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Capitulo 1: Introducao

Este guia discute como usar e instalar o pacote de conteudo predefinido do CA
Business Service Insight ISO 20000.

O pacote de conteudo predefinido do CA Business Service Insight ISO 20000 foi
desenvolvido para agilizar a implantacao do CA Business Service Insight. Para
fazer isso, duas areas principais foram desenvolvidas:

m  Aquisicdo de dados

m  Funcionalidade

Esta secdo contém os seguintes topicos:

Aquisicdo de dados (na pagina 7)
Funcionalidade (na pagina 7)
Formatos universais (na pagina 8)

Aquisicao de dados

A area de front-end inclui o desenvolvimento de:

m  Tarefas de ETL -" reduzem o tempo para compreender a estrutura de dados
de origem e formatam os dados em formatos especificos.

m  Formatos universais -" fornecem formato consistente de dados através de
fontes semelhantes.

m  Conectores predefinidos e conversdo -" fornecem conectores que se
vinculam aos formatos universais.

m  Modelos de nivel de servigo - métricas predefinidas que oferecem suporte a
ISO 20000.

Funcionalidade

A area de back-end inclui o desenvolvimento de uma interface do Excel, que
oferece:

m  |ngresso no servigo
m  Criagdo de contrato

m  Definicdes de métricas
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Formatos universais

Formatos universais

O fluxo de processo Formato universal € mostrado na figura abaixo.
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Os formatos de objetos suportados sado:

m  Ticket - SDM e o Nimsoft Service Desk

m  Disponibilidade - SOI

Formato
L csvdo
conector

=

Conector
universal
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Capitulo 2: Ferramentas de ETL

As ferramentas de ETL (Extract, Transform and Load - Extracdo, Transformacgdo e
Carregamento) sdo uma abordagem usada no desenvolvimento do pacote de
conteudo predefinido do CA Business Service Insight ISO 20000 para formatar os
dados em formatos especificos. Para melhor entender o papel dessa
abordagem, vamos examinar as diferengas entre essa abordagem e a
abordagem nativa.

Atualmente, o CA Business Service Insight oferece suporte a dois métodos de
importacdo de dados, o Flat File e o Database.
A abordagem de ETL oferece as seguintes vantagens:

m  Melhor controle da forma em que os dados sdo recebidos pelo CA Business
Service Insight.

m  Uma biblioteca de tartefas de ETL que podem ser executadas para lidar com
uma grande variedade de aplicativos.

m  Suporte modelo mais simples de Comunidade.
m A flexibilidade para usar qualquer ferramenta de ETL preferida pelo cliente.

m A capacidade de facilitar uma estratégia de conteudo.
Baixando ferramentas de ETL

Para obter informagdes sobre o download e a instalagdo das ferramentas de
ETL, consulte o site de suporte em http://ca.com/support.

Capitulo 2: Ferramentas de ETL 9


http://www.ca.com/worldwide




Capitulo 3: Carredando o pacote de
conteUdo predefinido

O carregamento do pacote de conteldo predefinido do ISO 20000 no CA
Business Service Insight € uma operacao de duas etapas:

1. Carregar o conteudo.

a.

Baixar o pacote de conteldo predefinido do ISO 20000 do site CA
Support.

Execute o seguinte comando no servidor web (este comando carrega o
conteudo):

Observagao: evite espacos no caminho da pasta PDC.
c:\inetpub\wwwroot\Oblicore\bin\PDCContentLoader.exe -p c:\PDC

m No exemplo de comando acima, substitua c:\inetpub\wwwroot pela
sua pasta real de instalagdo do IS

m  No exemplo de comando acima, substitua c:\PDC pelo diretério real
no qual o conteudo predefinido foi extraido.

2. Execute a configuragao inicial.

a.

d.

Ative os dois servicos do Windows a seguir
m Oblicore — AdaptersListener
m Oblicore - ScriptHost

Configure o endereco e a porta do adaptador (consulte o Guia do
Usudrio da Ajuda Online do CA Business Service Insight na secdo:
Design, Aquisicdo de dados, Conectores e as referéncias existentes para
obter informacdes de configuragdo especificas).

As ferramentas de ETL produzem arquivos de dados. Coloque os
arquivos de dados produzidos pela ferramenta de ETL nas pastas SDM e
SOM. (O local padrdo normalmente é C:\datasources\SDM e
C:\datasources\SOl).

Observagao: verifique o local real das pastas em seu sistema.

Execute o adaptador.
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Capitulo 4: Entidades do pacote

O pacote de conteudo predefinido do CA Business Service Insight ISO 20000
inclui:

m  Entidades de aquisicdo de dados
m  Modelos de nivel de servigo
m  Moddulos de légica de negdcios

m  Dominios de servico

Esta secdo contém os seguintes topicos:

Entidades de aquisicdo de dados (na pdagina 14)

Entidades de Modelos de Nivel de Servico (na péagina 16)

Entidades do mddulo de |dgica de negdcios (na pagina 16)

Entidades de dominio do servico (na pagina 17)

Criando métricas de contratos a partir das métricas da ISO 20000 (na pagina 19)
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Entidades de aquisicao de dados

Entidades de aquisicao de dados

As entidades de aquisicao de dados fornecidas com o pacote de conteldo
predefinido do CA Business Service Insight ISO 20000 s3o:

m  Conectores

- ISO20K_SDM_ADPTER - um conector de fonte de dados de tickets que é
usado para a integracdo com o CA Service Desk e o Nimsoft Service
Desk.

- ISO20K_SOI_ADPTER - um conector de tipo de fonte de dados de
disponibilidade que é usado para a integragdo com o CA Service
Operation Insight.

m  Tipos de eventos

- Os tipos de eventos do CA Business Service Insight que sdo usados para
definir a estrutura de dados no CA Business Service Insight.

