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Support technique

Pour une assistance technique en ligne et une liste compléete des sites, horaires
d'ouverture et numéros de téléphone, contactez le support technique a
|'adresse http://www.ca.com/worldwide.
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Chapitre 1 : Introduction

Ce manuel décrit I'utilisation et la procédure d'installation du package de
contenu prédéfini ISO 20000 de CA Business Service Insight.

Le package de contenu prédéfini ISO 20000 de CA Business Service Insight a été
développé pour accélérer le déploiement de CA Business Service Insight. C'est
dans cette optique que deux zones principales ont été développées :

m  Collecte de données

m  Fonctionnalité

Ce chapitre traite des sujets suivants :

Collecte de données (page 7)
Fonctionnalité (page 7)
Formats universels (page 8)

Collecte de données

La zone frontale inclut le développement des éléments suivants :

m  Lesjobs ETL accélerent l'interprétation de la structure des données sources
et des données de format dans des formats spécifiques.

m Les formats universels uniformisent le format des données issues de sources
similaires.

m  Le processus de conversion et les adaptateurs prédéfinis fournissent des
adaptateurs liés aux formats universels.

m  Les modeles de niveau de service sont des métriques prédéfinies qui
prennent en charge la norme 1SO 20000.

Fonctionnalité

La zone arriere inclut le développement d'une interface Excel qui fournit les
éléments suivants :

= Ajout de services
m  Création de contrats

m  Définitions de métriques
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Formats universels

Formats universels

Le flux de processus de format universel est décrit dans I'illustration suivante.

o [.I-:ul:- ETL principal ., StrLIEtLII’E
J 7| universelle Adaptateur Adaptateur
RDG ‘ {format 5> | (format L |universel
s | Job ETL J -y C5Y) =y
| secondaire

Les formats d'objet suivants sont pris en charge :
m  Ticket - SDM et Nimsoft Service Desk
= Disponibilité - SOI
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Chapitre 2 : Outils ETL

Les outils ETL (outils d'extraction, de transformation et de chargement) sont
utilisés dans le cadre du développement de la norme ISO 20000 pour le package
de contenu prédéfini de CA Business Service Insight, afin d'appliquer des
formats spécifiques aux données. Pour mieux comprendre I'objectif de cette
approche, passons en revue les différences entre cette approche et I'approche
native.

CA Business Service Insight prend actuellement en charge deux méthodes
d'importation des données : fichier plat et base de données.
L'approche ETL présente les avantages suivants :

m  Contrble amélioré du mode de réception des données par CA Business
Service Insight

m  Traitement d'un grand nombre d'applications grace a la bibliotheque de
jobs ETL

m  Prise en charge d'un modéle de communauté simplifié
m  Flexibilité d'utilisation des outils ETL choisis par le client

m  Simplification de la stratégie de contenu
Téléchargement d'outils ETL

Pour plus d'informations sur le téléchargement et I'installation des outils ETL,
consultez le site de support a I'adresse http://ca.com/support.
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Chapitre 3 : Chargement du packade de
contenu prédéfini

Le chargement du package de contenu prédéfini ISO 20000 dans CA Business
Service Insight s'effectue en deux étapes :

1. Chargez le contenu.

a.

Téléchargez le package de contenu prédéfini ISO 20000 sur le site de
support de CA.

Exécutez la commande suivante sur le serveur Web. Cette commande
permet de charger le contenu :

Remarque : N'utilisez pas d'espaces dans le chemin d'accés du dossier
PDC.

c:\inetpub\wwwroot\Oblicore\bin\PDCContentLoader.exe -p c:\PDC

m Dans |'exemple de commande indiqué précédemment, remplacez
c:\inetpub\wwwroot par votre dossier d'installation d'lIS.

m Dans |'exemple de commande indiqué précédemment, remplacez
c:\PDC par le répertoire d'extraction du contenu prédéfini.

2. Effectuez la configuration initiale.

a.

b.

d.

Activez les deux services Windows suivants.
m Oblicore - AdaptersListener
m Oblicore - ScriptHost

Configurez le port et I'adresse de |'adaptateur. Pour plus d'informations
sur la configuration, consultez les sections Conception, Collecte de
données, Adaptateurs du Manuel de I'utilisateur et de I'Aide en ligne de
CA Business Service Insight.

Les outils ETL générent des fichiers de données. Placez les fichiers de
données créés par I'outil ETL dans les dossiers SDM et SOM.
(L'emplacement par défaut est généralement : C:\datasources\SDM et
C:\datasources\SOl.)

Remarque : Vérifiez I'emplacement réel des dossiers sur votre systéme.

Exécutez I'adaptateur.
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Chapitre 4 : Entités de packade

Le package de contenu prédéfini ISO 20000 de CA Business Service Insight
contient les éléments suivants :

m  Entités de collecte de données
m  Modeéles de niveau de service
m  Modules de logique applicative

m  Domaines de service

Ce chapitre traite des sujets suivants :

Entités de collecte de données (page 14)

Entités de modéle de niveau de service (page 16)

Entités de module de logique applicative (page 16)

Entités de domaine de service (page 17)

Création de métriques de contrat a partir de métriques 1ISO 20000 (page 19)
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Entités de collecte de données

Entités de collecte de données

Les entités de collecte de données fournies avec le package de contenu
prédéfini ISO 20000 de CA Business Service Insight sont les suivantes :

m  Adaptateurs

- ISO20K_SDM_ADPTER : adaptateur de source de données de ticket
utilisé pour l'intégration a CA Service Desk et a Nimsoft Service Desk.

