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Resumo

Atualmente, as organizacbes de média e grande dimensao possuem como principal
objetivo apostar no seu crescimento e expansao, recorrendo por um lado a abertura de
varias sucursais, sedes e franchising em varios pontos do mundo, e por outro a

realizacao de parcerias.

Este crescimento tem como consequéncia um aumento do numero de intervenientes
no seu negoécio. Deste modo sera necessario proceder a criacdo de mais areas, mais

equipas, e por vezes recorrer a contratacao de servigos a terceiros.

Neste contexto, é fundamental que exista um controlo de todos os fluxos de trabalho,
de tarefas e de atividades, para que ocorra uma boa coordenacdo entre todos os
elementos dessa entidade. Com este controlo e coordenacao, sera possivel aumentar

a produtividade, a eficiéncia e a reduzir-se os custos.

Tendo em conta estas necessidades, surgiu o /T Service Management (ITSM). Este
consiste num conjunto de processos, atividades e boas praticas que envolve a area IT
com 0 negdcio. Possui como foco a gestdo de servicos e entrega de informacao
relevante para o cliente, de forma a responder da melhor forma as suas necessidades

e requisitos.

Neste documento é descrito em que consiste esta area de engenharia, e como é que a
mesma contribui para o crescimento e maturidade de uma organizagéo. Serdo também
analisados com algum detalhe algumas das plataformas que tém desempenhado um
papel importante neste processo. Apds esta descricdo serdo abordados as varias

tarefas que foram desempenhadas no ambito das plataformas de ITSM.






Abstract

Nowadays, the organizations of medium and high dimension have as main objective to
invest on its growth and expansion. For that reason, in one hand they need to open
several branches, headquarters and franchising in many locations around the world,

and on the other hand they aim to establish partnerships.

The consequence of this growth is the increasing number of the participants in its
business. This way, it is necessary to proceed with the creation of more areas, more

teams, and sometimes to contract the services from third party companies.

In this context, to enable a good coordination between all elements of the entity it is
fundamental that some kind of control exists over all the work flows, tasks and
activities. With this control and coordination, it will be possible to increase the

productivity, the efficiency and to reduce the overall costs.

The /T Service Management (ITSM) emerged having in consideration these needs. It
consists in a set of processes, activities and best practices that involves the IT area
with the business. It has as focus the service management and the delivery of relevant

information to the client in order to support its needs and requisites in an efficient way.

In this document it will be described in what consists this engineering area and how it
contributes to the growth and maturity of an organization. Some platforms with an
important role on this process will be also analyzed with some detail. After this
description, several tasks on the scope of the ITSM platforms that were performed

while performing the present work will be described.
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IT Service Management in the Organization

1 Introducao

O presente trabalho tem como base o tema /7 Service Management (ITSM) e a sua

vital importancia para uma organizacao.

A escolha deste tema deve-se maioritariamente a duas razdes. A primeira prende-se
ao facto de ter sido com a area de ITSM que foi iniciado e desenvolvido até ao
momento o percurso a nivel profissional. A segunda deve-se ao valor que esta area

representa para organizacdes de média e grande dimensao.

Quanto maior for a dimensado de uma empresa, mais dificil serd gerir todo o fluxo de
atividades efetuadas por todos os intervenientes pertencentes a essa entidade, ou que
estejam relacionados com a mesma. Tal podera conduzir a uma falta de organizacao,
de eficacia e ao aumento do tempo de resposta e de resolucao face aos mais variados

pedidos dos utilizadores, assim como dos possiveis obstaculos que poderao surgir.

E por isso fundamental que exista um controlo de todos os fluxos de trabalho, de
tarefas e de atividades, para que entdo ocorra uma boa coordenacao entre todos os
elementos dessa entidade. Com este controlo e coordenacéo, sera possivel:

* Aumentar a produtividade, a eficiéncia e a eficacia;

* Melhorar a organizacao entre as areas e as equipas envolvidas no negdcio;

* Reduzir o tempo de resposta e de resolugao;

* Reduzir os custos;

» Facilitar o processo de faturagao.

Deste modo recorrendo a um conjunto de boas praticas, e a varias plataformas de

ITSM, sera possivel satisfazer as necessidades e objetivos de cada cliente.

Neste relatorio serdo descritos os conceitos fundamentais de ITSM e as plataformas
que neste ambito sao utilizadas, desempenhando papéis importantes relativamente a
sustentabilidade desta area. Posteriormente, sera efetuada uma apresentagcdo das
competéncias adquiridas neste ramo de engenharia, e serdo descritas as atividades
realizadas durante este periodo. Estas foram desenvolvidas no ambito particular das
seguintes plataformas ITSM: CA Service Desk (SDM), CA Service Catalog (SC), CA
Process Automation Manager (PAM) e CA Business Intelligence (Bl /BOXI).
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IT Service Management in the Organization

2 IT Service Management (ITSM)

O ITSM consiste num conjunto de processos, atividades e boas praticas que envolve a
area IT com o negécio, tendo como grande foco a gestdao de servicos e entrega de
informacédo para o cliente, de forma a responder de forma satisfatéria as suas
necessidades e requisitos (2). Deste modo, o ITSM tem como principal objetivo a
agilizacdo de processos, consistindo estes na gestdo de pedidos, de problemas e de

incidentes referentes a organizacao.

Este tipo de gestdao possui um grau elevado de complexidade, uma vez que é
necessario existir uma categorizacao de todos os pedidos, incidentes e problemas, a
construcdo de workflows caso a resolugdo tenha mais do que um interveniente, e a
criagdo dos grupos responsaveis por essa resolucdo. E também importante definir
periodos de tempo designados Service Level Agreements (SLA) para a capacidade de
resposta e conclusdo, assim como da aplicacdo de varios tipos de monitorizacao
desses mesmos tempos. Com a gestao diaria de servico, poder-se-a garantir ao cliente
(tendo em conta as metas que este pretenda atingir) uma entrega da informacéao
referente ao grau de organizacdo, da capacidade de resposta e resolucdo, entre outras

métricas.

Para tal é necessario recorrer a utilizagdo de plataformas e ferramentas que auxiliam
no processo de gestdo e agilizacdo de processos. A nivel técnico é importante dominar
a instalagao, configuracdo e personalizagao destas plataformas de forma a responder
as necessidades do cliente, que vao variando ao longo do tempo. Assim como garantir
a alta disponibilidade das mesmas (aproximadamente 24 horas por dia). Como estas
plataformas estado sujeitas a alteracbes e melhorias continuas € importante também

que se garanta que as mesmas se encontrem devidamente atualizadas e funcionais

(1).

Produto versus Servigo

Neste contexto ha uma clara distingao entre produto e servigo. Recorrendo a um
exemplo, se um cliente adquirir um computador por 1000€ estara a adquirir um produto
que servira para prestar um ou mais servigcos como a capacidade de ligagao a internet,
impresséo e digitalizagcdo documentos e envio/rececado de emails. Para além do custo
do portatil, seria também necessario adicionar a esse valor o custo de aquisicdo de

uma impressora, ligagao a internet, papel, tinteiros, entre outros.
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IT Service Management in the Organization

Alternativamente, este cliente poderia optar por dirigir-se a um centro de copias ou
uma /an house nos quais encontraria 0s mesmos servicos mas nao tendo de efetuar

um pagamento tao elevado.

Do ponto de vista do centro de cépias ou da /an house, que possuem todos o0s
equipamentos, quando estes apresentarem problemas, poderdo contar com o suporte
do fornecedor/fabricante, de manuais/guias auxiliares, € mesmo que ndo apresentem
nenhum problema, é importante e necesséario haver uma gestao constante a nivel de
produtos assim como de servigos. Neste exemplo teremos como produtos:
e Para cada computador:
o Seguranca (com a utilizaggo de um antivirus, firewall,
monitorizagao);
o Memobria;

o Espaco no disco;
e Para cada impressora:

o Niveis dos tinteiros;

o Quantidade de papel restante por formato;
e Routers,
e Servidores.

Como servigos teremos

e Ligacéo a internet;
e Impressao;
o Copias e Digitalizacao;

e Emalls.

Relativamente aos servicos, é necessario deter o conhecimento de técnicas de gestdo
dos mesmos:
» Gestao de incidentes, pedidos e problemas;
Requisicdes de servicos;
Gestao de mudangas;
Gestao de licengas;
Gestao de configuracgdes;
Gestao financeira;
Gestao de disponibilidade;
Gestao de capacidade;
Gestao de niveis de servigo;
Outros (6).

YV V. V V VYV V V V V

-
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o
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3 Information Technology Infrastructure Library (ITIL)

Considerando uma empresa de grandes dimensdes, em que o seu crescimento podera
resultante de varias fusbes e aquisicbes, e que estara presente nas mais variadas
vertentes do mercado, estaremos perante variados sistemas assim como um grande

volume de dados e informacéo.

A gestdo de uma empresa destas dimensdes sera dificil conduzindo a mesma a
procurar constantemente uma agilizagdo dos seus processos e operagdes, e por
conseguinte, a seguir a abordagem /nformation Technology Infrastructure Library
(ITIL).

Este consiste num conjunto de boas praticas e conhecimentos a serem aplicadas
numa infraestrutura relativamente a sua gestao de servicos (ITSM). Ou seja, consiste
em realizar uma gestdo de modo a que se obtenham melhor desempenho, melhor
capacidade de resposta e de solucao de adversidades que possam vir a surgir. Desta
forma, possibilita a realizacdo de uma melhor gestdo de incidentes, pedidos,

problemas, entre outros (5).

No entanto, o ITIL ndo é prescritivo nem se trata de uma metodologia. Cada Tl e
empresa tém diferentes visdbes de negdcio, assim como diferentes objetivos a serem
atingidos, tendo o ITIL sido desenvolvido para se adaptar a realidade de qualquer que

seja a empresa em questao (3 e 7).

A empresa ira seguir um processo denominado de Single Point of Contact (SPOC)
descrito na seguinte figura em que:
e Todas as chamadas/pedidos sao filtradas por um analista de nivel 1;
e (Cada analista de nivel 1 tem a fungao de criar e resolver pedidos e incidentes;
e Os pedidos e incidentes (também chamados de tickets) que o analista de nivel
1 ndo conseguir resolver, vai ter entdo que escala-los para os analistas de nivel
2
e Quando os analistas de nivel 2 resolverem esses tickets, voltam a transferi-los
para os analistas de nivel 1, de forma a confirmar com o utilizador que estes
ficaram resolvidos para posteriormente serem fechados;
¢ Os analistas de nivel 2 podem abrir os problemas ou pedidos de alteracdo que

forem necessérios para resolverem os incidentes (7).
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Level 2 gnalyst

Change Manager Change Approval Board

37 —

Change
Management

"Change Resources

o |

=

Problem

Incident Management

Management

Level 1 Analyst

Resource Information Software Information
" ...‘ Desktop Information
L 3

Figura 1 - Organizagéo e fluxo do SPOC. Retirado de (7).

De notar que por vezes € necessario existirem mais do que 2 linhas de resolucéo. Na
seguinte figura é apresentado um esquema relativo a diferenga entre as linhas de
resolucao.

Level 1 Analyst creates an Incident for the CI. =

Level 1 Analyst creates an Incident for the CI. —

Level 2 Analyst creates a Problem for the CI.

Y

Level 1 Analyst creates an Incident for the CI.

Y

Level 2 Analyst creates a Change Order
for the CI.

Level 1 Analyst creates an Incident for the CI. —

Figura 2 - Esquema sobre a diferenca entre as linhas de resolugéo. Retirado de (7).

3.1 Assetversus Configuration Item (CI)

Estes sao dois conceitos que apesar de similares sao diferentes. Um asset é tudo o
que representa um valor financeiro para a empresa. Deste modo um inventario sera
uma lista de assets.

Um Configuration ltem (Cl) representa o valor a nivel da operagdo, ou seja, sao
elementos que sao necessarios para o bom funcionamento dos processos

implementados na organizagéo. Estes normalmente contém e gerem a informacgao do
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sector IT, assim como de todas as suas relagdes. Como exemplo de CI| temos:

servidores e as varias plataformas (e.g. CA SDM, Artemis, Maximos).

Assim sendo, um ticket esta (normalmente) associado a um Cl para que desta forma

se possa fazer estudos estatisticos (e.g. quantas vezes apresentou problemas,

quantas vezes teve que ser reparado ou sofrer algum tipo de intervencéao) (4).

3.2 C(lassificagdo de um ticket

Um ticket podera ser classificado de uma das seguintes formas:

>

Pedido (request): Quando ndo tem impacto no negécio, ou seja, nao é
impeditivo nem prejudica o processo de atividade ou gestdo do servico.
Normalmente é utilizado quando o end user (utilizador comum ndo técnico da
organizacao) tem alguma duvida ou solicitagcao.

Incidente (incidenf). Quando prejudica o negocio ou servigo, apresentando
alguma urgéncia na resolucao (e.g quando um utilizador ndo tem acesso a uma
determinada ferramenta, quando um s/fe se encontra indisponivel, ou quando a
execucao de um processo falha e é necessario a sua reposicao).

Problema (problem): Normalmente um problema é criado quando a gravidade
do incidente é mais acentuada do que o previsto, e desta forma apresenta uma
maior ameacga ao negocio ou processo de gestao de servigos, o que leva a que
o tempo da sua resolucéo seja mais demorado.

Pedido de alteragao (change order): Um change order consiste num request,
mas com um workflow associado. Por exemplo, a empresa acaba de contratar
um novo funcionario, sendo desta forma necessario criar este funcionario no
Active Directory (AD) (i.e. passar pela equipa de gestao de utilizadores), criar e
configurar uma conta de Exchange (i.e. necessario passar pela equipa de
gestao de conta de emails), facultar-lhe um portatil para poder desempenhar as
suas funcgdes (i.e. passar pela departamento de informatica). Deste modo, para
que o processo de entrada deste novo funcionario fique concluido é necessario
passar por varios departamentos e equipas, sendo por isso necessario abrir um
“change order’.

Issue. Consiste num problema, ao qual apds analise e diagnostico, foi
encontrada uma solugao que foi posteriormente publicada. Desta forma,
sempre que surgir um problema é necessario pesquisar por /ssues com

descricbes semelhantes para que se o possa resolver, de forma rapida e
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3.3 Ciclo de vida de um ticket

17| Determine Root
Cause

i8

20

21

eficiente, em vez de se realizar a analise e diagnostico de um problema para o

qual ja existe uma solucao publicada.

Service
Desk
item

Service
Request

Docurment and
close Incident,
create Problem,

record and attach [*

Incidents to

Problem

\Work around
found

Docurment and
close Incidents

16

4
Gather
informm aon

Level 2 searches
knowledge base
for solutions

5

Look for similar
incidents to
determine impact
and urgency

Mo

14
Broken CI
es

Attach similar
Inciderts

13

Initiate
rnanagement
escalation

Assign oo
Level 2

Service

estored?

]

Problem
process

Docurnent and
close Incidents

Figura 3 - Ciclo de vida de um ticket. Retirado de (7).

Neste esquema, podemos visualizar o ciclo de vida que um ficket usualmente possui:

1.

Através de um emai/, um telefonema ou através de um interface seff-service
(como o Service Catalog), um pedido € enviado para o nivel 1;

No nivel 1, este pedido é analisado e posteriormente classificado como um
pedido ou um incidente;

Tratando-se de um pedido, vai ser lidado através do processo de pedido de
servico;

Se for considerado um incidente, & necessario obter alguma informacgao sobre o
mesmo;

De seguida o analista deve efetuar uma pesquisa de incidentes similares de
forma a identificar-se o impacto e a urgéncia;

Se for encontrado algum incidente similar, este é anexado ao incidente;

A urgéncia e o impacto que foram determinados anteriormente vao ser
utilizados para se determinar a prioridade;

Depois de determinada a prioridade, o analista comecga entdo a trabalhar na
resolucao desse incidente;

Comeca por procurar na Knowledge Base (KB) por documentos com solucdes

ou workarounds disponiveis;
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

Se o0 analista encontrar algum documento, vai executar essa
solugéo/workaround
Depois de implementada, é necessario validar se o problema ficou
verdadeiramente resolvido;

E comunicado ao end user que o seu pedido foi resolvido, documenta-se o
incidente e por fim colocamos o estado como resolvido. Ap6s algum tempo o
estado passara a fechado (se n&o houver uma reabertura por parte do end
user;

Se nao existir nenhum workaround, este incidente devera ser escalado, ou
seja, ser passado para o nivel 2;

Se o problema estiver no C/, € necessario obter a informacao da garantia e
passar este incidente ao fabricante (alterando o estado do C/para “/n Repair’);
Se o problema for realmente o C/, quando o fabricante reparar ou substituir-
Iho, o incidente é resolvido e posteriormente fechado;

Se nao se tratar de um problema no C/, os analistas tém que voltar a efetuar
uma pesquisa na KB deste nivel;

Se nao for possivel restaurar o servico, € necessario encontrar a causa do
problema;

Desta forma, um problema € criado e a referéncia desse problema é anexada
ao incidente;

Quando um workaround for descoberto, € necessario documentar e coloca-lo
na KB, passando todos os incidentes relacionados ao nivel 1 onde esse
workaround sera aplicado.

Quando o problema for resolvido, 0 processo resume-se novamente ao do
passo 19 (7, 10 e 12).

Access Type Roles

IT Staff Level 2 Analyst
Process Management Level 2 Analyst
Service Desk Management Level 1 Analyst

Level 2 Analyst

Service Desk Staff Level 1 Analyst

Figura 4 - Relagéo entre o access type e a role (perfil). Retirado de (7).
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4 Plataformas na area de ITSM

Como mencionado anteriormente, para se efetuarem os mais variados tipos de gestao
e atividades referentes a area do ITSM, é necessario recorrer-se a utilizacdo de um
conjunto de plataformas e ferramentas que nos auxiliam de forma organizada, simples
e eficaz. Embora n&o seja obrigatorio a utilizagcdo dessas ferramentas devera seguir de
preferéncia as praticas do ITIL.

Para tal, existem no mercado varias ferramentas de ticketing, self-service, gestao de
assets e Cl's, licenciamento de software, entre outros. Aquelas que mais se destacam

a nivel empresarial sao as seguintes:

CA Technologies
o CA Service Desk (SDM);
o CA Service Catalog (SC);
o CA Process Automation Manager (PAM);
o CA Business Intelligence (Bl /BOXI).
HP Helpdesk;
BMC Remedy;

Service Now.

Neste documento serdo descritas as plataformas da empresa CA Technologies, pois

foram as ferramentas efetivamente utilizadas neste trabalho.

