation Insight verwendet wird.

m  Event-Typen

- CA Business Service Insight-Event-Typ, die verwendet werden, um die
Datenstruktur in CA Business Service Insight zu definieren.

Hinweis: Nur Vorlagen-Events sind Teile des PDC. Event-Typen, die von
den Metriken verwendet werden sollen, werden von
Ubersetzungsskripten erstellt.

- SDM-Event-Typ:

Hinweis: Diese Event-Typen sind nicht vorhanden, bis sie durch das
Ubersetzungsskript erstellt werden. Die tatsachlichen Namen des Event-
Typs enthalten ein Prafix und ein Suffix wie z. B.
"ISO20K_SDM_ALL_Change_EVENT".

Anderung
Vorfall
Problem
Version
Anfrage: Wird fuir Nimsoft und CA Service Desk verwendet
Task
- SOI-Event-Typen:
Verflgbarkeit
Qualitat
Risiko
m  Ubersetzungsskripts

- SDM-Ubersetzungsskripte:
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Entitaten zur Datenerfassung

Event-Ubersetzungsskripte, die bestimmte Events aus der Vorlage
erstellen.

Ressourcen-Ubersetzungsskripte, die Ressourcen, Vertragsparteien und
Services fiir eingehende Events erstellen.

SOI-Ubersetzungsskripte:

Event-Ubersetzungsskripte, die bestimmte Events aus der Vorlage
erstellen.

Ressourcen-Ubersetzungsskripte, die Ressourcen, Vertragsparteien und
Services fiir eingehende Events erstellen.

Ubersetzungstabellen

ISO20K_SLA_EVENTS: Wird fiir Event-Ubersetzung verwendet.

ISO20K_SLA_RESOURCE_SERVICE: Wird verwendet, um Ressourcen,
Vertragsparteien und Services in den ETL-Daten zu CA Business Service
Insight-Entitaten zuzuordnen.

ISO20K_SOI_AVAIL_RESOURCE: Wird verwendet, um Ressourcen,
Vertragsparteien und Services in den ETL-Daten zu BSI-Entitaten
zuzuordnen.

ISO20K_SOI_EVENT_TABLE: Wird fiir Event-Ubersetzung verwendet
ISO20K_SOI_MEASURE_RESOURCE
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Entitaten der Service Level-Vorlage

Entitaten der Service Level-Vorlage

Die Entitaten zur Service Level-Vorlage, die mit dem Paket mit vordefiniertem
Inhalt von CA Business Service Insight-ISO 20000 geliefert werden, sind:

m  Control Process (Steuerungsprozess):
ISO 20000 Change Management
ISO 20000 Request Management (Anfragenverwaltung)
ISO 20000 Task Management (Aufgabenverwaltung)
m  Release Processes (Versionsprozesse)
ISO 20000 Release Management (Versionsverwaltung)
m  Resolution Processes (Lésungsprozesse)
ISO 20000 Incident Management
ISO 20000 Problem Management
m  Service Delivery Processes (Servicebereitstellungsprozesse)

ISO 20000 Service Continuity and Availability Management
(Servicekontinuitat und Availability Management)

Entitaten des Business-Logik-Moduls

Die Entitaten des Business-Logik-Moduls, die mit dem Paket mit vordefiniertem
Inhalt von CA Business Service Insight-ISO 20000 geliefert werden, sind:

m  |SO20K_Basic_Average: Module, die Logik enthalten, um die
Durchschnittswerte der eingehenden Daten zu berechnen.

= |SO20K_WEIGHTED_CALCULATIONS: Module, die Logik enthalten, um die
Durchschnittswerte der eingehenden Daten zu berechnen.

m  [SO20K_MTx: Module, die Logik enthalten, um Ausfalle der Verfugbarkeit zu
bearbeiten.

m  |SO20K_SLA GENERIC_MODULE - Generische Module fiir Ticketing-
Berechnung.
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Entitaten der Servicedomane

Entitaten der Servicedomane

Die Entitaten der Servicedomane, die mit dem Paket mit vordefiniertem Inhalt
von CA Business Service Insight-1ISO 20000 geliefert werden, sind:

m  Ticketing
ISO 20000 Change Management
ISO 20000 Incident Management
ISO 20000 Problem Management
ISO 20000 Release Management (Versionsverwaltung)
ISO 20000 Request Management (Anfragenverwaltung)
ISO 20000 Task Management (Aufgabenverwaltung)

m  Verflgbarkeit (SOI)

ISO 20000 Service Continuity and Availability Management
(Servicekontinuitat und Availability Management)
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Kapitel 5: Erstellen von Vertragsmetriken
aus IS0 20000-Metriken

Die Metriken im Paket mit vordefiniertem Inhalt von ISO 20000 sind fiir die
Erstellung von neuen Vertragen verfligbar. Dadurch wird die Vertragserstellung
erheblich vereinfacht.

So fiigen Sie ein anwenderspezifisches Feld hinzu:

Nicht alle Felder, die vom ETL-Tool zur Verfligung gestellt werden, sind in den
PDC-Event-Typen verfligbar. Zeigen Sie die Liste der verfligbaren Felder im
Zuordnungsschritt des Adapterassistenten an.

Um ein Feld zu verwenden, das derzeitig nicht unterstitzt wird, fihren Sie diese
Anweisungen aus:
1. Flgen Sie das Feld der Event-Typ-Vorlage hinzu.

2. Finden Sie heraus, ob das erforderliche Feld in den Quelldaten vorhanden
ist.

a. Wenn nicht, aktualisieren Sie das ETL, sodass das Feld nun vorhanden
ist.

3. Ordnen Sie das Feld aus den Quelldaten zu einem neuen Event-Typ-Feld zu.
4. Verwenden Sie das Feld in lhren Metriken.
Hinweise:

m Der ETL-Job ruft Felder ab, die aufgrund der Performance derzeitig nicht
vom Event-Typ verwendet werden.

m CA empfiehlt dringend, die ISO 20000-Metriken und die Module selbst
nicht zu aktualisieren, um zukinftige Upgrades durchzufiihren und
Support zu erhalten.

So erstellen Sie Vertragsmetriken aus ISO 20000-Metriken:

1. Gehen Sie zur Seite "Vertrage", und erstellen Sie mithilfe einer Service
Level-Vorlage einen neuen Vertrag.

2. Passen Sie die Metrik entsprechend lhren Anforderungen an, indem Sie die
Parameter und Zielwerte bearbeiten.
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Entitaten der Servicedomane

3. Ubernehmen Sie den Vertrag (spezifische Anweisungen und Informationen
zum Ubernehmen eines Vertrags finden Sie im CA Business Service Insight-
Anwenderhandbuch in den Abschnitten: "Service Level-Management",
"Vertrage", "Ubernehmen von Vertrigen").
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