- ISO20K_SOI_ADPTER : adaptateur de type de source de données de
disponibilité utilisé pour l'intégration a CA Service Operations Insight.

= Types d'événement

- Plusieurs types d'événement CA Business Service Insight sont utilisés
pour définir la structure de données dans CA Business Service Insight.

Remarque : Seuls les événements de modele font partie du PDC. Les
types d'événement utilisés par les métriques sont créés par des scripts
de conversion.

- Types d'événement SDM :

Remarque : Ces types d'événement sont créés par le script de
conversion. Les noms de type d'événement réels incluent un préfixe et
un suffixe (exemple : ISO20K_SDM_ALL Change EVENT).

Changement
Incident
Probleme
Version
Demande (pour Nimsoft and CA Service Desk)
Tache

- Types d'événement SOI :
Disponibilité
Qualité
Risque

m  Scripts de conversion
- Scripts de conversion SDM :

Les scripts de conversion d'événement permettent de créer des
événements spécifiques a partir d'un modele.
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Entités de collecte de données

Les scripts de conversion de ressource permettent de créer des
ressources, des contractants et des services pour les événements
entrants.

Scripts de conversion SOI :

Les scripts de conversion d'événement permettent de créer des
événements spécifiques a partir d'un modele.

Les scripts de conversion de ressource permettent de créer des
ressources, des contractants et des services pour les événements
entrants.

Tables de conversion

ISO20K_SLA_EVENTS : utilisé pour de la conversion d'événements.

ISO20K_SLA_RESOURCE_SERVICE : utilisé pour mapper les ressources,
contractants et services des données ETL vers les entités de CA Business
Service Insight.

ISO20K_SOI_AVAIL_RESOURCE : utilisé pour mapper les ressources,
contractants et services des données ETL vers les entités BSI.

ISO20K_SOI_EVENT_TABLE : utilisé pour la conversion d'événements.
ISO20K_SOI_MEASURE_RESOURCE
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Entités de modéle de niveau de service

Entités de modéle de niveau de service

Les entités de modele de niveau de service fournies avec le package de contenu
prédéfini ISO 20000 de CA Business Service Insight sont les suivantes :

Processus de contrdle :

Gestion des changements ISO 20000
Gestion des demandes ISO 20000
Gestion des taches I1SO 20000
Processus de version

Gestion des versions ISO 20000
Processus de résolution

Gestion des incidents 1ISO 20000
Gestion des problemes I1ISO 20000
Processus de prestation de services

Gestion de la disponibilité et continuité des services ISO 20000

Entités de module de logique applicative

Les entités de module de logique applicative fournies avec le package de
contenu prédéfini ISO 20000 de CA Business Service Insight sont les suivantes :

ISO20K_Basic_Average : modules contenant la logique de calcul des valeurs
moyennes dans les données entrantes.

ISO20K_WEIGHTED_CALCULATIONS : modules contenant la logique de
calcul des valeurs moyennes dans les données entrantes.

ISO20K_MTx : modules contenant la logique de traitement des interruptions
dans les données de disponibilité.

ISO20K_SLA_ GENERIC_MODULE : modules génériques de calcul de
génération des tickets.
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Entités de domaine de service

Entités de domaine de service

Les entités de domaines de service fournies avec le package de contenu
prédéfini ISO 20000 de CA Business Service Insight sont les suivantes :

Génération de tickets

Gestion des changements ISO 20000
Gestion des incidents 1ISO 20000
Gestion des problémes I1SO 20000
Gestion des versions ISO 20000
Gestion des demandes ISO 20000
Gestion des taches I1SO 20000
Disponibilité (SOI)

Gestion de la disponibilité et continuité des services ISO 20000
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Chapitre 5 : Création de métriques de
contrat a partir de métriques ISO 20000

Les métriques du package de contenu prédéfini ISO 20000 sont disponibles pour
utilisation lors de la création de contrats. Le processus de création de contrat
s'en trouve considérablement simplifié.

Pour ajouter un champ personnalisé :

Certains champs fournis par I'outil ETL ne sont pas disponibles dans les types
d'événement PDC. Vous pouvez afficher la liste des champs disponibles lors de
|'étape de mappage de l'assistant de configuration d'adaptateur.

Pour utiliser un champ qui n'est actuellement pas pris en charge, suivez ces

instructions :

1. Ajoutez le champ au modéle de type d'événement.

2. Vérifiez si le champ dont vous avez besoin figure dans les données sources.
a. S'il n'est pas disponible, mettez |'outil ETL a jour afin d'inclure le champ.

3. Mappez le champ a partir des données sources vers le nouveau champ de
type d'événement.

4. Utilisez le champ dans vos métriques.
Remarques :

m Lejob ETL récupere les champs d'extractions qui ne sont pas
actuellement utilisés par le type d'événement, pour des raisons de
performances.

m CAfortement recommande de ne pas mettre a jour les modules et
métriques I1SO 20000, afin de pouvoir bénéficier des prochaines mises a
niveau et du service de support.
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Entités de domaine de service

Pour créer une métrique de contrat a partir de métriques 1SO 20000 :

1. Accédez a la page Contrats et créez un contrat a |'aide d'un modele de
niveau de service.

2. Personnalisez la métrique en fonction de votre configuration en modifiant
les parametres et les valeurs cibles.

3. Validez le contrat. Pour plus d'informations sur la validation des contrats,
consultez les sections Gestion des niveaux de service, Contrats, Validation
des contrats du Manuel de I'utilisateur de CA Business Service Insight.
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