Como em todas as ferramentas, as fornecidas pela CA apresentam vantagens e
desvantagens relativamente as restantes. Infelizmente, é dificil menciona-las uma vez
que estas plataformas sao proprietarias. Desta forma, ndo é possivel fazer-se uma
exploracao aprofundada de forma a encontrar pontos fortes e fracos assim como da
obtencdo de informagcdo sobre as mesmas, como por exemplo uma listagem das

fungdes principais, guias, entre outros.
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5 CA Service Desk Manager (CA SDM)

O CA Service Desk Manager é uma ferramenta/plataforma de “ticketing’ que tem como
objetivo funcionar como um SPOC entre os varios funcionarios de uma ou mais
empresas (entre funcionarios “comuns” e funcionarios das Tl). Desta forma havera
uma agilizacdo da comunicacdo e da gestdo de processos, uma imposi¢cao de limites
de tempo para resposta e resolucdo dos fickets, assim como de um registo de todas as

atividades.

Como descrito anteriormente, para uma empresa de dimensdes elevadas, que é
constituida por varios setores, departamentos e com um elevado numero de
funcionarios, é necessario implementar uma ferramenta que possibilite gerir o servigo

de uma forma global.

Por exemplo, considere-se que esta ser implementado nessa empresa um projeto em
que varios departamentos estdo envolvidos. Ou seja, a evolugado do mesmo consiste
na execucao de varias tarefas, dependendo estas da rece¢do de informacao de tarefas

anteriores.

Sem a utilizagdo de uma ferramenta de ticketing como o CA Service Desk Manager (ou
outra ferramenta para o efeito) € extremamente dificil controlar, de forma organizada, a
evolucdo deste projeto. N&o existiriam registos relativamente a quais as tarefas que
sd0 necessarias, quais as equipas/departamentos responsaveis por cada tarefa, o
tempo estipulado e o tempo que efetivamente utilizado para a sua realiza¢do, um canal

de comunicacao entre os intervenientes, entre outros.

A utilizagado do CA Service Desk Manager permitira o registo das diversas atividades e
interacbes. Utilizando o cenario anteriormente mencionado, antes de se proceder a
execucao do projeto, seria definido um workflow que sera composto por um conjunto
de tarefas. Essas tarefas consistiriam na descrigdo do trabalho que seria expectavel,
qual o departamento/grupo responsavel pelo mesmo, e definigdo do tempo limite para
a execucao do mesmo (SLA). Na situagdo desses departamentos precisarem de entrar
em contato entre eles, poderiam proceder a abertura de tickets.
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Assim, no decorrer da evolugéo desse projeto um departamento ira violar o SLA, se
falhar ou levar mais tempo do que estava inicialmente estipulado a executar a tarefa

que lhe estava atribuida, e ndo apresentar uma razao plausivel para o sucedido

Este € um cenario que ocorre diariamente em grandes entidades/organizagodes, que
recorrem a subcontratacdo de varias empresas para a prestacdo dos seus mais
variados servicos, e assim sendo € muito importante haver este tipo de gestdo e

controlo.

Em seguida ira ser descrito mais aprofundadamente em que consiste o CA Service

Desk a nivel técnico.

5.1 Arquiteturas de implementagdo do CA SDM

Em todo o tipo de implementac¢des do CA Service Desk (CA SDM) ira sempre verificar-
se a utilizacdo de uma e uma s6 Configuration Management Data Base (CMDB) (base
dados), assim como de um servidor primario. Quanto aos servidores secundarios,
estes sdo opcionais (normalmente os secundarios s6é contém os processos de web

engine e de DOM server).

Assim sendo, existem 2 tipos de arquitetura do CA SDM: a Arquitetura Tradicional e a

Arquitetura Avancada.

5.1.1 Arquitetura tradicional

A arquitetura tradicional (também chamada de bésica) é a arquitetura mais simples de
ser implementada, sendo constituida por:

e 1CMDB;

e 1 Servidor Primario;

e 1 ou mais Servidores Secundarios.

Este tipo de arquitetura é normalmente utilizado por empresas de pequenas/médias

dimensoes.
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l

Figura 5 - Esquema representativo da Arquitetura Tradicional. Retirado de (14).

Os beneficios de utilizar servidores secundarios serdo os seguintes:
v Escalabilidade - as boas praticas recomendam adicionar-se um web engine a
cada 200-400 utilizadores;
Possibilidade de se ter varios web servers;
Balanceamento de carga;
Single Sign On (SSO);
Integracdo com CA NSM (ferramentas de monitorizagdo) ou outras (14).

NN

5.1.2 Arquitetura avancada

A arquitetura avangada (também denominada de arquitetura de alta disponibilidade) é
utiizada nas empresas de grande dimensao onde o principal objetivo é reduzir ao
maximo o grau de indisponibilidade. Para tal, recorre-se a:
e 1CMDB;
¢ 1 ou mais Servidores Standby;
e 1 Servidor Background (que vai servir de primario, ao qual os utilizadores nao
tém acesso direto);
e 1 ou mais Servidores Secundarios (onde sdo realizados os acessos pelos
utilizadores).

Em cazp dia falha do sarvidor de badkeround

o
001100
)

‘\

Aga you aliva?

Figura 6 - Esquema representativo da Arquitetura Avancada. Adaptado de (14).

i prasssansnaand
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5.2 Arquitetura légica do CA SDM

Relativamente a arquitetura légica do SDM, esta € composta por quatro camadas, que

se encontram representadas na seguinte figura.

CQ_CASenvice Desk ot explorer, Mozilla —| Web Browser |
[ Loovedin o Liorer G (1o e— 3

iiwities = Acios

Alfected End User HIHPLS — t
— Client Layer m
SLUMP —s
B = o 'I """""
Object Layer Object Manager
customer,
Call_Req Generic SQL — I

T —

Logical Database Layer Database Agent

Specific SQL —s

call_req Physical Database Layer —

=
Reporting Tool

Figura 7 - Representacéo da Arquitetura Légica do CA SDM. Retirado de (14).

5.2.1 Camada Fisica

Nesta camada podemos encontrar a CMDB, que consiste na base de dados
responsavel pelo armazenamento e gestdo de todos os dados usados pelo CA Service

Desk (assim como por outras ferramentas) (14).

5.2.2 Camada Légica

Aqui ird encontrar-se um agente, usualmente denominado por <nome da
plataforma>_agent, que tem como funcao estabelecer a ligagdo entre o produto e a
base de dados. Ao receber da camada de objetos instrucbes de SQL genéricas ira
converté-las em instru¢gdes de SQL especificas. Para a execucédo desta tarefa, o
agente tem de aderir a Database Independent (DBI), constituida por um conjunto de
tabelas e declaragdes de campos (denominado por schema) que vai ser utilizada para
efeitos de mapeamento. Por exemplo, o0s requests, incidents e problems sao
guardados na DBl/tabela légica Call Req, que depois de traduzida para a camada

fisica, vai consistir na tabela ca/_reqgna MDB.

Pag. 16 ESTGOH - Escola Superior de Tecnologia e Gestao de Oliveira do Hospital — 2015



IT Service Management in the Organization

A utilizacdo de um agente/camada intermédia traz vérias vantagens nomeadamente:

e permitir a troca do tipo da RDBMS (ex: SQL Server para Oracle). Para tal
bastara proceder a instalacdo de um conjunto de agentes respetivos para que o
CA Service Desk passe a utilizar esse novo tipo;

e em empresas de grande dimensé&o, as equipas de Data Base Administration
(DBA) poderao nao permitir um acesso direto a base de dados por ferramentas
de manipulacao de dados, como os SGBD’s;

¢ a manipulacao de dados é feito de forma mais segura. Por exemplo, se alguém
decidisse fazer carregamentos em massa, seria hecessario haver uma noc¢ao
de quais os campos, tabelas, relacbes e as dependéncias que estavam
envolvidas, porque caso contrario poderia resultar numa corrupgdo ou

duplicacao de registos (14).

5.2.3 Camada de Objeto

Nesta camada ira encontrar-se o object manager, normalmente representado pelo
processo domsrvr ou Domain Server. Este permite-nos, interagir com coépias dos

objetos que foram mencionados na camada logica.

Por exemplo, quando um utilizador cria um novo incidente, o object manager ira criar
um objeto do tipo ¢r na memoaria, e s6 apds efetuar o “save” é que a informacéao é
passada da memoria para os atributos do verdadeiro objeto ¢r (hna CMDB). O object
manager também é responsavel pela vertente da seguranca do CA SDM. Ou seja, é
ele que gere a atribuicdo de access types e data partitions, quando um utilizador se
liga a plataforma.

E por esta razdo que comandos como o pdm_userload (que ird descrito mais tarde

neste relatorio) s6 podem correr no servidor primario (14).

5.2.4 Camada do Cliente

Nesta camada ira encontrar-se o processo de web engine normalmente representado
por um web server que usualmente € um Tomcat ou um IIS, e um browser (como o IE
ou Firefox) (14).
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5.3 Modulos Constituintes do CA SDM

Para a apresentacdo do CA SDM, optou-se por criar uma Virtual Machine (VM) e
proceder a instalacdo do software. Desta forma sera ndo sé mais facil demonstrar
algumas das funcionalidades como também sera mais seguro, uma vez que se ira lidar

com informacao que foi criada para esse efeito (demonstracao).

Em primeiro lugar € necessario iniciar a plataforma que podera ser realizada de duas
formas:
e Linha de comandos, utilizando o comando:
net start pdm_daemon_manager

T+ Administrator: Command Prompt

Microsoft Windows [Version 6.1.7601)
Copyright <{(c)> 2009 Microsoft Corporation. All rights reserved.

C:\Users\Adninistrator>net start pdn_daemon_manager_

rs\Adninistrator>net start pdm_daemon_manager
Service Desk Manager Server service is starting

The CA Service Desk Manager Server service was started successfully.

Figura 8 - Ligagéo da plataforma CA SDM por linha de comando.

e Através dos “Services”:

.. Base Filtering Engine The Base F... Started Automatic Local Service
.. CA Directory - itechpoz Provides L... Automatic Local Service
., CA Technology iGateway 4.7 Allows iSpo... Started Automatic Local System
. CA Service Accounting CA: CASer... Started Automatic Local System
.. CA Service Catalog CA: CA Ser... Started Automatic Local System
.. CA Service Desk Manager ODBC Ag... Manual Local System
-, CA Service Desk Manager CDBC Da... Manual Local System
‘Q CA Service Desk Manager Server Manual Local System
.. Certificate Propagation St Manual Local System
. CNG Key Isolation Pause Manual Local System
., COM+ Event System Resume ted Automatic Local Service
. COM+ System Application Restart ted Manual Local System
.. Computer Browser - Disabled Local System
/. Credential Manager All Tasks L4 Manual Local System
-, Cryptographic Services ? ted Automatic MNetwark 5...
. DCOM Server Process Launcher _ |ted Automatic Local System
. Desktop Window Manager Session ... Properties ted Automatic Local System
+DHCP Client - |ted Automatic Local Service
-, Diagnostic Policy Service b ted Automatic (D... Local Service
. Diagnostic Service Host The Diagno... Manual Local Service

Figura 9 - Ligagéo da plataforma CA SDM pela ferramenta "Services".

No processo de levantamento da plataforma é necessario analisar os ficheiros de /ogs

de forma a monitorizar possiveis avisos ou erros.
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£9 stdlog.0 (742.0 KB) - BareTail i -18|
File Edit View Preferences Help

& Open < Highlighting ™ Follow Tail |ANSI ~] [ C:\Program Fies (x86)\CA\Service Desk Manager\log\stdiog.0 (742.0 KB)

erroriog O | ixerriog © | viewlog © [stdiog.0 %] <« >

Flgra 10 - Ficheiro log da plataforma CA SDM.

Apos a conclusao deste processo, dever-se-a abrir um browser e inserir o link:

http.//<hostname da maquina>/CAisd/pdmweb.exe

De seguida devera surgir uma janela semelhante a seguinte:
PEIEd

= o} 3
[@ locakhost Lx|*2 X | 2 caservice Desk Manager -L... X

= |G Catalog - Setup Utiity = |EEM ‘Gl Catalog 2 | Service Desk

<l CA service Desk Manager

Login

User Name [servicedesk

Copyright ® 2013 CA. Al rights reserved.

Figura 11 - Pagina inicial da plataforma CA SDM.

Apos serem inseridas as credenciais (neste caso foi utilizado o user ‘servicedesk’, que
€ criado quando o software é instalado), e clicar em ‘Log /n, ir-se-a aceder a

plataforma, que possui 0 aspeto exposto na seguinte figura.
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(A Service Desk Manager - Announcements - Windows Internet Explorer
@ @ [@ e locahost ex Ox] 42] % | 2 ca service Desk Manoger ... % I
4 Al Catalog - Setup Utkty = |EEM CA Catalog ] Service Desk

t_"J CA Service Desk Manager lincigert -0 |

2_serviceDes Log Out 2
3 Service Desk | Knowledge  Administration  Reports  Change Calendar  Support Automation
File _View~_Search~ Window ~
Scoreboard Announcements
as of
09/28/2015 12:53 am

09/28/2015 12:55 am **
Informa-se qua a plataforma X ird ficar indisponivel no dia de hoja, entre as 19:00 & as 20:00

Update Counts

Figura 12 - Main Page da plataforma CA SDM (secgdes).

1) Zona onde se pode fazer uma pesquisa de /ncidents, changes, request,

entre outros;

2) Local onde podera escolher-se o perfil a ser utilizado na plataforma,

tendo neste caso sido utilizado o perfil de administrator,

3) Diferentes tabs de operacao da plataforma do CA SDM (as fabs podem

variar consoante a forma da instalacdo, podendo por exemplo um

cliente nao estar interessado no médulo “Support Automation’);

4) A existéncia desta seccado depende do modulo que esta a ser utilizado.

Neste caso do médulo de “Service Desk’ obtém-se os atalhos para a
criacdo e pesquisa de /incidents, changes, problems, contacts assim

como algumas configuragdes de preferéncias da janela;

5) Esta seccgao vai variar consoante o médulo que esteja selecionado. No

caso no moédulo do “Service Desk’ sera apresentado uma listagem dos
tickets que nos estao atribuidos (campo assignee) ou ao nosso grupo. A
scoreboard pode ser personalizavel, sendo possivel criar novos nos e
atribuir queries especificas. No moédulo “Administratior’ sera
apresentado uma lista de todas as opgdes que podem ser configuradas
da plataforma do CA SDM (8).
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@ Administration
([ Archive and Purge
[0 attachments Library
2 ca cMDB
[[2] Email
[[] Ewents and Macros
[ [ Knowledge
[ Metifications
[[T] Dpticrs Manager
[+[7] Security and Role Management
d| 5 Servioe Desk
[+[2] Analysis
|01 Anncuncements
[+[] Application Data
L] Auedit Log List
[:[0] Change Orders
L] Form Groups
[+[(3] Tssuwes
L] KPI=
| =] Personal Responses
L] Property Validation Rules
[:[T] ReguestsTncdents Problems
L] Sedquence Numibers
|5 Service Contracts
L] Service Target Templates
| ] Service Types
[[7] Surveys
[[C] SOAP Web Services Policy
i-"| — | Support Aulemation

[[T] System

Figura 13 - Opgdes de configuragéo da plataforma CA SDM.

O CA Service Desk Manageré composto principalmente pelos seguintes médulos
(13):

e Service Desk;

¢ Knowledge;

e Support Automation;

e CMDB;
¢ Reporting (basicamente faz um reencaminhamento para a plataforma de CABI
BOXI);

¢ Administration (& aqui onde se procede a grande parte das configuragées da
plataforma).

5.3.1 Service Desk

Este € o médulo core da plataforma. Aqui é permitido (dependendo das configuragoes
e permissoes dadas):

e Criagao e pesquisa de requests, incidents, problems, change orders, issues,

o Criacao e pesquisa de contacts, organizations, C|'s, group, location, sites;

e Personalizacdo da scoreboard:
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Servicn eskc|_Kowiedoe i

New [ncdent... ]

New Inckdent from Template... Scot Incidents |

New Problem... & Problems

New Problem from Template... 09/28/2C gequests

o Rarea... Change Orders !

New Reguest from Template. ..

New Change Order... m IA"

nnouncements

New Change Order from Template... @ Scorebobrd

Now Issue... Configuration Items

New Issye from Template... 'I"" 2’:“:' Contacts

nodents

New Anmoancement.... Seotiiare Groups

New Confsguration Item,..

Mew Contact... Requests Locations

New Growp... Change Or¢ Organizations

New Location... lssues Sites

O
New Qrgaaizaticn... ;N' & . Pgrsonalized Responses
New Site... Krowledge {
Change Workflow Tasks

“ New Personalized Response... .
© Customizg Scoreboard... Issye Workflow Tasks
L Print Form... | Change Conflicts

Figura 14 - A¢des que podem ser efetuadas no modulo "Service Desk'".

Exemplo de criagcdo de incidente

Se o utilizador depara com um problema ao abrir, por exemplo o Microsoft Word, e
desconhece qual possa ser a solugdo, seria criado no CA SDM um /ncidente. Isto
porque este problema apresenta algum impacto, dado impossibilitar o utilizador de
efetuar as suas fungbes. Ao aceder a plataforma, devera clicar-se em “File 2> New

Incident”. Surgira entdo uma janela semelhante a presente na seguinte figura:

Save Incident

Create New Incident 26 Create Change Order [N Create Problem ( Reset M QuickProfie [ Use Template

B Requester Affected End User * Incident Area Status * Priority * Active? -
veloso, Luis [velosa, Luis [Software.Microsoft Offic [Open 3 = YES

Reported By @ Assignee Group @ Affected Service

ServiceDesk [ServicsDesk [Suporte Informatica [

Urgency Impact Major Incident @ configuration Item

[queky =] [Single Growe =] C |

& problem Symptom Resolution Code Resolution Method

@ call Back Date/Time @ change @ caused by Change Order External System Ticket ]
<empty> = — —— —

4 Summary Information
sommary (N

[Froblemas de licencimento na Microsoft Word 00:00:00

Description Spelling($) Search Knowledge

Total Activity Time

Timer * B

Summary Speliing

Total Activity Time

[Problemas de licencimento no Microsoft Word 00:00:00
Description Spelling($) Search Knowledge

Timer *
Quande dlico 2x no icon de microsoft word aparece-me um erro esquisito!| 00:02:15

Tast Moditied

pen Date/ Time Close Date/Time

09/28/2015 01:51 am

1 . Additional Information 2. 4 . Relationships
[ 1. Properties ” 2. Attachments H 3. Service Type } [ 4. Outage H 5. Template ]
Properties
Name Value Examples

No properties are defined for this Incident/Problem/Request Area

Figura 15 - Demonstragéo do processo de criagdo de um Incidente.

Pag. 22 ESTGOH - Escola Superior de Tecnologia e Gestao de Oliveira do Hospital — 2015



IT Service Management in the Organization

ApOs surgir a janela, podera preencher-se os respetivos campos (dependendo das
configuragdes e parametrizagdes que estejam implementadas) relativos a:

» Requester e Affected End User - para indicagao de quem esta a reportar o
problema, assim como identificar quem o possui (0 end user pode néo ter
acesso a plataforma);

» Incident Area - campo muito importante, pois € nele que estd definido o grupo
que ira ficar responsavel pela sua resolucéo (ao preencher-se o campo da /A4, o
campo ‘Group’sera auto preenchido). Normalmente é também associada a /Ao
SLA, que como visto anteriormente, é a definicdo do tempo maximo para que
aquele pedido seja resolvido;

» Urgency e Impact - estes campos servem para definir uma urgéncia e um
impacto. Os valores inseridos nestes campos vao ser utilizados para se calcular
a prioridade de resolucdo (em que a prioridade=urgéncia x impacto). Caso
estes campos nao sejam preenchidos, existe uma prioridade dada por omissao
(neste caso foi de nivel 3).