Observagdo: apenas eventos do modelo sdo parte do PDC; os tipos de
eventos a serem usados pelas métricas sdo criados pelo script de
conversdo.

- Tipos de eventos de SDM:

Observagdo: esses tipos de evento ndo existem até serem criados pelo
script de conversdo. Os nomes reais de tipos de eventos incluem um
prefixo e um sufixo como ISO20K_SDM_ALL_Change_EVENT.

Mudanga
Incidente
Problema
Release
Solicitagao - usado para o NimSoft e o CA Service Desk
Tarefa
- Tipos de eventos de SOI:
Disponibilidade
Qualidade
Risco
m  Scripts de conversdo

- Scripts de conversdo do SDM:
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Entidades de aquisicao de dados

Scripts de Conversao de Eventos que criam os eventos especificos a
partir do modelo.

Scripts de Conversao de Recursos que criam recurso, partes de
contratos e servigos para os eventos recebidos.

Scripts de conversao do SOI:

Scripts de Conversao de Eventos que criam os eventos especificos a
partir do modelo.

Scripts de Conversao de Recursos que criam recurso, partes de
contratos e servigos para os eventos recebidos.

Tabelas de conversao

ISO20K_SLA_EVENTS - usada para Conversdo de Eventos.

ISO20K_SLA_RESOURCE_SERVICE - usada para mapear recursos, partes
de contratos e servicos nos dados de ETL para entidades do CA Business
Service Insight.

ISO20K_SOI_AVAIL_RESOURCE - usada para mapear recursos, partes de
contratos e servicos nos dados de ETL para entidades do BSI.

ISO20K_SOI_EVENT_TABLE - usada para Conversao de Eventos
ISO20K_SOI_MEASURE_RESOURCE
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Entidades de Modelos de Nivel de Servico

Entidades de Modelos de Nivel de Servico

As entidades de modelos de nivel de servico fornecidas com o pacote de
conteudo predefinido do CA Business Service Insight ISO 20000 sdo:

m  Processo de controle:
Gerenciamento de altera¢des da ISO 20000
Gerenciamento de solicitacdes da ISO 20000
Gerenciamento de tarefas da 1ISO 20000
®  Processos de versdo
Gerenciamento de versdo da ISO 20000
m  Processos de resolucdo
Gerenciamento de incidentes da I1SO 20000
Gerenciamento de problemas da ISO 20000
m  Processos de entrega de servicos

Gerenciamento de continuidade e disponibilidade de servicos da 1ISO 20000

Entidades do modulo de légica de negocios

As entidades do médulo de légica de negdcios fornecidas com o pacote de
conteudo predefinido do CA Business Service Insight ISO 20000 sdo:

m  |SO20K_Basic_Average - médulos que contém a légica para calcular a média
dos valores em dados recebidos.

m  |SO20K_WEIGHTED_CALCULATIONS - mddulos que contém a légica para
calcular a média dos valores em dados recebidos.

m |SO20K_MTx - médulos que contém a ldgica para lidar com interrugdes na
disponibilidade.

m  [SO20K_SLA GENERIC_MODULE - mddulos genéricos para o calculo de
emissdo de tickets.
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Entidades de dominio do servico

Entidades de dominio do servico

As entidades de dominio do servigo fornecidas com o pacote de conteudo

predefinido do CA Business Service Insight ISO 20000 s3o:

m  Emissdo de tickets
Gerenciamento de mudancas do 1SO20000
Gerenciamento de incidentes da I1SO 20000
Gerenciamento de problemas da ISO 20000
Gerenciamento de versdo da ISO 20000
Gerenciamento de solicitagdes da 1ISO 20000
Gerenciamento de tarefas da 1ISO 20000

m  Disponibilidade (SOI)

Gerenciamento de continuidade e disponibilidade de servicos da ISO 20000
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Capitulo 5: Criando métricas de contratos a
partir das métricas da ISO 20000

As métricas no pacote de conteldo predefinido da ISO 20000 estao disponiveis
para serem usadas na criacdo de novos contratos. Isso simplifica o processo de
criacao de contratos consideravelmente.

Para adicionar um campo personalizado:

Nem todos os campos fornecidos pela ferramenta de ETL estdo disponiveis nos
tipos de eventos de PDC. Visualize a lista de campos disponiveis na etapa de
mapeamento do assistente de conector.

Para usar um campo que nao é suportada no momento, siga estas instrucdes:

1.
2.

Adicione o campo ao modelo de tipos de eventos.

Descubra se o campo necessario esta presente nos dados de origem.

a. Se ndo estiver, atualize a ETL para que o campo esteja presente agora.
Mapeie o campo dos dados da fonte para o novo campo de tipo de evento.
Use o campo em suas métricas.

Observagoes:

m Atarefa de ETL busca os campos que ndo estdo atualmente em uso pelo
tipo de evento em fung¢do do desempenho.

m A CArecomenda enfaticamente ndo atualizar as préprias métricas e
madulos da I1SO 20000, a fim de realizar futuras atualizaces e receber
suporte.

Para criar a métrica do contrato a partir das métricas da 1SO 20000:

1.

Va para a pagina Contratos e crie um novo contrato usando um modelo de
nivel de servigo.

Personalize a métrica de acordo com os requisitos editando os Parametros e
valores de destino.

Confirme o contrato (consulte a se¢do: Gerenciamento de nivel de servico,
Contratos, Confirmar contratos no Guia do Usuario do CA Business Service
Insight para obter instru¢des especificas e informacgdes relativas a
confirmagdo de um contrato).
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