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Informacion de contacto del servicio de Soporte técnico

Para obtener soporte técnico en linea, una lista completa de direcciones y el horario de
servicio principal, acceda a la seccion de Soporte técnico en la direccion
http://www.ca.com/worldwide.
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Capitulo 1: Introduccion

En esta guia se explica cdmo usar e instalar el paquete de contenido predeterminado de
ISO 20000 para CA Business Service Insight.

El paquete de contenido predeterminado de ISO 20000 para CA Business Service Insight
se ha desarrollado para acelerar la implementacion de CA Business Service Insight. Para
lograrlo, se trabajo en dos areas principales:

m  Adquisicion de datos

m  Funcionalidad

Esta seccion contiene los siguientes temas:

Adquisicion de datos (en la pagina 7)
Funcionalidad (en la pagina 7)
Formatos universales (en la pagina 8)

Adquisicion de datos

Funcionalidad

El area front-end incluye el desarrollo de:

m  Formatos universales: proporcionan un formato consistente a datos de origenes
similares.

m  Adaptadores predeterminados y traducciéon: proporcionan adaptadores que se
vinculan en formatos universales.

m  Plantillas de nivel de servicio: métricas predeterminadas compatibles con ISO
20000.

El area de back-end incluye el desarrollo de una interfaz de Excel, que proporciona:
m  Incorporacidn de servicios
m  Creacidn de contratos

m  Definiciones de métricas
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Formatos universales

Formatos universales

El flujo de procesos de formatos universales se muestra en la siguiente figura.

Conversor Estructura Adaptador
MDR :> de formate universal de formatoe
de fecha :> con formate :> o=\ :>
csY

Los formatos de objeto admitidos son:
m  Ticket: SDM y Nimsoft Service Desk
m  Disponibilidad: SOI

Adaptador
universal
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Capitulo 2: Herramientas de ETL

Las herramientas de extraccién, transformacion y carga (ETL) conforman un enfoque
que se usa en el desarrollo del paquete de contenido predeterminado de 1ISO 20000
para CA Business Service Insight a la hora de convertir datos a formatos especificos. Para
comprender mejor el rol de este enfoque, examinemos las diferencias entre el mismo y
el enfoque nativo.

Actualmente, CA Business Service Insight admite dos métodos de importacion de datos:
archivo fijo y base de datos.

El enfoque de ETL aporta las ventajas siguientes:

m  Mejor control de la forma en la que CA Business Service Insight recibe datos.

m  Se puede crear una biblioteca de tareas de ETL para gestionar una amplia gama de
aplicaciones.

m  Compatibilidad con el modelo de comunidad mas simple.

m  Flexibilidad para usar cualquier herramienta de ETL, segun las preferencias del
cliente.

m  Capacidad de facilitar una estrategia de contenido.
Descarga de herramientas de ETL

Para obtener informacidn sobre la descarga e instalacion de las herramientas de ETL,
consulte el sitio de soporte en http://ca.com/support.
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Capitulo 3: Carda del paquete de contenido
predeterminado

El paquete de contenido predeterminado de ISO 2000 en CA Business Service Insight
consta de dos pasos:

1. Cargar el contenido.

a. Descargue el paquete de contenido predeterminado de ISO 2000 desde el sitio
de Soporte de CA.

b. Ejecute el siguiente comando en el servidor Web (este comando carga el
contenido):

Nota: Evite incluir espacios en la ruta de la carpeta PDC:
c:\inetpub\wwwroot\Oblicore\bin\PDCContentLoader.exe -p c:\PDC

m En el anterior comando de ejemplo, reemplace c:\inetpub\wwwroot por la
carpeta en la que esta instalado IIS.

m  Reemplace también c:\PDC por el directorio en el que se ha extraido el
contenido predeterminado.

2. Realizar la configuracidn inicial.
a. Active los dos siguientes servicios de Windows
m  Oblicore: AdaptersListener
m  Oblicore: ScriptHost

b. Configure la direccion y el puerto del adaptador (consulte la Ayuda en linea o la
Guia del usuario de CA Business Service Insight en la seccidn: Disefio,
Adquisicion de datos, Adaptadores y las referencias que contiene para obtener
informacién especifica sobre la configuracion).

c. Ejecute el adaptador.
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Capitulo 4: Entidades de paquete

El paquete de contenido predeterminado de ISO 20000 para CA Business Service Insight
incluye:

m  Entidades de adquisicion de datos
m  Plantillas de nivel de servicio
m  Moddulos de ldgica de negocios

m  Dominios del servicio

Esta seccion contiene los siguientes temas:

Entidades de adquisicion de datos (en la pagina 14)

Entidades de la plantilla de nivel de servicio (en la pagina 15)

Entidades del médulo de légica de negocios (en la pagina 16)

Entidades de dominio de servicio (en la pagina 16)

Creacidn de métricas de contrato a partir de métricas de ISO 20000 (en la pagina 17)
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Entidades de adquisicion de datos

Entidades de adquisicion de datos

Las entidades de adquisicion de datos incluidas con el paquete de contenido
predeterminado de ISO 20000 para CA Business Service Insight son:

m  Adaptadores

- ISO20K_SDM_ADPTER: un adaptador de origen de datos del ticket que se utiliza
para la integracion con CA Service Desk y Nimsoft Service Desk.