» Summary e Description - Estes campos sdo usados simplesmente para se
descrever em que consiste o incidente, de uma forma simples e breve.

Depois de preenchidos os campos realizar-se-a o “Submit“do incidente:

1. Additional Information _ 3 . Knowledge Management 4 . Relationships

1. Activities | 2. Event Log 3. Support Automation

Incident Activity Log List oo |

Expand All (%) 1 incident activity log found

Type Created By on Time Spent Description

+ [Initial ServiceDesk 09/28/2015 01:51 am 00:03:59 Create a new req ident/problem/ ue

Expand All (§) 1 incident activity log found

Figura 16 - Incidente apds a sua criagao.

Ao ser submetido, todos os elementos pertencentes a equipa de resolugao (neste caso
o grupo Suporte Informatica) irdo receber uma notificagdo (normalmente via email) a

informar que chegou um novo incidente (9).

Para aceder a esse incidente bastara clicar no /ink que estd contido no emai/
direcionando para a plataforma CA SDM, ou entdo poderao fazé-lo acedendo a sua
scoreboard, clicando por exemplo em “My Groups = Incidents’:
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@ Scoreboard

45 My Groups
Priorty incidents
4 Incadents
Restored-Report Needed Major Inadents (0)
Restored-Report Needed Unavailabilitses (0)
Warning Resolution Time (2)
Warning Reaction Time (0)
Resolution Not Confirmed (0)
Complaints (0)
End User Response (1)
Hold End User Response (3)
Ongoing Pending Change (0)
All (13)
Problems
4.5} RFF (Request for Fulfillment)
Resolution Not Confirmed (0)

End User Response (1)

Hold End User Response (1)

All (45)
RIF Tasks (Request for Fulfillment)
RFC Tasks (Request for Change)
RFC (Request for Change)
RFR (Request for Release)
RFR Tasks (Request for Release)

Figura 17 - Representagao da secgdo da scoreboard.

Exemplo de criagao de change order

Considerando-se o cenario da entrada de um novo colaborador numa empresa, devera
realizar-se a criagcdo de um change order. 1sto porque estamos perante um processo,
ou seja, de um procedimento constituido por varios passos, onde poderdo estar
incluidos varios departamentos/equipas e atividades. Para tal devera, na plataforma de
CA SDM, clicar-se em “File 2> New Change Order”, surgindo entdo a seguinte janela,

muito semelhante a janela de cria¢do de “/ncident’:

Save Change Order
Create New Change Order 19 Create Incident = s Use Template Scheduler($)

& Requester * & Affected End User * Category @ status * Priority * Type Risk =
[veloso, marco [welosa, marco [colaborador.Entrada [rFc Nene = <empty> =
Created By Assignee Group & cas
ServiceDesk | | |
Impact Active? B Need By Date B call Back Date/Time
<empty=> = YES | <empty> =
Root Cause Organizatien @ project Closure Code

<empty= = <empty= -
External System Ticket
order summary  ([EEITI
[Entrada de novo calab

Order Description  ([ETIEEI

0 jodio ird ser integrado na equipa de docentes =l
B Schedule Start Date Schedule Duration Schedule End Date CAB Approval
00:00:00 NO -

Open Date Resolve Date Close Date
09/28/2015 02:09 am

1. Related Tickets 2.. Configuration Management

1. Related Orders i 2. Incidents / Problems 1] 3. Caused Requests |
Related Change Orders List

@ Parent Change Order Status Summary

The Category Does Not Allow Children

Figura 18 - Demonstragao do processo de criagdo de um Change Order.
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Ap6s o preenchimento do formulario e de se proceder a sua submissao, o ticket sera

criado, mas desta vez poderemos encontrar uma diferenca visualizada na seguinte
figura.

1. Related Tickets 2 . Configuration Management 3 . Additional Information
I 1. Properties. H 2. Workflow Tasks H 3. Service Type H 4. Attachments H 5. Conflicts H 6. Costs / Plans ‘
Classic Workflow Tasks Refresh Workflow Tasks Insert Tasks

Workflow Start Date Estimated Completion Date Actual Completion Date

Change Workflow List
1-4 of
Seq® Task S Assignee © Group & Status & Description Start Date & Completion Date &
Jiog Colaborador.Regista Recursos Humanos Pending 09/28/2015 02:12 am
200 Colaborador.Entrada AD Gestdo AD Wait
300 Colaborador.Criagdo Conta Email Gesto Email Wait
400 Colaborador.Entrega Material Departamento Informética Wait

1-dof 4

Figura 19 - Visualizacdo do workflow associado ao change order criado.

Ao clicar-se na tab “Adicional Information’ 2 2. Workflow Tasks”, pode-se verificar que
por norma existe um workflow associado a esse change (neste caso ao ter-se
escolhido a categoria Entrada.Colaborador). Esse workflow é constituido pelo conjunto
de tasks necessarias para que esse procedimento seja concluido de forma rapida,
eficaz, e acima de tudo organizada. Isto porque poderao existir situacdes em que para

se proceder a execugdo de uma determinada ‘ask seja necessaria receber informagao
proveniente de fasks anteriores (9 e 11).

Task Changed Change Category
Implementation 2350 Entrada de Colaborador - WF
B assignee @ Group * Completed By

Status =

Sequence
140

s 1 BI Apps

on Comments * ' Spelling

Actual Start Date Actual Completion Date
D6/ 10/ 2015 11:27:36

Figura 20 - Mudanca de estados a nivel de task.

Importante: As /ncident Areas, Categories, tasks, estados de fasks e definicdo de transicoes

sdo criadas e configuradas no médulo de “Administration’ relativamente ao qual se irdo
apresentar alguns exemplos mais a frente.

Exemplo de pesquisa (e.g. incidentes)

A funcdo de pesquisa, como em todas as aplicacdes, € de extrema importancia. No
ambito desta plataforma € normalmente utilizada na procura de incidentes. Quando
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estes surgem o analista podera primeiro pesquisar por incidentes semelhantes que ja
tenham sido resolvidos (ou seja, j& existe uma soluc¢do), apresentando assim uma

maior capacidade de reacao e resolugéo.

Esta funcionalidade é utilizada também para se visualizar os estados dos incidentes
por categoria ou por grupo, quais os incidentes que se encontram num determinado
estado, quantos tickets um determinado utilizador ja abriu, entre outros.

Toda esta informacéao é de grande importancia porque a jun¢ao destas pesquisas com
a funcionalidade de export ira permitir a geracao de um relatério (embora se utilize
mais o CABI-BOXI para este efeito), com a extracdo de métricas que possam ser
importantes para um coordenador de equipa ou para a empresa.

Por exemplo, verificando-se que existe um elevado numero de tickets que estao
abertos ha mais de um determinado periodo de tempo (podendo mesmo existir
violagoes de SLA) por uma certa equipa, seria importante a contratacdo de mais
recursos para essa equipa, fornecer algum tipo de formacdo, entre outros. Desta
forma, este tipo de informacao pode revelar-se importante no ambito de empresas de
grande nivel de maturidade (9).

Na seguinte figura pode-se visualizar um exemplo referente a pesquisa de todos os
tickets abertos por um utilizador (e.g. Veloso, Marco):

Change Order Search
Assignment Status o] Assignee o] Group & closure code

[cempy=" =l [ I I

@ Affected End user B Requester Name Priority Risk Active

| Veloso‘ Marco |<ampty>;| |<ampty> ;I |Active ;I

@ status Category Type Conflict Status

[ [ [=empty= =] [=empty= =]

@ Sspecial Handling

Q% More...

Change Order List seoren |
Expand All (8) 1-2of 2
—lebianoc lcdos Summan EEOE e Calc0 00, SlAl e Asaioned Lo thangelunc

+ 20 Mudar configuragdo de servidor None Change.IT.Server.Configuration RFC

+ 19 Entrada de novo colab None Colaborador.Entrada RFC

Expand All (5) 1-2of 2

Figura 21 - Demonstracdo do método de pesquisa de Incidentes.
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5.3.2 Knowledge Base

A Knowledge Base consiste num repositorio documental que fortalece a ligagao entre o
departamento IT e o0 negdcio, suportando-o com informacdo precisa, fidedigna e
consistente, quer para os end users, quer para os analistas.

Por exemplo, um analista ao receber um incidente ira proceder a sua analise, elaborar
um diagnéstico de avaliacdo das possiveis causas, podendo proceder a sua resolucao
ou entdo a criacdo de um workaround. Neste ultimo caso podera proceder a criagédo da

documentacao e publica-la na KB.

Desta forma, caso este incidente volte a surgir no futuro (até mesmo para outro
analista) bastara proceder a uma simples pesquisa (utilizando por exemplo keywords)
pela descricdo do problema, obtendo-se um documento que explica a resolugcdo do

mesmo.

5.3.3 Support Automation

Esta funcionalidade permite aos analistas resolverem incidentes e problemas de forma
rapida e eficiente, fornecendo ferramentas e técnicas para identificar, diagnosticar e
resolver as dificuldades antes que estas prejudiquem processos de negdcio vitais.
Normalmente é feito através da utilizagcdo de um chat, sessdes remotas, fazendo uma
gestdo de incidentes e de problemas, recorrendo a utilizagcdo de comandos/scripts, de

screenshots, session logs, entre outros.

5.3.4 Reporting

Este modulo recorre a utilizacdo do CA Businness Inteligence / Businness Objects X/
(CA BI / BOXI), que é uma plataforma que gera relatorios baseados em parametros
previamente requeridos pelo cliente, normalmente utilizando Key Performance
Indicators (KPI) de forma a ajudar o cliente na tomada de decisdes de negdcio. Mais a

frente neste documento sera descrito pormenorizadamente esta ferramenta.

5.3.5 Configuration and Management Data Base (CMDB)

A Configuration and Management Data Base (CMDB) é a base de dados mandataria
que vai conter toda a informacéo utilizada pelo CA Service Desk (mas nao sé), como

sera descrito posteriormente neste relatorio.
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Normalmente as tabelas usam a seguinte convengao: ca_<table name>. Quando o CA
SDM possui informacdo complementar sobre os registos destas tabelas, esta vai ser

guardada numa tabela obedecendo a convencéo usp_<table name>.

select *

from ca_contact

where userid like 'duarte’

contact_uuid midde_name Izias Ihst_nane Iﬁ!_nane lai _phone_number [anﬁ_addw

| GxBE4BBI900C18ED4EBBIEIITE6623CEF | Tiago mese Sousa  Duate 914125458 duatesousa@somedomain.com

select *

from usp_contact

where contact_uuid=0x8E4BB9908C188D4EBB1E337686623CBF

[ contact_uuid I c_acchyp id I c_emal_service I c_om i1 I c_cm_id2 ] c_cm i3 [c cm_idd [c_vn id1 I
| 0:8E4BBI0EC183DLEBBIEIITBE6623CEF | 10002 NULL 1800 1800 1800 1800  NULL

Figura 22 - Diferenga de resultados entre as tabelas ca_contact e usp_contact.

O CA SDM também possui as suas proprias tabelas na CMDB. Por exemplo, a

informacéo relativa a requests, incidents e problems sao guardadas na tabela cal/_req.

E importante que a equipa de DBA garanta que a mdb e todas as conexdes ODBC nao
possuam permissoes de escrita direta. Estas deverao ser realizadas usando a camada
de objetos/logica, sendo apenas permitidas agdes de leitura (para efeitos de consulta

e/ou extracao de relatorios) (18).

v

|
U

Figura 23 - Relac&o entre a MDB e as diferentes areas. Retirado de (18).

i

5.3.6 Administration

Neste mddulo sera possivel realizar grande parte das configuragdes da plataforma CA
SDM:

o Criacdo de /A’s, categorias de change, tasks, transicao de estados, criagao de

SLA's, workshifts, contratos de servigos, data partitions, access types e roles,

e Configuracao da arquitetura das plataformas;

o Criacao de Eventse Macros,

e Criagado de métodos de notificagao, templates e respetivas condigoes;

e Criagao de KPI’s;

e Configuracdes de alguns comportamentos OOTB da plataforma.
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6 CA Service Catalog (CA SC)

A plataforma de CA Service Catalog, também denominada de “seff-service platfornt,
foi uma ferramenta criada para oferecer alguma abstracéo ao utilizador relativamente a
plataforma de CA SDM.

De notar que nem todos os utilizadores detém conhecimentos informaticos, ou mesmo
a experiéncia minima, necessarios para interagir com a plataforma de CA SDM. A sua
ma utilizacdo pode conduzir a inconsisténcia de dados, a fickets mal categorizados,
com consequente extracdo de métricas nao correspondentes a realidade da

organizacgao.

Poderao surgir questdes do tipo: devera ser criado um incidente? Um change order?
Que tipo de change order (RFF, RFR, RFC)? Que /A devera ser utilizada? Que
categoria de change? Quando o ticket esta no estado x, o que significara? Todas estas

questdes embora parecam simples, poderao dificultar o processo de amadurecimento.

Pelas razdes que foram mencionadas, as organizagbes optam pela implementacgéo do
CA SC para que seja utilizada pelos end users, enquanto os analistas utilizardo o CA
SDM.

r
End User (pode .’ i} Analyst
serum ‘“ Devido & complexidade = oferecer alguma "'ﬂ
customer, abstraccao
employee, etc) l T l *
Service Catalog [ > Service Desk

Figura 24 - Esquema explicativo da necessidade do Service Catalog.

Nota: E importante referir que neste tipo de abordagem, o SC nao consiste numa plataforma

independente, mas sim uma camada de abstragcédo que vai “envolver” o SDM.
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6.1 Apresentacdo do CA Service Catalog

O CA SC é composto fundamentalmente por dois grandes perfis:
e Perfil de administracao;

e Perfil de utilizador;

No perfil de administracdo, irdo ser efetuadas todas as configuracdes da plataforma,
assim como a gestao de todos os servicos, opcdes e forms. Estes conceitos serao

descritos com maior detalhe no capitulo seguinte.

No perfil de utilizador, ira ser apresentado um conjunto de servicos e opgoes,
normalmente organizados por temas. Sera neste capitulo que ira ser realizada uma

breve apresentacéo deste perfil (19).

Ao entrar-se na plataforma, ira encontrar-se uma interface simples e intuitiva. Se um
utilizador pretender efetuar um pedido relativamente aos acessos as caixas
automaticas, podera fazé-lo facilmente, clicando nas varias op¢des de forma a
especificar o tema até encontrar a op¢ao correta, como € apresentado na sequéncia

de imagens seguintes:
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CA Service Catalog

O 1

Apses s (leete

I I Roclamagies Tutoriais
s a0 T

e modda ne deve s WIS pare Colocar
.A*-us--u-—«--o ou responder & cuestes

Services Part L)
P

Aplicagdes de Negdcio

My Reguest(s)®

B
—

- 4 i e :
R Caixa Automatica ATM e Pagamento de Servigos
3
\
a." S S Ce ‘ Caixautomatica SGOS - Sistema de &
- Gestao Operacad
. 0 Cartdes .___‘

e
=

Simulador de
Rentabilidade ATM =

Soarchs | Cons Ausomitica AT v Open Raqunts(9) | Pusndong 20y Actssa(s)
- c (ot avtomite o

Caixautomatica
Matest)  Attachementss) (R
SUmreiadys Base Cotmovtombine

W Cotasne M1 @ toce

Inbarmmas be pare cmsude

o

Comteints do Enowtodze Sase

tam Sacumentie

+hack 1o Top

Costhe do Acovene

Gavhe ATHACT 4
3 Previnke de Sesebubo WA

® Gosthe 0n Aevnaen
Sanbs 4% 201 ¢

Precabe o S b A A

Figura 27 - Demonstragéo da navegagao na arvore de servigos do Service Catalog.
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Depois de preenchido o form sera necessario fazer-se o submit. ApOs esta submissao
€ possivel visualizar o estado do mesmo, ou entdo efetuar tarefas como editar e
cancelar, entre outros. Para tal dever-se-a clicar em “My Requests > Find Request’.
De seguida sera apresentado uma listagem de todos os pedidos realizados pelo
utilizador. Apds selecionar o pedido que é pretendido, ira visualizar-se uma janela

como a descrita na seguinte figura.

Motes(0) Attachments (1) 1

Reguested Services 4 general Information
Hide Details | Show Details Name: Limpeza e Higiene - Edificios / Vidros
Service Item Status Action Ip: 13162
. o USD Reguest Opened Requested For: Sousa, Duarte Tiago (e000558)
Limpeza e Higiene - Edificios Date Created: 2015-09-16 15:51:12 2

USD Request Opened

Vidros Date Required:

Requested By: Sousa, Duarte Tiago (e000953)

D Priority: Priority not set

Last Modified: 2015-09-17 11:29:10

Reporte de anomalia ocorrida com os vidros (biombos, Current Status: USD Request Cpened
divisdrias, janelas interiores e exteriores)

Previsdo de Resuluiﬁu: 5 dias

< Informacdo sobre a ocorréncia

#Solicita-se: | Avariada

#0utra
Solicitagdo:

*Descrigdo: Marca:
Modelo:

Figura 25 - Detalhes do pedido de Service Catalog (seccdes).

Nesta pagina, o utilizador podera visualizar os detalhes do seu pedido. Na secgéao 3
podera visualizar o que foi preenchido no form. Na secgao 2 podera observar em que
estado se encontra o seu pedido, neste caso o estado esta em “USD Request
Opened’, o que significa que o fticket ja foi criado na plataforma de CA SDM. Na
seccao 1, existe a possibilidade de se anexarem ficheiros ao pedido, ou de se ler /
escrever algumas notas, sendo estas utilizadas para comunicar com o analista (ja o
analista ira utilizar a atividade Log Comment’ na plataforma de CA SDM para fazer

essa comunicagao).

6.2 Elementos fundamentais do CA Service Catalog

Como foi referido anteriormente, esta plataforma foi criada com o intuito de oferecer
alguma abstracdo ao utilizador na acdo de abertura de um ticket Como se pode
verificar nas imagens anteriores, aquele ndo necessitou de decidir da abertura de um
incidente ou de um change order, assim como de ter selecionar a /A ou a categoria
mais correta. Simplesmente apenas navegou numa simples arvore organizada por
temas até encontrar a op¢ao que mais se adequava ao que pretendia. Apos selecionar
essa opgao, bastou preencher um formulario para descrever o problema, e por fim

fazer o submit.
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E importante ter em conta o significado de alguns elementos/conceitos que o SC
utiliza, para que desta forma seja possivel fazer uma configuracdo correta e otimizada

da plataforma. Para tal o Service Catalog utiliza como base a seguinte estrutura:

Option Form 1
1
Opéion Farm 2

Option Group
1

8
Offering Dptior;ZGroup Op;iDﬂ Form 9

Figura 26 - Esquema dos elementos do Service Catalog.

Como se pode verificar através do esquema anterior, a plataforma trabalha com os
elementos: offerings, option group’s, options e forms.

Considere-se o0 seguinte cenario de forma a clarificar melhor a diferenca entre os
varios elementos mencionados: um utilizador encontra-se com problemas em abrir o

Microsoft Excel e para tal vai utilizar a plataforma Service Catalog.

Para proceder a abertura de um ticket sobre esse problema, no ecra inicial iria clicar
em “Assisténcia Informatica” (que consiste numa pasta que contem todas as offerings
sobre esse tema), de seguida selecionava a offering “Microsoft Office”, e apds essa
selecdo iria-lhe surgir varias options groups, como por exemplo: “Microsoft Word”,
“Microsoft Excel”, “Microsoft Power Point”, entre outros.

Por fim, ao clicar em “Microsoft Excel” aparecer-lhe-iam as varias options, como por
exemplo: “Problema com Licenciamento”, “Instalacdo ou Remogéo do Excel”, “Excel
nao inicia”, entre outros. Em background, cada uma destas options tem um “External
/D’ que ira corresponder a uma /A ou uma categoria de Change, que sera utilizada
para a criagao do ticket na plataforma de CA SDM (19).

Apos escolher-se a opgao “Excel nao inicia”, basta preencher o form e submeté-lo. A

nivel de estrutura teriamos algo como o esquema apresentado na seguinte figura.
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vor ] R
Licenciamento ‘—r| Form licenciamento |

Microsoft -
Office —»{ Excel Instalagao/Remocdo ’—>| Form instfrem |

Form Excel ndo
inicia

Power Point }—>| }—>| ‘

Figura 27 - Esquema dos elementos do Service Catalog (aplicado a exemplo).

Excel ndo inicia

Nota: Esta foi uma das varias formas de se poder organizar a arvore em offering, option group’s
e options. Visto que se tratam de conceitos com um significado um pouco abrangente a nivel do
negacio, consoante o seu entendimento e a necessidade do cliente existem vérias maneiras de

se proceder a esta organizacgao.

6.2.1 Offerings

Como descrito anteriormente, uma offering consiste num servico que é oferecido ao
utilizador, contendo dentro dele uma listagem de vérias opgdes de criacédo de
incidentes ou change orders, sem que o utilizador tenha a necessidade de saber o tipo
de ticket que esta a ser aberto. Na plataforma de SC, para visualizarmos essas
offerings, basta ir a tab “Catalog (necessario perfil de administrator) > Service
Offerings = Offerings’. Na seguinte figura pode-se observar como € organizada uma
arvore de offerings, que recorrendo a criacdo de pastas, permite o seu agrupamento

por temas (19).

Administration

Service Hours

Home ' Catalog Accounting

Service Offerings Forms  Policies CMDB CI Association Configuration

Offerings Option Groups Search Details Definition Permissions Related Offerings
—erngs,
Basic Information User Request Method =
add- [ |28 By ‘\ g 2 q| =
-4 Name *® Shopping Cart
@ 5 4%’ Co D:ris bmit
Virus Protection/ Remediation Plan SL ne-Llick submi
4 91T Support Services a % Lets users request one or more
@ Request New File Share d Description offerings by adding them to a
10018 shopping cart
@ Virus Protection/ Remediation Plan SL e Department-level SLA ;I -
. Path . : Available from mobile devices
ES) Procure New Hardware FTest/IT Support . subscription for Virus =E heckeat, ro o
- 51 Change/Upgrade Existing PC Services/Virus Protection/ . can be raised using mobile
B3 Soft p t Remediation Plan SLA Version
g oftware Procuremen
Status 11.0 Approval Process
@ Install/Upgrade/Remove Available Workflow driven approval processj
- B2 Email Created On Code
@ 11/15/2005 Approval Level
WPN Access
Last Modified On Level 0 j | |
@l Proxy Actess 8/12/2015 11:53:46 URL for additional information .
@ Pre-Production Security Scans Current GMT Date — Selection Type
& PC Loaner 10/11/2015 = Can Select Many Times j
All dates are in GMT time P The offering can be requested or
@ Backup Production Server Data zone Availability subscribed to more than once per
@ Backup Local PC/Laptop Data — Available On account or user.
@ Restore Production Server Data 11/15/2005 FE Display Settings
E Restaore Local PC/Laptop Data = Unavailsble after Sort By
ek At ek e o
«| | » FEE  Custom - use Sort Number j =

Figura 28 - Seccao relativa a offering.
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Para cada offering é permitido fazer:

e Configuragdo de data de inicio de disponibilidade e uma data de fim (caso se
queira disponibilizar essa offering por um periodo de tempo);

e Configurar o método de submissao, podendo este ser através de “shopping
chart' (cada pedido que for realizado pelo utilizador vai para o carrinho de
compras e no fim podera ser feito um “check-out’ do que foi selecionado), ou
entdo simplesmente através de um “click and submit” referente a cada opcgao,
apos preenchimento do form,

e Método de aprovagao: pode ser efetuado através de policy, de workflow (caso
exista mais do que um nivel de aprovagao), ou mesmo possibilitando submeter
um pedido sem que este seja aprovado;

e Tipo de selecgdo: configurar se € permitido que esta offering seja requerida
uma ou mais vezes;

e Qutras configuragées...

Ao clicar-se na fab “Definitio’” dessa offering sera possivel observar quais as option

groups, assim como das options que estdo associadas:

Offerings Option Groups Search Details Definition Permissions Related Offerings
—— —
add - @ |58 By
4 5 Test =

4 B3 IT Support Services " Bronze 5o ‘?Z'

@ Request New File Share

@ Virus Protection/ Remediation Plan SL
ES Procure New Hardware

ESl Change/Upgrade Existing PC

st Une Time Charge of $50 per month
Bronze SLA for Virus
Protection/Remediation
Estimate: 2 business days to complete request More Info...

@ silver &
5 Software Procurement TR One Time Charge of $60 per menth
@ Install/Upgrade/Remove Silver SLA for Virus
& Email Prolectlonjkem;dlatlon
Estimate: 2 business days to complete request More Info...
@ VPN Access
C Gold &

@ Proxy Access

@ Pre-Production Security Scans
@ PC Loaner

@ Backup Production Server Data
@ Backup Local PC/Laptop Data
@ Restore Production Server Data

TSt One Time Charge of $70 per month

Gold sLA for Virus
Protection/Remediation
Estimate: 2 business days to complete request More Info...

fBack to Top

Restore Local PC/Laptop Dat
@i Restore Local PC/Laptop Data ='W set Offering Permission || 'Edit Offering Selection
. s -

[ R

Figura 29 - Secgao relativa a offering (Definition).

Caso se queira adicionar ou remover options groups a essa offering, bastara clicar em

“Edit Offering Selectior’” e selecionar qual ou quais se querera adicionar ou remover a

offering:.
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g%
~ applications =]
w [ Procure Project Management Tools g;ﬂ:;gﬂi“gfha“ PC Software Products - Project
e [T Procure Server Acquire and set up a server
# [T Procure Server Database Software Request/purchase Server Software Products - Database
& C Procure Server Operating System Software g;g::;z’uur:hase ST SRl (NI = BpErine
C T Proxy Access Proxy Access Subscription
e " Public Folder Creation Request creation of a new Public Folder
# [T Recover Mailbox Recover lost email
# [T Remove Distribution List Request that an existing email Distribution List be deleted
C T Remove Form Request removal of an email form
e [T Replace Monitor (FC) Monitor upgrade/replacement
o Request Access to Existing File Share ;l:\:ﬁ:;é)a::ess to an existing File Share (security grant
C [T Request Access to Form Request access to selected email forms
# [T Reguest New Distribution List Request creation of a new email Distribution List
e [T Request New File Share Request creation of a new File Share
= [T Restore Local PC/Laptop Data Restore data on a local PC from backup files
C [T Restore Production Server Data Restore data on a production server from backup files
o T Suncart Sotvare Siemier setvere pegcage [cses Windons 7, Ofcs
# [ Subscribe to a Distribution List Subscribe to a selected email Distribution List
# [T Unsubscribe from a Distribution List Unsubscribe from selected email Distribution Lists
s [ virus Protection/ Remediation Plan SLA e | A e i G =l

Figura 30 - Insercao/remocao de option groups da offering

6.2.2 Option groups

As options groups sao aglomerados de options que sao associados as offerings. Para
visualiza-las na plataforma, dever-se-a ir, com perfil de administrator, a “Catalog >

Service Offerings 2 Option Groups”:

magryice Offerings  Forms  Policies  Service Hours  CMDE CI Association  Configuration
Change Business Unit

Offerings Option Groups Search Details Definition
C i Y i 1d Basic Information Usage e
10061
” -
—teste_duarte_master Status Name Offering dependencies
Availabl = -
ACA TU B = Account dependencies
Created On 2]
20 0 '
Acessos Remotos : :
Last Cescription
Adobe Acrobat !;(;"m':'fl on

Agéncias

AID - Tmpostos Diferidos g_ﬂ

Alertas de Auditoria Type

Alnova Pl
Caode

Ambiente Controlo de Qualidade

Anti-Money Laundering
Selection Type

Anti-Virus (McAfee) Choose Many v

Aplicacdo de Recursos Humanos

Aplicacies Centrais

Sort Number

aAplicaches dos Servigos Sociais 2

Aplicaciies RH - Comunicacio Availability

Aplicagies RH - Conhecimento o Available On
2014-7-30

I 4 |Page|1 of 7 b bl @& Results per page: 50 —

=]

Figura 31 - Seccgao referente as options groups.

Depois de selecionada esta fab, € possivel visualizar todas as options groups criadas.
Para cada uma delas é possivel: determinar um tipo de selecdo (dentro da offering,
escolher a possibilidade de permitir a selecdo de uma ou mais option groups).

Adicionalmente, & semelhanca da offering, definir uma data de inicio de fim de
disponibilidade (19).
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Ao clicar na “Definition” da option group sera possivel visualizar quais as options

associadas a mesma, assim como o conteudo de cada uma delas:

Dietails Definition

Add Option )| Organize Options [N

Acessos NBo Produclo

= Cortempls Pedidos d= Criagle, AlteragSe, Promogacdo = Eliminagic de Acmssos d= noves
R ? Utilizadzres 2 0.E's, para Reslizagic d= Testes no Ambisrte d= Cortrolo de Qualidade/TL
—

!._gf PrevisBo de Resolucdo: NJA

Processo de Aprovacis
Definicho & histdrico de Aprovacies
Dz aserts om = s=u erquadraments hizréruice = =m 2 classificagds de servige pederd ser

rec=ssdnic 2 aprov u superior hierdrquicn.
Poderio existir sprowecdes tenicas que podem inviabilizar 3 satisfacio do pedido.

Acessos NBo ProducBo

#Smlac

Ambi

#Selecions a -
Op=ragie:

S5 4 Defiriclc g= Acmssos - Crischo, Prorrogacse, Eliminacso, Alberachn de Nome =
B ] Substituicso de User ID.

|
-
E-_-ﬂ PrevisSo de Resolucso: NJA

Processo de Aprovaco

Definicho & histdrico de Aprovacies

Acessos Produglo

Dados do Responsdvel

#Us=rID do

aNome do
Resporsdvel
pelo(s)
Utilizadiar] =)

#Tipo d= - W

Figura 32 - Secgéo referente as options groups (Definition).
Caso se pretenda adicionar mais uma option, devera clicar-se em “Add Option’.

6.2.3 Options

Apos clicar-se na opcao “Add Option’, ird surgir uma janela semelhante a presente na
seguinte figura (19).
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_(\ Basic Information Categorization
I\
‘/\b} ) Name Category
K Mouse 8B & Hardware .LI
ld Description Category Class
Row FECEEEIIE=EEYDLCE T =
) Corded 2 button mouse with PS2
Usage connector Category Subdass
Storage Lj
Keywords
% 4 -

™ Attachment Mandatory eparate multiple keywords with
oOMmmas

This option will take effect only when the Catalog

configuration "Allow Attachments at Service Option Leve

ated

xternal 1D

- ICHGSC98457
Reservation

[ Trac R
— ack as an Asset
Reservation Service Option - ‘

Information Service Option Only
LOST & FriICing

Reservation Display Text

3 &
g@ ’ Rate
Operation

¥ Cost: = Add
€ Reserve © Extend © Return © Modify

Reservation Ready Status Adjustment

Backordered d + Add

Reservation Failure Status

B ochonared .ﬂ Usage Based Price
+ Add

Reservation System

Additional Elements

Form Text
Form ¥ Estimate: 1 week to compl...
¥ Mouse Form <+ Add % (No Text) = Add
CA BSI Contract Numeric
A
+ Add i

Figura 33 - Seccao referente a option.

Nesta pagina podera entao ser definido a opcdo dando-lhe: um nome, descri¢ao,
categoria, classe, um external id (que como referido anteriormente, € através deste
campo que o CA SDM distingue se vai criar um incidente ou um change, assim como a

/A ou categoria correta), e por fim atribuir a essa opgéo o respetivo form.

6.2.4 Forms

Os forms sao os elementos que vao ser associados a cada opgao da offering. Estes
sao criados e utilizados com o objetivo de se obter do utilizador a maior informagéao
possivel, para que desta forma se consiga compreender no que consiste 0 seu pedido
ou problema. Para visualizar os forms devera ir-se, com perfil de administrator, a
“Catalog 2 Forms’:
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Home Catalog Administration

Service Offenings Forms  Policies  Service Hours CMDB CI Association  Configuration

~ I

v FAE 1N Localize Script
'.'; Compaonents
R F s
4 R Form, Dados do Responsavel
+ 3 _cGD
2 Incidentes oUser 10 do
Responsdvel:
4 23 Pedidos - Assistencia Informatica
= q eNome do
2 Acesso 3 Sites Responsével:
B2 Acesso ao Artemus
2 Acessos a0 Citrix
o a *Tipo de
&2 Autorizagdo de Impressdo a Co Operaco:

&3 Comunicagio SSI
2 Control-0
&2 Correio Eletrénico
B2 Fax
) Gestio de Areas Partilhadas
&2 Grupos e Utilizadores (AD)
B2 Instalagdo de Software
&2 Posto de Trabalho
4 2 SCAR
&3 SCAR - Acessos
4 B Sistema Central (Aplicagdes 327
2 Sistema Central 3270 - Gest.

R Telefones

& Transmissdo de Ficheiros
&2 Pedidos - Servigos 000 - Caixa
&2 Pedudos - Servigos 001 - DMF
2 Pedidos - Servigos 002 - DCE

eNome Completo:
*Empresa:

«0Orglo de
Estrutura:

«Orglo de
Estrutura:

eUser ID:

eAcesso a dados
de ambiente:

Remover todos os
acessos:

TSO:

Ambiente Controlo
de Quahdade:

sindique os
recursos RACF que
pretende ter

Figura 34 - Seccao referente ao form.

Name Value

_d form1

Business Unit  GrupeCGO

CSS Class

Created 2014-11-26 17:52:15
Created By Sousa, Duarte Tiag
Form Type request

Label Align nght

Label Width 110

Modified By Sousa, Ouarte Tiag
Modified On 2015-7-9 18:12:49
Name form1

onload ca_fd.)s.mFields();
onSubmat ca_fd.js.vahdateFiel

Apoés a criacao de um elemento deste tipo, bastara expandir a pasta “Components’.

Nesta pasta irdo encontrar-se as varias possibilidades de componentes de um form,

como por exemplo: text boxes, check boxes, labels, text areas, select boxes, dual lists,

slider. Para se construir um form, sera necessario arrastar as componentes desejadas

para dentro do elemento que foi criado, atribuindo-lhes os valores que se pretender

(19).

Adicionalmente também é possivel criar fungcbes em javascript, recorrendo a rotinas do

produto, para se implementar comportamentos dindmicos e validagbes. Estas sao

associadas aos diferentes eventos da componente em questdo (e.g. onLoad,

onSubmit, onClick). Para tal bastara clicar no botéo “Scrijpt’ descrito na seguinte figura.
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Home ' Catalog Administration
Service Offerings Forms Policies Service Hours CMDB CI Association  Configuration

> -/; 5){3;1_1 > ze Localize 3 ')

=ca_fdGetTableRowCount (ca_2d.formid, *tbl_utilizadores_desativar');
dRows = ca_fdGetSelectedTableRows (ca_fd.formld, "tbl_utilizadores_desativar').length;

ableRows==() {
r favor insira Os valores na tabela: Utilizadores'):

leRows!=0 && getCountTableRows != getCountTablelnsertedRows) (
favor selecione as linhas que foram inseridas na tabela: Utilizadores.'):

zadores_info').length:

ableRows!=0 ¢& getCountTableRows !'= getCountTablelnsertedRows) (
r favor selecione as linhas que foram inseridas na tabela: Mais Utilizadores.'):

ts-1") .innerHIML;

Attachswparselnt (getAttachT
NumAttachs:

ext.substr(getinisl, getlast)):

Figura 35 - Secgéao do script do form.

6.2.5 Report builders

Quando no form existem componentes como select boxes e dual lists, necessitando

estas de ser preenchidas com valores, € necessario por vezes obter esses valores a

CMDB (por exemplo se existir uma select box denominada de contactos, onde que o

objetivo é selecionar um dos contactos que estdo na tabela ca_contact), € entéo

necessario recorrer-se as report builders, que consistem na criagdo de um data object

que nos devolve o oufput necessario recorrendo a uma guery a CMDB. Para tal basta

ir, com perfil de administrator, a “Administration 2 Report Builder’ (18 e 19):
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Home Catalog = Administration
Business Units Users Report Builder Dashboard Builder  Events-Rules-Actions Tools  Configuration

Data Objects Set Folders Set Permissions Delete Ttems

Menu

Data Objects ¥

Data Views Folder View | List View

Layouts
O Name Comment | Last Updated | Actions
OB pefault
B8 catalog
28 cep
B8 cGp view Reports
B-B pata Mediation
B GrupoccD
[|Getsc_myopenrequests 2015-2-18 12:37:26 | Ch DB
[|GetspM_approval_Rule |2014-1n-3u 12:17:01 |Ch| P | T
| Getsom_artemis_skill_externo | 2014 114 14:05:35 | G0 B\ T
[|cetsom_artamis_skill_interno |2014-11-4 14:95:02 |GHB|T
DIGetSDl~|_Ca:aIc;n_T-DoRe(Jrsn | I2ﬂ14-9-3|] 08:46:48 &/;) El
[]|cetspm_catalogeambiente |2014-0-30 08:46:56 | D |0
[| GetspM_catalogoambiente 2014-9-30 08:47:10 |Ch o |
[1|Getsom_catalogoTipoOperacan | Izma-g-so 08:a5:16 | Qh|oB| T
[|Getspm_catalogoTipoOperacac2 2014-9-30 08:47:27 |Ch D | B
DhGetSDM_Cthlg | iznls-a-za 16:23:47 &Z} @
[|Getsom_chgCtgPrp2 2015-3-23 16:54:35 | b o5 B
[|cetspm_cts |2m.5-9-29 16:09:43 || |0
D'GeISEM_CLQPrDZ | |2015-8-16 14:11:25 | Qb S| T
O/ cetsom_equip |2014-8-18 1411505 (D A|E
D‘GEISDM_Errcr | |2014-6-30 15:08:17 &l} @
[ |cetsom_Grupos |2015-3-26 17:27:31 | 2|
| GetspM_HoldEndUserPED 2014-9-11 08:58:52 |Ch o |0

Figura 36 - Listagem das report builders criadas.