- ISO20K_SOI_ADPTER: adaptador de tipo de origen de datos de disponibilidad
gue se usa para la integracién con CA Service Operations Insight.

m  Tipos de evento

- Tipos de evento de CA Business Service Insight que se utilizan para definir la
estructura de datos en CA Business Service Insight.

Nota: Solo los eventos de plantilla forman parte del PDC; los scripts de
traduccion crean los tipos de evento que usan las métricas.

- Tipos de evento de SDM:

Nota: Estos tipos de evento no existen hasta que el script de traduccidn los
crea. Los nombres de tipos de evento reales incluyen un prefijo y sufijo, como
ISO20K_SDM_ALL_Change_EVENT.

Modifica
Incidente
Problema
Entrega
Solicitud: se usa para Nimsoft Service Desk y CA Service Desk
Tarea

— Tipos de evento de SOI:
Disponibilidad
Calidad
Riesgo

m  Scripts de traduccion
—  Scripts de traduccién de SDM:

Scripts de traduccion de eventos que crean eventos especificos a partir de la
plantilla.

Scripts de traduccion de recursos que crean recursos, partes contratantes y
servicios para los eventos entrantes.

- Scripts de traduccidon de SOI:
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Entidades de la plantilla de nivel de servicio

Scripts de traduccion de eventos que crean eventos especificos a partir de la
plantilla.

Scripts de traduccion de recursos que crean recursos, partes contratantes y
servicios para los eventos entrantes.

Tablas de traduccion

ISO20K_SLA_EVENTS: se utiliza para la traduccion de eventos.

ISO20K_SLA_RESOURCE_SERVICE: se utiliza para asignar recursos, partes
contratantes y servicios de los datos de entrada a las entidades de
CA Business Service Insight.

ISO20K_SOI_AVAIL_RESOURCE: se utiliza para asignar recursos, partes
contratantes y servicios de los datos de entrada a las entidades de BSI.

ISO20K_SOI_EVENT_TABLE: se utiliza para la traduccion de eventos.
ISO20K_SOI_MEASURE_RESOURCE

Entidades de la plantilla de nivel de servicio

Las entidades de la plantilla de nivel de servicio incluidas con el paquete de contenido
predeterminado de ISO 20000 para CA Business Service Insight son:

Proceso de control:

Gestidn de cambios de 1ISO 20000

Gestidn de solicitudes de I1ISO 20000

Gestidn de tareas de 1ISO 20000

Procesos de version

Gestidn de versiones de ISO 20000

Procesos de resolucion

Gestién de incidentes de ISO 20000

Gestion de problemas de 1ISO 20000

Procesos de entrega de servicios

Gestion de la continuidad del servicio y la disponibilidad de 1ISO 20000
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Entidades del mddulo de logica de nedocios

Entidades del médulo de légica de nedocios

Las entidades del modulo de légica de negocios incluidas con el paquete de contenido
predeterminado de ISO 20000 para CA Business Service Insight son:

m  |SO20K_Basic_Average: mddulos que contienen ldgica para calcular los valores
medios en datos entrantes.

m  |SO20K_WEIGHTED_CALCULATIONS: mddulos que contienen ldgica para calcular los
valores medios en datos entrantes.

m  |SO20K_MTx: modulos que contienen logica para gestionar interrupciones de
disponibilidad.

m  |SO20K_SLA_GENERIC_MODULE: mddulos genéricos para el calculo de tickets.

Entidades de dominio de servicio

Las entidades de dominio de servicio incluidas con el paquete de contenido
predeterminado de ISO 20000 para CA Business Service Insight son:

m  Tickets
Gestion de cambios de I1SO 20000
Gestion de incidentes de ISO 20000
Gestion de problemas de 1ISO 20000
Gestion de versiones de 1ISO 20000
Gestion de solicitudes de 1ISO 20000
Gestion de tareas de ISO 20000
m  Disponibilidad (SOI)
Gestion de la continuidad del servicio y la disponibilidad de 1ISO 20000

16 Guia de contenido predeterminado de IS0 20000



Capitulo 5: Creacion de métricas de
contrato a partir de métricas de ISO 20000

Las métricas del paquete de contenido predeterminado de ISO 20000 se pueden usar
para crear nuevos contratos. Esto simplifica enormemente el proceso de creacion de
contratos.

Para crear una métrica de contrato a partir de las métricas de I1SO 20000:

1. Vaya a la pagina Contratos y cree un nuevo contrato mediante una plantilla de nivel
de servicio.

2. Personalice la métrica segun sus requisitos editando los parametros y los valores de
destino.

3. Confirme el contrato (consulte la seccidn sobre gestion del nivel de servicio,
contratos y confirmacion de contratos de la Guia del usuario de
CA Business Service Insight para obtener instrucciones especificas e informacion
relativa a la confirmacion de contratos).
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