De seguida sera apresentada uma listagem de todas as data objects criadas e, caso

queiramos criar uma nova, bastara clicar em “Create Data Object’.

Data Object: GetSDM_Kbdoc

Data Object Properties [Cshow Advanced...

Type: ®query sy File
ID: GetSDM-Kbdoc
Database: mdb

Table: skeletons

Fields: kbid, title, summary p Find

=select kb.id as kbid, kb.title as title, kb.summary as summary, ci.rescurce_name from .
skeletons kb

LEFT OUTER JOIN ca_owned_resource ci ON kb.sd_asset_id = ci.own_resource_uuid Query Builder
where ci.resource_name like N'%:%:%_ci_name%%:%'

Query:

Manage Variables... Create Variable...

Figura 37 - Construcédo de uma report builder.

ApOs criada a data object bastara adicionar o seu ID ao parametro Plug-in da select
box.
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7 CA Process Automation Manager (CA PAM)

O Process Automation Manager (PAM) consiste numa plataforma utilizada como
intermediaria na comunicacdo com outras plataformas. Por exemplo, quando se
descreveu anteriormente a necessidade de implementacao da plataforma de Service
Calalog, e que esta comunicava com o CA SDM, na realidade esta comunicacao existe
devido ao PAM. Este tem como funcdo receber os ouiputs das diferentes plataformas,

podendo manipular o seu conteudo e enviar para a plataforma destino.

Para possibilitar esta comunicacao, o PAM recorre ao Simple Object Access Protocol
(SOAP), através do qual ira receber as informagdes em envelopes (sogp envelopes),
proceder a leitura do seu conteudo (ficheiro xml), e em seguida criar um novo envelope
com a nova informacdo a ser enviada para a plataforma destino, através de web

services.

Tendo em conta o cenario da comunicacao entre o SC e o SDM, esta é realizada da
seguinte forma:

1. Quanto o utilizador cria um pedido no catalogo, vai despoletar um evento
que utiliza uma macro. Estes eventos e macros sdo criados na plataforma
de catalogo e sao configurados para esse efeito. Por sua vez essa macro
vai invocar um processo PAM (ird ser descrito um exemplo de seguida),
passando para o mesmo, através de um sogp envelope via web services, a
informag&o que foi inserida no form, assim como do external id que é
fundamental para o CA SDM distinguir se é para ser criado um change, um
incidente, entre outros;

2. Ao chegar ao PAM, quando este recebe a indicagao de qual o processo que
deve ser utilizado, vai proceder a leitura do envelope recebido e ira adaptar
a informacéao contida ao seu processo. Por exemplo, na sua leitura podera
ter que retirar a informacao e separa-la por variaveis de processo.

3. Um processo PAM consiste num workflow constituido por varios
operadores, em que cada um deles tem uma determinada fungdo. Desta
forma, para este cenario devera no respetivo processo encontrar-se um:

v" Operador responsavel pela leitura de envelope recebido;
v' Operador para a passagem do conteudo recebido a variaveis de
ambiente;

v' Operador responsavel por fazer /ogin a plataforma de CA SDM;
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v' Operador para criagdo do incidente ou change na plataforma CA
SDM, passando o conteudo das variaveis de processo;
v" Operador responsavel por fazer /ogout da plataforma de CA SDM.

4. Ao ser criado esse ticket na plataforma de CA SDM, sera necessario fazer
uma sincronizacao de estados do mesmo. Ao fazer essa alteracao havera
novamente a invocacao de processos PAM para esse efeito através de
eventos e macros do SDM,;

5. E assim sucessivamente, tudo se sumarizando na invocagado de processos

PAM para que se possibilite esta comunicacao entre as duas plataformas.

7.1 Apresentagdo do CA PAM

Do que foi descrito anteriormente poderemos concluir que o PAM tem elevada
importancia. Deste modo, iremos de seguida analisar em que consiste esta plataforma.

Ao fazermos /ogin na aplicagdo iremos visualizar uma pagina como a descrita na
seguinte figura.

o pamadmin | Logoff | Ajuda
2 CA Process Automation

Inicio Biblioteca Criador Operagoes Configuracido Relatorios
Minha atividade recente (atualizar)
Explorar o conteiido pronto para uso
- . Usudrios conectades em : 11/10/2015 21:41:23
2 - T Contaide qus demonstra os conceitos &
recursos do CA Process Automation. 3
o
CreateSLCMNoteInSDMAsComment_142710 execu tad|
com &xito
Comunidade global de usuarios do Visualizar tutoriais 08/07/2015 11:34:54
e CA Process Automation i1|
3 Permite visualizar os tutoriais que mostram
: CA Process como implementar casos de uso comuns do CA
Zu al virhual de Process Automation.
Status Titulo Descricio Data de vencimento

Figura 38 - Main Page da plataforma ITPAM.

Esta pagina sera a que sera apresentada apo6s a entrada na aplicacdo. Na secgao 1
estardo presentes as fabs do produto, sendo apenas mencionadas as que sao mais

importantes no presente contexto:

» Tab Library. aqui poder-se-ao encontrar todos os processos criados;
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Orchestrator ¥ 4 Conteido de "/SDM/Examples”
Filtro X % | | Pesquisar | pesouiss avancads
[/
L Nome Tipo Proprietirio  Data de modificacio  Reservado pa
CA ITAM
C Procasses Pasta padams 18/06/2014 13:18:21
L d 06/
CASDM
[ casicm b Change Management old Processo pamadmin 06/11/2014 23:43:56
[ Custom Oparatars & Create Change Order old Processo pamadmin 06/11/2014 23:43:55
Cman b Create Request old Processo pamadmin 06/11/2014 23:43:52  pamadmin
[ ITPaM Demos
03 soM [Z] & Create Request to Modify KD old Processo pamadmin 18/06/2014 19:15:21
4
[ Configuration [ # et contact Info for User ID old Processo pamadmin 06/11/2014 23:43:59
[ custom Operatars [ # et Object Properties old Processo pamadmin 06/11/2014 23:43:55
Ex: l .
:i St [ # et Supervisor old Processo pamadmin 06/11/2014 23:43:59
IRF
Oe [ & oOrderpcald Processo pamadmin 06/11/2014 23:43:51
roCesses
[J sre [C] & Problem Analysis old Processo pamadmin 06/11/2014 23:43:56
[ spm [T & Transfer Ticket old Processo pamadmin 06/11/2014 23:43:54
[ workload [7] & update Staus & Commant old Processo pamadmin 06/11/2014 23:43:49
M Lixsira

Figura 39 - Conteudo da tab Libray.

» Tab Creator. zona na qual se podem criar os processos;
« Tab Operations. aqui sera apresentada uma listagem de todos os processos

que foram executados ou estao a ser executados, mostrando o estado dos

mesmos.
Insténcias de processo ® Atual O Arguivado
=
4
34
o4
1
0 T T T T T
Em fila Em execugdo Suspenso Aguardando Elogqueado Concluido Com falha Cancelado
|| Instancia Estado ~ Andamento Status d... Hora de ini... Hora de tér... Usuario Touch...
Problem Analysis for Probl Aguardando 28/04/2015.. pamadmin
CreateSLCMMot=InSDMAst Concluido 1 08/07/2015.. 08/07/2015.. pamadmin

Figura 40 - Contetdo da tab Operations.

Na seccao 2 é disponibilizado um conjunto de agbes basicas como criar um novo
processo, visualizagdo de tutoriais e de foruns, entre outros. Na secgdo 3 sera
apresentada uma versao simplificada da tab Operations. Por fim, na sec¢do 4 serao

apresentados todos os processos que se encontram a correr naquele momento.

7.2 Exemplo de processo CA PAM

Na seguinte figura é apresentado um exemplo do processo de criagdo de um request
na plataforma de CA SDM.
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B @ ® & (A B o X - Q @t Exibi » | (2 @ Auda

Conjunto de dados

SOM_Login_1 -
Nome Valor
435 Output Parameters

A Dot Cauis requestHandle

zervee
80U Logn.1 :
g raquestNumber (]

requestReturn

| newRequestHandle
newRequaestNumber 0
xmiReturn

“senice Desk Lagaur
[ — 2OM_togsett

Propriedades de Create_Request_1

| FaLur LOPFEspUIUNIILIS UU UeSUIND apuiias win
grupos de hosts

Herdar -

DNS ao fazer éncia com o
destino em grupos de hosts

Herdar N

Processando

Executar como usuério chamador
Executar como usudrio chamador v

Figura 41 - Exemplo de processo PAM.

Como descrito anteriormente, um processo PAM consiste num conjunto de
operadores, cada um com a sua propria fungdo. Normalmente, grande parte dos
operadores core ja vém criados no produto, mas existe a possibilidade de se criarem
0S N0ssos proprios operadores.

Um processo PAM consiste num workflow, e como se pode verificar neste caso, o
processo comecga sempre com o0 operador start (operador azul) visualizando-se de
seguida uma sequéncia de operadores. De notar que alguns destes operadores
necessitam do oufput de outros operadores para que dessa forma consigam executar
sem problemas a sua tarefa. Dependendo do operador que esta a ser utilizado, é
possivel fazer com que esse operador execute fungdes de javascript, assim como da
implementacao de pré e pos condigdes de execucgao.

Neste exemplo basico (criagdo de um request na plataforma CA SDM) podem-se
observar os seguintes operadores:
e Operador Start (azul): € sempre necessario para dar inicio a um processo;
e Operador "Check and Set Type of Request If Necessary": que verifica o tipo de
request a ser criado, atribuindo o /D desse tipo de reguest a uma variavel de

processo (executando um pequeno javascripl):
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BR eEm B ~o
if(Process.type.indexOf("crt: 180™) == -1 && Process.type.indexOf("crt:181") && Process.type.indexOf{"crt: 1827))

{
Process.type = "crt: 130"

Figura 42 - Codigo js para verificagdo do tipo de request.

e Operador "Service Desk Login": este operador obtém a partir de um dataset a
informacéo que necessita para se ligar a plataforma de SDM, gerando assim

um S/D através de pds execucgao:

Cadigo de execucao posterior

B2 mER & ~-

JEEEERRkEEEEkkkkkEEEE LN, Mot De|steFertssstsssstthhhhiisthhhhtnts
Process[OpName].pathToDataset = Process[OpName].path
e RETE

B T e e e o L T T T e e

Process.path = Process[OpName].pathToDataset
Process.sid = Process[OpName].sid

Figura 43 - Codigo de p6s-execugao do operador de login.

e Operador “Create Request™: este serd o operador mais importante, pois é o
responsavel por criar o ticket propriamente dito na plataforma CA SDM através

do que foi recebido do envelope SOAP (informacao que se encontra em xml):

IR

Process.newRequestNumber = Process[OpName].newRegquestNumber
Process.newRequestHandle = Process[OpName].newRequestHandle
Process.newRequestReturn = Process[OpName].xmlReturn

Figura 44 - Codigo de pds-execugao do operador de criagao do request.

e Operador "Service Desk Logout": a semelhanca do operador do /ogin, este
operador sera o responsavel pelo /ogout da plataforma CA SDM, apés criagao

do request.
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8 CA Business Intelligence (CA BI / BOXI)

Esta plataforma tem como principal objetivo a extracdo de informacao da CMDB sob
forma de relatérios. A construcao destes relatorios é realizada através da utilizagao de
componentes que foram previamente configurados para esse efeito. Desta forma,
consoante as métricas requeridas pelo cliente, coordenador de equipa ou mesmo de
um diretor, bastara selecionar os respetivos elementos para realizar a criacdo do

relatorio.

Estes relatérios apresentam uma grande importancia pois sera através deles que
existira um controlo a nivel do estado e qualidade de servico implementado. Por
exemplo, se os coordenadores de uma equipa pretenderem avaliar o rendimento de
um determinado elemento da equipa, € necessario efetuar um pedido a equipa de
BOXI para que seja feito um relatério que nos informe quais os tickets que estao
associados aquele membro, assim como se estes sdo um incidente, um change, o seu

estado, entre outros.

Em seguida sera descrito como o relatorio do exemplo anterior seria construido. Ao ser
realizado o /ogin na plataforma CABI/BOXI, sera apresentado uma janela semelhante

a presente na seguinte figura.

&3 Home | Document List | Open = | Send To ~ | Dashboards + Help | Preferences | About | Log Qut

Welcome: dtsousa

Navigate Personalize

View your Inbox, Favorites, or Document Lists. Use the Help to Change your InfoView start page, viewing options, and preferences
learn more about InfoView. for daily tasks.

Deocument List [§% Preferences
My Favorites

= My Inbox

EX Information OnDemand Services

@ Help

Figura 45 - Main page da plataforma CABI/BOXI.

De seguida, ira clicar-se em “Document List 2 Public Folders 2DEMO > New 2> Web

Intelligence Document’, e dar-se como nome a esse relatorio “dtsousa_myTickets’:
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(o]

= all

5l My A £
:él. Inbo:
= [ publi

DA

(@. Publication

| Deskiop Intelligence Document

“# Web Intelligence Document
2 category i

& Home | Document List | Open ~ | Send To - | Dashboards

E Bl New|v| Add - | Organize - | Actions -

or Depart

ckets

Figura 46 - Criagcao de novo relatério CABI.

‘ B | & | New - Add - Organize - Actions ~
= Al Title *
B 551 My Favorites * 01_DEMO

= &= Inbox

ublic Folders ¥
i Administration Tools

& [ Auditor ¥
& [ CA Reports

- Demo ¥
| Feature Samples

! Mainroad Operations  *
i I Mainroad Sup Serv

& [ Mainroad Universe *
* [ Report Conversion Tt

% Report Samples 3

ijreis

dtsousa_myTickets

spcorreia Sonae Capital

teste_Inv_SonaeSierra

Search title - [

Last Run

DEMO - KPI por Departamento v2.0

14/Mai/2014 12:22

Figura 47 - Relatério CABI criado.

Type
Web Intelligence Report

Web Intelligence Report

Web Intelligence Report

Web Intelligence Report

Web Intelligence Report

Web Intelligence Report

£ «[Jofl » w
Owner

Administrator
Administrator
dtsousa

ijreis
spcorreia

masousa

Posteriormente bastara clicar duas vezes no relatério criado e proceder a sua criagao.

Na seguinte figura sera apresentada a pagina que ira surgir apos se ter clicado no

relatorio.

3| !| @ s cuery| @ 2|

TH - &) - | () EsQuery @ EatReport

Dala  Propertes

COUNT OF FEGUESTS
Count of Seif.Serve Tickets

Percent Sell-Serve Tickets
Time Spent Sum
Time Spent Sum in Seconds
2 Reguest Hierarchies.
= (-~ Request Detsi

? Active

? Active Label

7 Active Symbol

# Afiected End User Last Name
¥ Afiected End User Usend
7 Assgnee uud
7 Assignee Access Type Symbol
“ - ln- —
© Display by cbects
Display by hierarchies

¥ Afiected End User Combo Name

Duration Open to Close in Days
Duration Open to Close in Seconds | =
Duraton Open to Close in Seconds - Av

2

2

Resut Obrects

! Assignes Combo Name

! Assignee Userd ¥ RefNum

Type ! Status

? Resolve Date

Query Fiters.

dtsousa

dil

! Assignee Userd Equaltc .

() Query 1

Na seccado 2 encontram-se todos os elementos que constituem o seu

Figura 48 - Zona de configuragado do relatorio.

universo. Estes

elementos séo os atributos dos campos da CMDB, como o campo assignee, data,

estado, tipo do ticket, entre outros.
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A secgao 3 representa a zona para a qual se irdo arrastar os campos que se pretende
observar no relatério (por outras palavras serd o “select” do relatorio). Neste exemplo
pretendem-se visualizar os campos: nome do assignee, user id, a referéncia do ficket,

tipo, o estado e por fim a data de resolugao.

A seccao 4 ird ser a zona onde se colocara quais os campos que se pretende filtrar.
Neste exemplo pretende-se ter uma listagem de todos os fickets que estdo sob a

responsabilidade do membro com o userid “dtsousa”.

Caso se deseje personalizar o relatorio e tal ndo seja possivel através do drag-and-

drop, bastara ir a seccao 1 e clicar no botdo “SQL”:

|| SQL Viewer

@ Use the SQL generated by your query

@) Use custom SQEL

Figura 49 - SQL gerado através do drag-and-drop.

Apo6s clicar no botdo mencionado, ird surgir uma nova janela contendo a guery SQL
que foi gerada ap0s o processo de drag-and-drop. Caso se queira editar essa query,
bastara selecionar o botdo “Use custom SQL” e proceder a alteragdo da mesma. Por

fim, restara clicar no botao “Refresh Data” para se visualizar o oufput.

Data | Tem..| Map | Prop..| Inpu..

Report Title
Data o
-l disousa_myTickets
et B <o Combo tame ___ssignee Useria_Refium ____type _____[Resone Daie saws |
Assignee Userid
Ref Num Sousa, Duarte Tiago disousa 594915 R 05-02-2014 03:09:10 P cL
Resoive Date
15_:‘;:5 Sousa, Duarte Tiago disousa 595500 R 05-05-2014 12:49-14 Pl oL
Sousa, Duarte Tiago disousa 595519 R 05-05-2014 04:13:52 PM CL
Sousa, Duarte Tiago disousa 586221 R 05-07-2014 11:19:06 AM CL
Sousa, Duarte Tiago disousa 597704 R 05-14-2014 04:17:46 PM CL
Sousa, Duarte Tiago disousa 597928 R 05-28-2014 12:16:16 PM CL
Sousa, Duarte Tiago disousa 598133 R 05-14-2014 10:46:06 AM CL
Sousa. Duarte Tiaoo disousa 598324 R 05-14-2014 05.46:42 Pl CL
4 m

Figura 50 - Output do relatério.
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No lado esquerdo poderao visualizar-se quais os elementos do universo que foram
utilizados na construcdo deste relatério, e no lado direito sera apresentada uma
listagem de todos os tickets que estdo/estavam sob responsabilidade do user
“dtsousa”. No presente exemplo, a analise do relatério permite concluir que este nao
esta a ter problemas no desempenho das suas fungdes. Tal conclusao resulta de todos
0s tickets que estdo ou estavam sob a sua responsabilidade ja se encontrarem no
estado closed, ou seja, ja foram resolvidos corretamente.

A plataforma CA BI/BOXI permite também fazer um agendamento de relatérios. Deste
modo, poder-se-a instruir a plataforma a criar este relatério de x em x tempo (e.g.
semanalmente, mensalmente), podendo enviar esse relatério em pdf, excel ou xml
para varios emails, para um repositoério FTP, entre outros.

Pag. 52 ESTGOH - Escola Superior de Tecnologia e Gestao de Oliveira do Hospital — 2015



IT Service Management in the Organization

9 Integracao das Ferramentas / Plataformas

Apos ter-se descrito cada plataforma como uma entidade individual, poder-se-a entao

através do esquema presente na seguinte figura, ter uma visao global como todas elas

interagem entre si.

CMDB

Elmll

CABI

Figura 51 - Relagao entre as varias plataformas.
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10 Trabalho desenvolvido

Neste capitulo sera apresentado e demonstrado o trabalho efetuado. As varias
tarefas/atividades realizadas serao separadas pelas diferentes plataformas que foram

utilizadas.

10.1 CA Service Desk Manager (CA SDM)

O trabalho realizado nesta plataforma é em grande parte a nivel de suporte (interno e
para os varios departamentos) e de gestao da plataforma. Ou seja, foi efetuado no
ambito de uma equipa responsavel por satisfazer todos os tickets referentes a grande
parte das ferramentas ITSM implementadas no cliente. De seguida ira ser descrito com

maior detalhe algumas dessas tarefas.

10.1.1 Atividades de gestao da plataforma

Relativamente as atividades de gestao desta plataforma, existem atualmente no cliente
quatro ambientes da plataforma de CA SDM:

> DEV (desenvolvimento) - Neste ambiente s&o efetuados todos os
desenvolvimentos numa primeira fase. Desta forma, se algo ndo correr como
planeado nao ocorrera grande impacto, uma vez que esta ndo é a plataforma
que é realmente utilizada por todos os utilizadores.

» STG (staging) - Esta é a plataforma onde serdo efetuadas as migragoes pela
primeira vez, assim como a instalacao de test fixes. Neste ambiente o objetivo
consiste em, apdés a implementacdo de (grandes) alteragbes, proceder a
execucdao de testes exaustivos de forma a se encontrar erros ou
funcionalidades que néao estejam a funcionar como deveriam. Por exemplo, em
integragdes com outras plataformas como o SAP, MAXIMUS ou outras
plataformas de CA SDM externas. Posteriormente, corrigir todos esses erros de
forma a trazer de volta a plataforma a estabilidade.

» QLD (qualidade) - este ambiente ird ser uma coépia integral do ambiente de
PRD, ou seja, tudo o que ¢ inserido, alterado ou removido neste ambiente, tem
de ser realizado primeiro em QLD de forma a evitar possiveis problemas que
possam levar a indisponibilidade da plataforma ou mesmo a inconsisténcia dos

dados inseridos.
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>

PRD (produgdo) - este € o ambiente “oficial” que é utilizado por todos os

analistas, end users e customers. A nivel de infraestrutura, o ambiente

produtivo € composto por:

v" 1 Servidor Standby;

v" 1 Servidor Background (com fungao de primario);

v' 4 Servidores aplicacionais (cada um deles tem uma capacidade que ronda
os 200 utilizadores);

v" 1 Servidor aplicacional que é responsavel pelos attachments;

v" 1 Servidor aplicacional para os clientes de Espanha;

v" 1 Servidor para acessos externos, fora da rede do cliente.

O ambiente de producao do cliente possui aproximadamente:

50 000 contacts,

500 groups,

2500 change categories,
3300 /ncident areas (IA’S);
2800 task’s;

9900 /ocations:

11300 organizations,
91500 Cl s;

Desta forma, com a ajuda da equipa, é realizada uma gestao de todos os pontos

anteriormente mencionados, desde a:

Criacao, alteracao e desativacao de contacts, groups, locations e organizations,
Criacao e configuracao de /A’s, change categories, task’s, SLA's, workshift’s,
Associacdes entre os varios elementos (e.g. associa¢cdes de contacts a groups,
de change categories a workflow’s e por sua vez as [ask’s que o constituem, de
SLASs a /A%s);

Criacao de access type’s e roles e atribuicdo dos mesmos aos contactos;
Suporte interno para os utilizadores de Portugal e Espanha (resolugcdo de
tickets);

Criacao de relatérios via SQL;

Importagcdes massivas na plataforma;

Customizacoes (alteracao de forms);

Instalagao de test-fixes de forma a corrigir problemas reportados;

Monitorizagao a nivel da disponibilidade e performance da plataforma;

Passagem de informacgdes/registos/dados entre os varios ambientes;
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e Migracgbes da plataforma (upgrade de versodes);
e Criacdo de SPELL CODE (consistem na criacdo de friggers para despoletar

certas acoes, de forma dinamica);

10.1.2 Passagem de informacao entre ambientes

Como referido anteriormente, quando se pretende passar dados para o ambiente de
PRD (ou entre outros ambientes) € necessario fazé-lo primeiro no ambiente de QLD.
De notar que isto ndo se trata de uma obrigacdo, depende muito do nivel de
maturidade e rigor do cliente. Isto porque certos clientes querem que esse ambiente
seja uma coOpia exata do ambiente de PRD, para que desta forma se evite ao maximo a

ocorréncia de problemas ou que leve a uma inconsisténcia de dados.

Sera equivoco assumir que introduzindo exatamente o mesmo em PRD e em QLD,
estar-se-ia a manter os dados completamente iguais. Por exemplo:
e ao se inserir a infformacdo em ambiente QLD e apds se fazer o “Save’, esse
registo iria ser criado na base de dados, por exemplo, com o /D:123;
e Ao se inserir em ambiente PRD exatamente a mesma informacéo e apos o
“Save’, esse ID na base de dados iria ser diferente (por exemplo, /D: 456).
Esta diferenca relativa aos /D’s podera ter um efeito desastroso porque existem varios

processos que utilizam os /D’s dos registos.

Uma das formas de se efetuar aquela passagem poderia ser através da base de
dados, mas como foi referido anteriormente, o acesso a mesma é restrito, estando

normalmente sobre a responsabilidade da equipa de DBA.

E precisamente aqui que desempenham o seu papel a camada de objeto e ldgica,
descritas anteriormente. Estas camadas permitem-nos fazer guerys aos objetos da
plataforma, ndo existindo desta forma um contacto direto com a BD. Para fazer essas

consultas, basta utilizarmos o comando: pdm_extract.

No capitulo 6.3.5. CMDB foi apresentado um pequeno exemplo de uma consulta feita
na BD sobre um contacto da plataforma. Coloca-se a questao de como realiza-lo
através da camada de objeto/logica e de qual o objeto que se deve utilizar relativo a

tabela ca/ups contact.
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Para obter objeto responsavel pelos contactos da plataforma, bastara realizar os
seguintes passos:
1. Na plataforma de SDM, efetuar uma pesquisa de contactos e selecionar

qualquer um dos registos listados:

Veloso, Luis Analyst Detail E3
Last Name Eirst Name Middle Name status B
Veloso Luis Active
Contact ID User ID Contact Type Service Type

profluis Analyst
Time Zone Job Title Data Partition Access Type
I7T Staff
work Schedule Available Confirm Self-Service Save Alias
No No
Last Modified Date Last Modified By
09/26/2015 01:51 am ServiceDesk

Figura 52 - Visualizagdo de detalhes de um contacto.

2. Clicar em CTRL+lado direito do rato na pagina e escolher a opcao ‘View

Source (e.g. utilizando o Internet Explorer):

Last Name First Name
Valnen Luis

Eae User ID
e profluis

Go to copied address Ctrl+shift+ Job Title
Save background as...

Set as background Available
Copy background Mo

Select al Last Modifieq

Paste ServiceDesk

I E-mail with Windows Live -
d% Translate with Bing 2 . Rem

All Accelerators 4 55 |

Create shortout

Add to favorites. ..

Vi ource

Enceding »

Print...
J Print preview...
Refresh

right

Properties

Figura 53 - Procedimento para visualizar o codigo fonte de uma pégina.

3. Depois de surgir a pagina com o codigo fonte, realizar-se-a uma pesquisa
(CTRL+F) e procurar-se-a a string “factory”. Sera obtida informacao semelhante
a apresentada na seguinte figura.

h

else{

var g=cfglCgi + "?0P=DISPLAY_ FORM+SID=" + cfgSID + "4FID=" + cfgFID + "4+HTMPL=" + 'session_refused.htmpl’;
parent.location=q;

h
var propFactory = "cnt”; €— i x|
var propFormMame = "detail cnt.htmpl®;
" e Find:
var propFormNamel = "detail™;
var propFormName2 = "cnt”; Fadow
var propFormMame3 = "ro";
var propFormRelease = "118" - @&; I™ Match whole word only
var cfglontext = '-1"; ™ Match case

var jq = jQuery.noConflict(); Frevious Next

var cfglserfuth = 2;

Figura 54 - Descri¢cdo da obtengdo do objeto através do codigo fonte da pagina.
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Apods se efetuar este passo é possivel concluir que o objeto relativo aos

contatos € o cnt.

4. Pode-se utilizar um comando muito interessante (bop_sinfo) para se ter
mesmo a certeza que é este o objeto pretendido, como é demonstrado na
seguinte figura.

C:~Users“Administrator>bop_sinfo —f cnt

id
combo_name
contact

Common Mame

Func Group

Dizplay Name Contact

Display Group event tree_node stored_guery macro act_log ohject_notify_a
tlog notify_rule notify_msg_tpl

REST Operations GCREATE READ UPDATE

Schema Mame ca_contact

Producers cnt usp_contact

Figura 55 - Utilizagdo do comando bop_sinfo -f.

Como se pode verificar, o objeto cnt corresponde as tabelas ca/usp _contact da
BD. Pretendendo-se conhecer quais os atributos que compdem esse objeto,

deverd usar-se o0 bop_sinfo da forma descrita na seguinte figura.

'C:\Users\ﬂdministrator)hop_sinfo —dg cnt

Factory cnt < ca_contact. usp_contact >

H Attributes:
id <contact_uuid> UUID UNIQUE
producer_id LOCAL STRING{ZB>
persistent_id LOCAL STRING(6@>
supervisor_contact_uwuid SREL -2 cnt.id
1 _mod_dt last_updatgf%ate DATE

tion_date
STRING(188> REQUIRED SKEY
STRING(188> SKEY
STRING(188> SKEY
STRING(38>
delete_flag inactive SREL -> acthool.enum REQUIRED
version_numher INTEGER
last_mod_by last_update_user STRING(64>
creation_user STRING(64>
exc lude_registration INTEGER
delete_time DATE
userid STRING<(188>
phone_number pri_phone_number STRING(48>
alt_phone alt_phone_number STRING(48>
mobile_phone mobile_phone_number STRING(48>
type contact_type SREL —> ctp.id
hilling_code cost_center SREL —» cost_cntr.id
location location_uuid SREL -> loc.id
dept department SREL -> dept.id
organization organization_wuid SREL -> org.id
admin_org admin_organization_uuwid SREL —-> org.id
company company_uuid SREL -> ca_cmpny.id
notes comment{comments> STRING(255>
fax_phone fax_number STRING(48>
heeper_phone pager_number STRING(48>
email_address STRING(128>
pemail_address pager_email_address STRINGC128>
room_location STRINGC38>
contact_num alternate_identifier STRING(38>
position job_title SREL —> position.id

Figura 56 - Utilizagdo do comando bop_sinfo -dg.

Importante: este comando é extremamente relevante no dmbito da constru¢cdo de
ficheiros de configuragdo com o intuito de efetuar carregamentos massivos, que ira ser

descrito mais tarde neste documento.

5. Ap6s conhecer qual o objeto a ser trabalhado, recorre-se a utilizagdo do
comando pdm_extract. Para se passar um contacto do ambiente de QLD para

o de PRD, tem-se numa primeira fase que se extrair essa informacao. Para tal
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bastara utilizar o comando citado, seguindo-se da flag -fe de uma query SQL

como descrito a seguinte figura.

fl-| «—— Query

IC:\Users\Adninistratorpdn_extract —f "select » from cnt where userid=’duarte’" .
IABLE ca_contact
adnin_organization_uuid alias alt_phone_nunber alternate_identifier conm
company_uuid contact_type cost_center creation_date creation_user delete
departnent email_address exclude_registration fax_number first_nane floo b
r_location ¢
id inactive job_function job_title last_name last_update_date last_updat Atrl Utos
location_uuid nail_stop middle_name mobile_phone_nunber organization_uui que Ser50
dress pager_nunber pri_phone_nunber roon_location supervis d | d
“"8E 2 o
"89/38/201 H sk o B4ASSE1AB" -
Output
“Tiago" . ’ 554 2 »""34343",
HL41264581 Ul w Cun ’ 2
Lin dontast da query

rows:1

IC:\Users\dninistrator>

Figura 57 - Utilizagdo do comando pdm_extract.

6. Depois de efetuada a consulta, colocar-se-a o mesmo ouiput num ficheiro. Ou
seja, executar-se-a 0 mesmo comando acrescentando > teste.txt’(sem as
aspas). Depois de criado esse ficheiro, bastara passa-lo para o servidor de
PRD.

Em seguida usa-se uma linha de comandos para correr o comando

pdm_userload:

C:\Users\Administrator\Desktop?pdm_userload —f teste.txt
command = C:\PROGRA™~2-CA-SERVIC™is<hbin~dhload Teste.tXt

C:\Users\Administrator\Desktop>

Figura 58 - Utilizagdo do comando pdm_userload.

Apos este passo o registo é criado no ambiente de PRD, de forma exatamente

igual ao que foi criado em QLD.

Importante: Este procedimento pode ser usado também nas alteragdes e mesmo nas

remocgoes de registos na plataforma CA SDM.

10.1.3 Carregamentos massivos

Por vezes sao recebidos pedidos para se inserir, alterar ou desativar na plataforma
(indiretamente na CMDB), um elevado nimero de dados, podendo esse numero
chegar as centenas ou mesmo aos milhares. Esses registos normalmente s&o

referentes a criacdo/alteracdo/desativacado de /A’s, change categories, task’s, Cl's,

alteracao de grupos em tickets, entre outros.
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Desta forma, devido ao elevado numero, néo seria pratico fazer estas agdes de forma
individual, sendo por isso wusada uma ferramenta/aplicacdo denominada
“CASDMSync’. Esta aplicacao foi desenvolvida em .NET e recorre a utilizagdo de um
ficheiro de configuracao para proceder a leitura de um ficheiro excel (que contém toda

a informacao a ser importada), enviando-a para a plataforma utilizando web services.

Em seguida, serd apresentado um pequeno exemplo referente a criacdo de /ncident
areas. Em primeiro lugar é necessario analisar o ficheiro excel, pois € necessario

efetuar algumas configuragées no mesmo, caso contrario impossibilitara a importacao.

Como se pode visualizar na seguinte figura, trata-se de um ficheiro relativamente
simples, onde o cabecalho possui a referéncia dos campos que vao ser preenchidos

na criagcao da IA, e por baixo o conteudo desses varios campos.

%] s Toleoad [Modo de Compatibilidade] - Excel
FICHEIRC JEss INSERIR ESQUEMA DE PAGINA FORMULAS DADOS REVER VER. TEAM
oy ¥
Arial LA E# Moldar Texto Geral - - ]
h B - = =

Col
olar - o N T

& 3= S UnireCentrar = &2 - 05 o0 58 08 Forn?a.tagao Formatar cc
Condicional = Tabela-

Alinhamento T Nimero a Estilos

Area de Tr...

1 assignee senvicetype description area_urgency organization temant self senice
2 [1A20 Suporte Informético [profluis  |Priority 1 Resolution |Descricéo para 1A20 |2-Soon ESTGOH  |Mainroad |No

3 [1A30 Suporte Informético |profmarco |Priority 5 Resolution |Descricdo para IA30 [5-lmmediate |ESTGOH  |Blitz Mo

4 1A40 Suporte Informético [aluduarte |Priority 3 Resolution |Descricédo para 1A40 [3-Quickly ESTGOH  |WeDo Mo

5|

Figura 59 - Visualizag&o do ficheiro Excel a ser utilizado na importagdo massiva.

E necessario ter em conta trés principais aspetos relativamente a este ficheiro:
¢ O ficheiro tem que ser gravado como ‘Microsoft Excel 97-2003 Worksheet,

e Dar um nome a tabela de conteudos recorrendo a “Fdrmulas > Gestor de

7.
Nomes”.
FICHEIRO [ INSERIR ESQUEMA DE PAGINA FORMULAS DADOS REVER VER TEAM

fx Z I I I IE tl;l =] Definir Nome ~
X i N i ?{ Utilizar na Férmula =
Inserir Soma Recentemente Financeiras Logica Texto Datae Consultae Matemnaticae Mais Gestor de . . .
Fungdo Automdtica~ Utilizados ~ - - *  Hora~ Referéncia * Trigonometria » Fungiies~  Nomes [ Criar 2 partir da Selegdo
Biblioteca de Fungées Momes Definidos

Figura 60 - Denominag&o das tabelas de conteldos através do "Gestor de Nomes".

De seguida bastara dar um nome (neste caso foi dado o nhome IA) e selecionar toda a
tabela, incluindo os cabecalhos:
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symbol assignee senicetype description area_urgency organization tenant self semwice

1A20 Suporte Informatico |profluis  |Priority 1 Resolution |Descrigdo para IA20 |2-Soon ESTGOH  |Mainroad [MNo
1A30 Suporte Informatico |profmarco |Priority 5 Resolution |Descrigdo para IA30 |5-mmediate |ESTGOH  |Blitz No
1A40 Suporte Informatico |aluduarte [Priority 3 Resolution |Descricéo para |A40 |3-Quickly ESTGOH _ [WeDo No

Editar Nome l ? &_J

Nome: iy

Ambito: Livro

Comentario: I

Referesea | _paisasiisisd|

[ 0K ] [ Cancelar ]
Figura 61 - Descricao da atribuicdo de um nome a uma tabela.
e Todos os campos necessitam de estar formatados como texto:

Arial -0 <A A FT=—= - 5 MoldarTexto Texto = 7]
= E¥ o
N I §- H+ &~ A~ === &= Unire Centrar ~ &2 - 0 000 58 8 Formatagdo Formatar cc
Condicional = Tabela~
Tipo de Letra [F] Alinhamento [F] NUmero [F] Estilos

description
Descricdo para |A20
Descricdio para IA30
Descricdo para |A40

tenant
Mainroad
Blitz
WeDo

area_urg
2-Soon
51mmediate
3-Quickly

organization

Suporte Informatico
Suporte Informatico

No
No

Y
Priority & Resolution
Priority 3 Resolution

profmarco
aluduarte

Suporte Informatico

Figura 62 - Formatag&o dos campos como texto

Apos efetuado este passo, o ficheiro devera ser gravado e passado para dentro da

pasta da ferramenta CASDMSync.

J Log 2015-10-09 01:08 File folder
[27] cASDMsync4 2011-11-24 10:12 Application 170 KB
j CASDMsyncd.exe 2015-10-09 01:53 ¥ML Configuration File 4 KB
[ Toload. xls 2015-10-09 01:54 ¥LS File 307 KB

Figura 63 - Ficheiros que constituem a aplicagdo CASDMSync.

De seguida procede-se a abertura do ficheiro de configuragcdo (CASDMsync4.exe,
ficheiro xml) e procede-se a sua configuracdo. Este ficheiro € complexo, pois é nele
que vao estar todas as configuracdes: desde a ligagdo ao web service, 0s
mapeamentos dos campos, 0 modo de execucdo e debug, entre outros. Seguem-se
alguns excertos desse ficheiro e respetiva explicagao:

1. Utilizador de acesso aos ws's:

<add key="CASDM.Username" valuse="servicedesk"
<add key="CASDM.Password" wvalus="4

i

Figura 64 - Ficheiro de configuragao (acessos).
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Aqui sera indicado qual o user e password a serem utilizados para se efetuar o /ogin

ao web service.

2. Indicacao do URL do WSDL e da localizac&o do ficheiro de log:

<add key="CASDM.Url" value="http://192.168.220.129:8080/axis/services/USD R11 WebService?wsdl"/>
<1—— Log file —-->
<add key="CASDM.LogFile" walue="C:/Users/Administrator/Desktop/CASDMsync/Log/Results.log" />

Figura 65 - Ficheiro de configuragéo (indicacdo do WSDL e do ficheiro de Log).

Referéncia ao web service e da localizagdo dos /logs, que sera importante ser

analisado caso surja algum erro.

3. Referéncia a tabela de contelidos e da ODBC:

<add key="O0DBC.TableName" wvalus="IA" />
<add key="0DBC.ConnectionString" waluse="DSN=USDSync2" />

Figura 66 - Ficheiro de configuragao (indicacéo da tabela e ODBC).

Aqui tera de se referenciar a tabela que foi criada no excel, através do gestor de
nomes (foi criado com o nome IA). E necessario atencdo ao valor DSN=USDSync2

que sera mencionado mais tarde no contexto do ODBC.

4. Referéncia ao objeto que sera alvo da importagédo massiva:
add keyv="CASDM.Object" wvaluse="pcocat" />

Figura 67 - Ficheiro de configuracéo (indicagdo do objeto).

A identificacdo do objeto que deve ser utilizado foi realizada no capitulo “11.1.2.
Passagem de informacao entre ambientes”.

5. Mapeamento dos campos:

sym:group:assignee service type:description:cat

<add key="CASDM.Derefs” value=":grp.last name:agt SY®: IOrg. sym:org.name: tenant . name ;bool . sym”/

<add ke
<add ke

M. DerefNumeric” valuew
'‘CASDM . DerefWhere" value=

<add key="CASDM.Reys" value="sym

Figura 68 - Ficheiro de configuragdo (mapeamento de campos).

Esta constituira a parte mais dificil do processo, pois implica um uso abusivo do
comando bop_sinfo, que anteriormente foi referido ser um comando de extrema
importancia. Este excerto sera de seguida analisado por partes:

v" ODBC.Fields > Referéncia aos cabecalhos do ficheiro excel, separados por “;

ESTGOH - Escola Superior de Tecnologia e Gestio de Oliveira do Hospital — 2015 Pag. 63



IT Service Management in the Organization

symbol group assignee senicetype description area_urgency organization tenant self senice

v CASDM.Attributes = E aqui necessario recorrer-se ao comando bop_sinfo
para se poder referenciar os campos. Embora estes sejam parecidos aos
cabecalhos do excel, ndo se tratam dos mesmos. Estes campos s&o relativos
aos campos da camada de objeto. Como ja se viu anteriormente, esta-se a
trabalhar com o objeto “pcaf’, e para tal € importante conhecer por que
atributos é constituido este objeto. Desta forma, basta utilizar-se-a o comando:

bop_sinfo -dq pcat

sUserssAdministrator>bop_sinfo —dg pcat

actory pcat { Prob_Category >

Attributes:
id INTEGER UNIGQUE
producer_id LOCAL STRINGCZB>
persistent_id persid STRING{38>
delete_flag del SREL —» acthool.enum REQUIRED
sym STRING(iBBB) REQUIRED SKEY
last_mod_dt

EL —> cnt.id TENANCY_UMRESTRICTED
ip STRING(SBB)
m-ganh.atlnn SREL -> org.id
assignee agt.id SERUVICE_PROUIDER_ELIGIEBLE
group group_id grp.id SERUICE _PROUIDER_ELIGIBLE
properties B cr_prptpl.owning_area {owning_area = 7?3

survey suy_tpl.id
auto_assign
service_type sdsc.code
category_urgency urg.enum
owning_contract svec_contract.id SERVICE_PROUVIDER_ELIGIELE
cr_flag
in_flag
pr_flag
f‘uggef‘t knnuledge
ignable_ci_attr STRING(BB)
ulce_glp" BREL <- 1m _grps_svc_pcat.pcat (LREL cnt> {pcat = 73
vice_locs BREL <— 1w _loc c_pcat.pcat (LREL loc) {pcat = 73
ervice_schedules BREL <- lrel schedules _pcat_svc.pcat (LREL wrkshft) {pcat = 7
SREL —> hool.enun REQUIRED
STRING{128>
I NTEGER

Figura 69 - Comando bop_sinfo na elaboragdo do mapeamento de campos.

Com o output deste comando obtém-se entdo 0s campos que sao nhecessarios
(marcados de amarelo) para 0 CASDM.Attributes. De notar que estes campos terdo de
estar pela mesma ordem que no ODBC.Fields para que o mapeamento seja feito
corretamente.
v CASDMDerefs - Como se pode verificar, varios dos campos consistem em
SREL’s. Um SREL significa que a informacao desse campo nao se encontra na
mesma tabela do objeto, tratando-se sim de uma referéncia para outra tabela,

por exemplo:

organization SREL -> org.id

O campo organization, apesar de ser um campo utilizado pelo objeto pcat é
simplesmente uma referéncia para outro objeto/tabela, que neste caso é o objeto org.
Poderemos verificar também que essa referéncia € feita normalmente utilizando o /D,
mas nao € obrigatdrio. Alias verifica-se que no ficheiro de configuragcéo, optou-se por

utilizar o campo org.name:
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org . name

organization
ESTGOH
ESTGOH
ESTGOH

v CASDMKEYS - Aqui é necessario referenciar-se qual o atributo diferenciador
de/para cada insercao, da importacao, que neste caso foi utilizado sym.

6. Modos de execucgao:

<add key="CASDM.AllowCreate" wvalus="false"/>
<add key="CASDM.AllowUpdate" wvalus="false"/>

Figura 70 - Ficheiro de configurag@o (modos de execugéao).

Quando nado ha a certeza que todos os passos descritos até agora estdao 100%

corretos/mapeados, aconselha-se a correr a ferramenta com estes 2 modos a false.

Apbs finalizado o processo de criagao do ficheiro de configuragéo, é necessario criar o
ODBC. Para tal ter-se-a que ir a diretoria “C:IWindows|SysWOW64” e abrir o

executavel “odbcad32":

5 odbcad3z 2009-07-14 02: 14 Application 84KB

Figura 71 - Localizag&o da aplicagdo que permite a criagdo de ODBC's.

De seguida, clica-se em “System DSN' e cria-se o ODBC, escolhendo-se a opgao
“Driver do Microsoft Excel (*x/s)’. Seleciona-se o ficheiro que vai ser usado para a
importagao (neste caso foi o foLoad.xls), e por fim atribui-se um nome ao ODBC, que
como indicado anteriormente, foi dado o nome USDSync2 (de notar que poderia ter

sido utilizado um outro nome).
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B9 0DBC Data Source Administrator x|

"User DSN  System DSN | File DSN I Drivers I Tracing I Connection Pooling I About I

System Data Sources:

Name | Driver | Add... I

casd_WIN2008R2 CA Service Desk Manager

USDSync2 Drriver do Microsoft Excel(” xs) ml
Configure... |

An ODBC System data source stores information about how to connect to
EI the indicated data provider. A System data source is visible to all users
on this machine, including NT services.

ITI Cancel | Apply | Help

Figura 72 - Criagao da ODBC.

Por fim, bastara executar a aplicacdo, sendo para tal necessario abrir a pasta de

ferramentas, e abrir uma linha de comandos como descrito na seguinte figura:

——
\ ng | = CASDMsync ~ - Lfﬂj I Search CASDMsync
Organize * Indudeinlibrary +  Sharewith +  Burn  New folder = - 0O
"¢ Favorites Mame Date modified | Type | Size |
Bl Desktop Log 2015-10-09 01:08 File folder
& Dowrloads 57 CASDMsync4 View L™ 170 KB
= Recent Places = Sort by 3 .
5@ CASDMsyncd.exe Sy b iguration File 4KB
5 Libraries || ToLoad.xls Refresh 307 KB
-T Documents Customize this folder. ..
@' Music
- Faste
=/ Pictures

) Paste shorteub
B viceos Undo Cop Cirl+Z

Open command window here

1| Computer

B4 | ocal Disk © Share with 3
ocal Disk (C:
= &) WinMerge
€l Network New e
1M psoUsa-PC Properties
L

Figura 73 - Como abrir uma linha de comandos na presente janela.

Em seguida executa-se o ficheiro “CASDMsync4.exe":

Administrator: C:\Windows\system32\cmd.exe

C:~UserssAdministratorsDesktopCASDMsync >CASDMsync4 .. exe
B3:32:26 — Info — DataSource read task completed
B83:32:26 — Debug — Hecord key 'IAZHB° will bhe created
B3:32:26 — Debug — Hecord key 'IA3E° will bhe created
A3:32:26 — Debug — Hecord key 'IA4H’ will he created
B3:32:26 — Info — Data manipulation taszk completed
B3:32:26 — Info A records will be updated
B3:32:=26 — Info records would be undated

2015-10-02 B3:32:26 —

2015-10-0% B3:32:26 —

Info records will he created
Info records would be created

Figura 74 - Execugéo da ferramenta CASDMSync em modo false false.

Como se colocou o modo “AllowCreate” e “AllowUpdate’ a false, a ferramenta ira fazer
simplesmente uma verificagdo de consisténcia dos dados, a ligagdo ao ws e uma

validacdo do mapeamento dos campos. Como se pode verificar tudo decorreu
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corretamente pois nao surgiu nenhum erro. Desta forma, como se trata de uma

insercdo, coloca-se o parametro “AllowCreate’ a true e volta-se a correr a ferramenta:

C:xUserssAdministratorsDesktop~CASDMz ync >CASDM=yncd . exe
2015-18-8? B3:35%:52 — Info - DataSource read taszk completed
2015-18-A7 B3:35:52 — Debug — Record key 'IAZHA' will he created
2015-18-87 B3:35:52 — Debug — Record key 'IA3B’ will he created
2015-18-A7 BA3:35:=52 Debug — Record key 'IA48' will he created

2015-18-87 B3:35:52 Info Data manipulation task completed
2015-18-87 B3:35:=52 Info B records will be updated
2815-10—A? B3:35:52 Info A records would be updated
2015-18-99 B3:35:=52 Info 3 records will be created
2015-18-87 BA3:35:53 Info 3 records were created

Figura 75 - Execucao da ferramenta CASDMSync em modo true false.

Finalmente as /ncident areas serao criadas no CA SDM.

+ IA20 Mainroad ‘L"':K‘f’“" NO Active  YES YES
+ IA30 Blitz & NO Active YES YES
+ IA40 WeDo NO Active YES YES
+ Networks YES Networks Active YES YE

+ Printer YES Printer Active YES YES
+ Software YES Software Active YES YES
- Software.Environment YES Software.Environment Active YES YES

!

IA20 Request/Incident/Problem Area Detail

Tenant: Mainroad

Symbol Organization Record Status
1420 ESTGOH Active
Group Assignee Service Type
Suporte Informatico Veloso, Luis Priority 1 Resolution
Survey Service Contract Area Urgency

2-Soon
Self-Service Include Self-Service Symbol

No

Description

Descrigdo para 1A20
Last Modified Date Last Modified By
09/2015 03:35 am ServiceDesk
This category is valid for the following:
Requests Incidents Problems
Yes Yes Yes

Figura 76 - Visualizagao das |IA's criadas por CASDMSync.

10.1.4 Instalacao de test fixes na plataforma

Por vezes, apds o processo de migragcao ou upgrade da plataforma CA SDM, poderao
ser encontrados problemas. Estes podem ser a nivel comportamental (e.g. se um
botdo deixa de funcionar), ou a nivel de performance (e.g. SDM demorar muito a

reiniciar, o Tomcat estar repetidamente a terminar, entre outros). Quando essas
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situagdes ocorrem, tem-se numa primeira abordagem de verificar se € possivel

solucionar o problema, ou implementar um workaround.

Caso nao seja possivel resolver o problema, sera necessario entrar em contacto com o
suporte da CA. Sera essencial descrever no que consiste exatamente o problema e
fornecer todas as informagdes necessarias (como a versao da plataforma, todos os

patches instalados até ao momento, entre outros) para que o consigam reproduzir.

Apoés este processo, o suporte da CA enviara um fest fix para solucionar o problema.
No procedimento da sua instalacdo serdo necessarios trés componentes:
= Applyptf (ird possibilitar a instalagédo do fest fix na plataforma);
= Test Fixrecebido pelo suporte da CA (€ composto por um conjunto de ficheiros
que vao substituir, se necessario, 0os que se encontram atualmente na

plataforma);

= Cazipxp (permite fazer a descompressao do test fix).

_Applyptf  2200-T57I015  Cazipxp
(BOPLOGIM. ..

Figura 77 - Componentes necessarios para instalagéo de patch no CA-SDM.

O processo de instalagao do fest fix consistird nos seguintes passos:

Por precaucao, realizar um backup da pasta do Service Desk;
2. Abrir a pasta do fest fix onde ira ser encontrado um ficheiro com a extensao
.caz:

|| T571015.caz 2014-04-10 1437 CAZ File 1,143 KB

3. Copiar o “Cazipxp” para o interior da pasta do fest fix.
DCazipxp 20110203 11011 Application So KB
|| T571015.caz 2014-04-10 1437 CAZFie 1,143 KB

4. Abrir uma linha de comando e executar 0 cazipxp com a opgao - u € o nome

do test fix .caz.

[+ Administrator: G\Windows\system32\cmd.exe

C:\UsersrAdministrator\Desktoph2208- T571015 (BOP-LOGIN PROCESS MAY HANG)“\New folder>Cazipxp.exe —u T571815.caz

Figura 78 - Método de descompresséo do fest fix.

5. De seguida poderd verificar-se a existéncia de novos ficheiros apds o ato

de descompressao:

Pag. 68 ESTGOH - Escola Superior de Tecnologia e Gestao de Oliveira do Hospital — 2015



IT Service Management in the Organization

(27 boplgin 2014-04-10 11:44 Application 1,912KB
87 Cazipxp 2011-02-03 11:11 Application 56 KB
|| T571015.caz 2014-04-10 14:37 CAZFile 1,148KB
|| T571015.jd 2014-04-10 14:37 ICL File 1KB
|| T571015 2014-04-10 14:37 Text Document 4KB

Figura 79 - Test fix ap6s descompresséo.

6. Abrir a ferramenta “Applyptf:

| applyptf.aix 2010-03-18 08:58 ALX File 423 KB
| applyptf.cfg 2010-01-07 07:11 CFiG File 3KB
applyptf.esx 2010-03-22 13:08 ESX File 104 KB
E; APPLYFTFE 2010-05-25 09:29 AEEIitation 5@
| applyptf.hp 2010-03-18 09:03 HF File 148 KB
ok | APPLYPTF 2010-06-17 09:44 Configuration settings 75KB

Figura 80 - Diretoria da aplicagdo Applytpf.

Escolher a opcao “Apply PTF to local or remote nodes’ e de seguida em
“Next”:

Applyptf Wizard - Version 3.1.3 x|

Please select a PTF option,

PTF Optians;
 iapply PTF falocal or remcfe hodes:
i Apply PTF ta installation master image:
" Batch apply PTFe to local or remaote nodes.
i List PTFs applied on local or remote nodes.
i List PTFs applied on installation master image.
" Backout PTF on local or remote nodes.

i Backout PTF on installation master image:

Copyright © 2008 CA, All rights reserved.
Applyptf Version 3.7.3

< Back I st > I Exit | Readie. I

Applyptf Wizard - Version 3.1.3 5'
i Specify details:
Apply PTF [Filenamel: || Browse. |

TaHads: [WINZ005R2

“wirite Output ta File: I Flags
wiite Debug to File: | I Confim Bypass

™ Install Hew

™ Hew Releass

lgnore Yersion
r heck

< Back I Mext > I Exit I

Figura 81 - Menu de instalagéo do test fix.

No campo “7o Node’ terd de se colocar o hostname da maquina. Em
seguida selecionar-se-a o ficheiro de instalagédo do fest fixe, para tal, basta
ir a diretoria onde este foi descomprimido e escolher o ficheiro com a
extensao .jc/ 2 “Open -2 Next“e o test fixficara instalado:
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10.1.5

Por vezes os campos que existem por omissdo no produto (e.g. form de criagdo de

incidentes, de contactos) ndo sdo suficientes para satisfazer as necessidades do

open x|
Look in:I J New folder j Ll £ E-
Mame =~ |v| Date modified |v| Type
|| T571015.caz 2014-04-10 14137  CAZ File

2014-04-10 14:37  ICLFile

| | [

File name |T5?II}1 5jcl Open

Files of type: I d Cancel |/
3

Figura 82 - Selegao do ficheiro .jcl.

Fleaze review the output below from the Applyptf Wizard:

Found COMPOMNENT: USRD-ChMN ;l
Executing PRESYSCMD  command = net stop pdr_daemon_manager

net ztop pdm_daemon_manager - Eror executing spstem command. Continuing. ..

Executing PRESYSCMD  command = net stop pdrm_daemon_proctor

net ztop pdm_daemon_proctor - Error executing systemn command. Continuing. ..

Found history file. Processing...

Creating backup directory 'C:\Program Files [x86)\CAM\Service Desk ManagersREFLACED'

Creating backup directory 'C:\Program Files [#88)5\CANService Desk ManagertREFLACEDATSFION5.0L
Copying oniginal files to backup location

Applying PTF files to installation

Updating histary file
Paszszed.

L

Dane.
—

< Start owver I Mext = I Finizh I

Figura 83 - Instalagdo de fest fix.

Criacao de campos extra nos formularios

cliente e por essa razdo € necessario criar novos campos.

Por exemplo, para se criar um campo extra no form dos incidentes, dever-se-a efetuar

o procedimento a seguir descrito:

1.

Em primeiro lugar tera de se conhecer o form a ser alterado. Como foi
referido anteriormente, a Unica informagao que se possui € a necessidade
de alterar o form de criacéo de incidente. Para tal, na plataforma CA-SDM
clicar-se-a na opgao de criagao de novo incidente, e em seguida, clicar-se-
a com o lado direito do rato em cima de qualquer zona em branco da
pagina. Apos esse procedimento ira surgir o seguinte pop-up:

About CA Service Desk Manager...
Print Form| detail_in.htmpl...

Refresh
Help on This Window...

Figura 84 - Descrigcdo da obtengdo do form que esta a ser utilizado.
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2. Deste modo ficara a saber-se que o nome do form que nos é
apresentado é o “detail_in.htmpr;

3. Em seguida é necessario entrar no servidor primario. Ao entrar neste
servidor ira utilizar-se uma ferramenta disponibilizada pelo produto
denominada “WSP” (Web Screen Painter). Para tal bastara clicar no
“menu Start My Programs 2 CA > Service Desk Manager > Web

Screen Painter”:

, CA
Directory
Embedded Entilements Manager
Service Catalog
Service Desk Manager
Ic2 ca support Oniine
CMDE Visualzer Admin Console
@ OMDS visualzer Web Clent
B Configure
0 Documentation
@ Service Desk Manager Web Clent
Uninstal Service Desk Manager

%, Web Sareen Painter

Figura 85 - Indicagdo de como localizar o WSP.

4. Apoés ser aberta a ferramenta WSP, é importante ter a nogao que nao se
trata apenas de criar o novo campo no formulario. E necessario criar uma
coluna nova na tabela do objeto cr (Call_Req) na CMDB, para que haja
um mapeamento entre o campo do form e o respetivo campo na CMDB.

Para tal, no WSP ter-se-a de clicar no botao “Schema Designer’ (15):

%, Web Screen Painter

File Edit Controls Tools Window Help

@lnlﬁ” @l@" ¥ ||E|X|Ml| K’Jl ﬁ-l Hir N |&" InsertCont‘oI...l

o= I S

Figura 86 - Descricdo da localizagdo do Schema Designer.

De seguida ird surgir a seguinte janela:
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5
File Edit Help

& save ‘ 3¢ Add Table | ¢ Add Extension Tabl [1 Add Column I

CI_STATUSES (Knowledge Status ~ | | or (Request)

. di_twa_d (CI Transaction Work A
. di_twa_relation (Relationship Trar
. d_twa_statusnames (Transactior
. di_verification_log (CACF Verifica
. di_verification_palicy (Change \u'erJ
. di_verification_policy_act {actions
. d_verification_twa_act (actions z
| CI_WF_TEMPLATES {Approval Pri

Table Info | Advanced | Domsets |

Name:

ICI

Display Mame:

IRequast

. d_window (CI Windows) Schema Name: DBMS Name:
. dalg {Configuration Item Activity ICE|LREQ call req
. dosure_code
. emth (Contact Method) Description:
. cnote (Announcement) IFac_Atn'_Emr\; a
cnt {Contact) P —
ant._role (Contact Role) Default Display Field {common name):
cntalg (Contact Activity Log) Il ef_num v |
ntx {Extension for CI Contact) Foreign Key Field (rel atir):
config (Configuration) -
contact_handling {Contact Handli IpEI'S\StEI'\t_Id i |
. conx (Extension for CI Contract) Function Group:
. cost_entr (Cost Center) IInadEnthrnhlemfREquest vl

Table Type:

. o _prp (Request Property)

. or_prptpl {(Request Property Tem|
. or_tpl (Request Template)

. r_trans

- ull

Figura 87 - Schema Designer.

Iunmanagad Table

5. Nesta janela, tera que se escolher qual o objeto em que se quer criar uma
nova coluna (que como visto anteriormente sera o objeto c¢r). De seguida
bastara clicar em “Add Column’

x|

New Column Mame:

[ o |

Cancel I

zcampo_extra (z_campo_extra) **
Column Info I ﬁdvancedl

Mame:
|zmmpo_extra

Display Mame:
Iz campo_exira

Schema Name:

Iz campo exira

DEMS Mame:
z_campo_exira

Description:

|

Field Type: String Length:
[sRme [ |

SRel Table:

| 2l

On Mew Default value:

| =l

On Save Set Value:
| =l

[~ Updateable only for new record [™ Key for pdm_userload

Figura 88 - Atribuicdo do nome e configuragdo da coluna a ser criada.

Depois de atribuido o nome a nova coluna é sempre associado o prefixo

z. Isto porque se trata de uma nova coluna (ou seja, uma coluna que nao
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vem com o produto). De seguida € necessario proceder a sua
configuragdo, especificando-se qual o tipo de campo (string, boolean,
int..) e se consiste num campo obrigatorio ou no.

6. Posteriormente é necessario fazer um “Save”e de seguida € necessario
clicar na opc¢ao “Publish’:

File Edit Controls Tools Window Help
Mew...

(= Open... crl+0
Open CA Standard Version

SavE Cirl4+5

Save As...

[!]_Il Save A Ctrl +5hift+5

Delete...
UnDelete. ..
Close

i Close All

Publish

Figura 89 - Publish da alteragao da schema.

7. Apos ter-se feito o “Publish”da alteracao é necessario desligar o CA SDM
recorrendo ao comando: net stop pdm_daemon_manager, ou através
dos ‘Services”. Quando este passo estiver concluido teremos que correr o
comando pdm_publish para que desta forma a alteracdo seja realmente
implementada na CMDB e na Schema:

T
[l =~ Administrator: Command Prompt

Microsoft Windows [Uersion 6.1.7601]
Copyright <(c) 2009 Microsoft Corporation. All rights reserved.

C:\Users\Adninistrator>net stop pdn_daemon_mnanager

| == Administrator: Command Prompt i
ic 3 i s [Uersion 6.1.760811]
ht <{c)> 2889 Microsoft Corporation. All rights reserved.

| (4Nl Adninistrator>pdn_status
ns are not r»running.

mplement DBMS s 3 anges from Web Screen Painter
Uerifying files output from U - Painter...
Uerifying CA prvice Desk Manag s ey is t running...

@AMerging schema fil
Schema merge succ

Building data dictionary..
Data dictionary build succ

Adding new columns to ex ing tables...
Creating column C campo_extra
ully

Building data dictionary
BData dictionary build successful

Building thlohbhj.cfg file...
Build thlobj.cfg file successful

lINormal end of pdm_publish

C:\Users\Adninistrator>

Figura 90 - Comando net stop pdm_daemon_managere pdm_publish.
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Quando este passo estiver efetuado, bastara voltar a levantar o CA SDM
através do comando net start pdm_daemon_manager, ou através dos
“Services’. Para se confirmar que o novo campo foi realmente criado,
usar-se-a 0 comando: bop_sinfo -dq cr e procurar-se-a pelo campo

em questio:

sap_sysid
zap_systyp
sap_userstatus

Sap_xnum GC32)
zcanmpo_extra z_campo_extra STRING{1> REQUIRED

Figura 91 - bop_sinfo para validagao da criagdo do novo campo.

Quando a plataforma CA SDM estiver levantada, € necessario voltar
novamente ao WSP para que desta vez seja criado o novo campo no

formulario. Para tal, clica-se em “Open”.

Como se podera visualizar na seguinte figura, apés a abertura do form
(detail_in.htmpl), surgiu uma pagina que demonstra a estrutura desse

form. Ou seja, todos os campos que o constituem (secgéo 1).

No lado esquerdo (seccdo 2) encontra-se um painel com as varias
componentes que podem ser adicionadas a um form. Desta forma bastara
selecionar a componente desejada (neste caso usou-se uma fext box) e

arrasta-la para a zona do form.
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'z Web Screen Painter

File Edit Controls Tools Window Help

%, Web Screen Painter

Fle Edt Controls Tools Window Hep

&|H| O] SR 2 [w|]x|8) o] B w X&) @& rotconwo..|

%, detail_inhtmpl - Analyst
2 &
m 4 (21 i
fo | @ Affected End User Incident Area Status Priority Active?
[customer [category [sestus 2] Jororry > sctve
Assignee Assignee Group Grof
" e — e —— Endlt " s Ene —_
impact Major Incident Major Incident Configuraton item
=] [eeea | ud I major_ncdent fue I~ major_ncdent | ——
Symptom Method
[symotom_coce ] [resonton_coce ] [resouton_memos =]
(@ Cali Back Date/Time @ change Change @ CousedbyChange . External System Ticket
W S [oange . change Eadi [causea_by_cng [external_system_tciet
Sumemary
[summary
Description
[

Figura 92 - Processo para abertura do form.

9. Depois de se arrastar o componente para dentro do form, bastara clicar e
proceder a sua configuracdo (neste caso s6 foi atribuido um nome,
“Campo Extra’).

Em seguida realizar-se-a 0 mapeamento com 0 novo campo criado no
inicio deste processo, bastando para tal clicar duas vezes no campo

“Attribute’ e selecionar entdo o campo em questao.
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™ magor_incdent
- - -
Label.
] 1—-
- - -
I . S—
, Properties - dtiTextbox Label.. x|
[Campo Extra
< L [ Eise
| Find Simitar | | Quick Profile | K San n
Incident Area Status Priority th:’::nws m
o T x4 o 2
s - Max Length I
® strings (Strings) ib, . b
— @ zummary (Summary) 4 Ra::u f
@ target_dosed_count (Target Closed Count) e =
@ target_dosed_count_prev (Target Closed Count Previous) lSpell Checs ‘m
L @ target_hold_count (Target Hold Count) earch o
@ target_hold_count_prev (Target Hold Count Previous) rige T
@ target_resolved_count (Target Resolved Count) u Nave
® target_resobved_count_prev (Target Resolved Cglint Previous) -
resol & btoket_avoided
@ tme_spent_sum (Total Activity Time) L]
Change (
ange j E
Attribute
Attribute name more... ™ Advanced

n -
Campo Extra

-Izcmpu_extrn
- - -

Figura 93 - Criagdo e mapeamento do novo campo do form.

10. Depois do mapeamento estar feito bastara realizar novamente um “Save”
e “Publish’
|

Forms selected below will be made available to all users.

OK Select Al Select None Cancel

Figura 94 - Confirmagao do publish referente a alteracéo de form.

11. Por fim, é necessario validar se o campo foi realmente criado no form.

Save Incid:
Create New Incident 32 ’V Create Change Order Create Problem
Requester & Affected End User * Incident Area Campo Extra * Status

IDpan

Reported By ] Assignee Group
ServiceDesk W I—
Urgency Impact Major Incident
[z-quicky =1 [s-singls Group =] C

Figura 95 - Novo campo no form.
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10.1.6 Criacao de SPELL code

O Spell consiste num cbdigo proprietario da CA. Este é utilizado para se construir

scripts de customizacdo de comportamentos da plataforma de CA SDM.

Por exemplo, recorrendo ao Spe// podem-se criar comportamentos dindmicos (e.g. se
0 campo x estiver preenchido entado tornar campo y obrigatério), poder-se-ao invocar

ficheiros .bat (e.g. para integracdo ou sincronizagdo com outras plataformas).

O Spell pode ser encontrado na diretoria <drive do disco em que estiver
instalado/Program Files (x86)/CA/Service Desk Manager/bopcfg/majic> (Spell que vem
com o produto), ou <drive do disco em que estiver instalado/Program Files

(x86)/CA/Service Desk Manager/site/mods/majic> (Spell criado pela equipa)(15).

(;( )v| . = Computer| = |Mew Yolume (0} ~ Program Files (x86) = CA + Service Desk Manager ~ site » mods ~ majic

Figura 96 - Localizagao da pasta que contem os spell codes.

Normalmente o Spell é constituido por dois ficheiros, um com a extensdo .mod e o
outro com extensdo .spl. O ficheiro com a extensao .mod vai conter a definicdo do
trigger. Ou seja, vai conter as condi¢gdes necessarias para que seja despoletada uma
determinada acdo. Por sua vez, o ficheiro .spl vai conter a definicdo da acao a ser

tomada quando o triggerfor ativado.

B z_cr_rootcause.mod 01-11-2015 21:28 Ficheiro MOD

|| z_cr_rootcausespl 01-11-2015 21:20 Shockwave Flash Object

| MODIFY cr
PRE_VALIDATE z_cr_rootcause 1002 FILTER[ EVENT [("UPDATE" status 'RE"

Figura 97 - Exemplo de ficheiro .mod (trigger).
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r z_cr_rootcause

string log_use
role_analyst

log_user = cnt: :get_login_user_role_name
1t (log_user role_analyst
1f (1s_null!rootcause
set_error(1l

return_data("Para
return

Figura 98 - Exemplo de ficheiro .spl (definicdo da agdo).

Este Spell é invocado sempre que ha alteracdo de estado do ticket para “Resolved’.

Depois de invocado, é efetuada uma verificacdo da ro/e que esta a ser utilizada para

se realizar a alteracao de estado. Caso esta alteracao seja feita por um utilizador com

a role ‘L2 Analyst MS”vai obrigar este a preencher o campo “Root Cause’.

10.1.7 Monitorizac¢ao do Tomcat

O Tomcat consiste num servidor web java, que na plataforma de CA SDM tem como

funcdo mais importante fazer uma gestdo dos ficheiros que estdo anexados aos

tickets, ou seja, é através dele que é possivel fazer o download/upload de ficheiros.

26 Inckdent Detall ** [ ta i Crooe Chonge Oniie [ Crosts vt [l Guich oot |
Call Bach Date/ Timme (hamge Cownad by (hange Ordar External Systom T bhet
Neeeary Total Activity Time
Dencrtion
Ogen Dote) owe Lovt Pt led Besalve Date/ Time Chone Date) Tome

1 Proporties 2. Atachements 3. Service Type 4. Owtage

| Attachment List

Reporitory Dnm et T retan Amached On Saten

0 2l The (A Sevve e Desh Manager - Windows Internet Dxplorer

a CA Service Desk Manager

4 ServiceDesk Log Ot

Add File [ toboar i Ciose ]

Reginit ory Masie
[Service Dol

| Service Dass =
File *

e inery Al mratr stor Desitop Bumvrry astach tat trve

Name

(Epe————

Dese ngton

— 3
l B
Figura 99 - Procedimento para se anexar ficheiro a ticket.
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Por vezes a fungao de download/upload de ficheiros falha e é importante ser-se rapido

a detetar o problema assim como de se proceder a sua resolucao.

Normalmente problemas deste tipo sdo detetados através de duas formas:
e Através de um incidente por parte do utilizador a reportar que estéo a

visualizar uma janela deste tipo ao clicar no botdo de download de

attachment.

/2 http:] fwin2008r2:8081/CAisd/ UploadServlet?AttmntTd=4000028Bpsid: -1o] x|

Figura 100 - Erro que surge quando existem problemas no Tomcat.

e Através de um ficheiro especifico de /og relativo ao Tomcat, identificando-se

através de erros do tipo descrito na seguinte figura.

g1 'Attachmer

curi

ty$201d220() $20nc

iSecuri

ty$201d320 () $20ne

rity:201d320 () $20m

20() $20n¢

Figura 101 - Erro no log quando existem problemas no Tomcat.

Apbs se tomar conhecimento deste problema, procede-se da seguinte forma:

1. Aceder, de forma individual a plataforma de cada servidor aplicacional. Isto
porque existe balanceamento de carga, sendo necessario simular o problema
em todos eles de forma a encontrar o servidor ou servidores que se encontram
com problemas:

2. Depois de encontrado o servidor que manifesta o problema, é necessario
aceder-lhe e ir a linha de comandos executar o seguinte comando:

pdm_status | findstr tomcat

C:sUserssAdministrator>pdn_status | findstr tomcat
CA 5D Tomcat <{pdm_tomcat_nxd> Running WINZBBBR2 4276 Thu Oct 81
:24:86

Uizualizer (pdn_tomcat_nxd>» Running WINZHBBBR2 4256 Thu Oct A1
:24:06

Figura 102 - Método de verificagdo dos estados dos processos Tomcat.
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Caso o estado esteja diferente de “Running’ significa que o processo terminou

e que necessita de ser restaurado (ira mostrar-se brevemente como o fazer).

Por vezes acontece que ao executar o comando anteriormente mencionado, o0s
processos apresentam o seu estado a “Running’ mas o problema persiste.

Neste caso sera necessario proceder a uma analise dos processos a correr na

B SQ_agent_n<d.exe 15in DLLLt T 1 L340 I £1UD0 10 £U10-US-.. L SEI00IEM FIES |A00) LA D BIVICE L ESK M anagenioinssq_agent_nxd.exe

m spel_srviexe 3504 018 48,372 K 85,276 k. 18:37:53 201 E—DBV D:\Program FI|ES [#BENCANS ervice Desk Manageribintspel_srvr exe
] 18 136§ JA0 K 18:3819 2015-09- DoAPro, i i

| pdm_tomcat_nxd. exe 72 2,568 K E.924 K 18:38:25 2015-09-... D:\Program Files [#BENCANS ervice Desk M anageribintpdm_tomcat_nsd.exe
B [m7 pdm_tomeat_red. exe 4448 2872k E.944 K 18:38:26 2015-09- .. D:\Program Files (8E\CANS ervice Desk Managerbinkpdm_tomeat_nxd.exe
3= pdrn_tomcat_rxd. exe 5045 2596k 6,944 K 18:38:27 2015-09-... D:\Program Files [BE\CANService Desk Manageribintpdm_tomcat_nxd.exe
| pdm_tomeat_nxd. exe 4824 2,580 K E.892 K 18:38:43 2015-09-... D:\Program Files [#8E]\CANS ervice Desk M anageribintpdm_tomcat_nsd.exe
T
)
I
)

e T oo P T 20T T TOTT T T e e eoab ey
7 pdm_rfbroker_nxd.exe 4860 2368 K E.204 K 18:38:04 2015-03-.. D:\Program Files (x8B\CANS ervice Desk M anagerbinypdm_fbroker_t m«d ere
3 [ pdrn_proctar_nxd.exe BTz 3084 K 6,612 K 18:37:40 2015-09-... D:\Program Files [BE]\CANService Desk Manageribindpdm_proctor_nxd.exe
| pdrm_mail_nxd.exe EOE3 6.620K 10828 k. 18:37:52 2015-09-... D:\Program Files (xBEPNCANS ervice Desk Manageribinspdm_mail_nxd.exe

Figura 103 - Listagem dos processos Tomcat utilizando o "Process Explorer" .

Ao ser analisada a lista de processos, ha que ter especial atencao ao processo
“pdm_tomcat_nxd.exe’. Como referido anteriormente, o Tomcat € um servidor
web java, mas ao analisar cada um destes 4 processos de Tomcat, pode-se
verificar ndo existir um processo javaw.exe a correr sob cada um deles (note-se
que cada processo de Tomcat j& se encontra expandido). Com a falta do
processo java a correr, estes processos Tomcat ficaram 6rfaos, dai aparecerem

com o estado “Running” quando se fez o pdm_status.

3. Depois de serem analisadas as possiveis causas deste problema, ira entédo
proceder-se a sua solugdo. Para tal € necessario realizar um restauro do
processo executando os comandos presentes na seguinte figura.

: Command Prompt

ows [Uersion 6. 6H1 ]
ight {e> 208? Microsoft Corporation. All rights reserved.

>pdm_tomcat_nxd —c¢ STOP

Cxlsers® pdm_tomcat_nxd —c START

C:xlsers™ 2

Figura 104 - Método para efetuar restart aos processos Tomcat.

Importante: Ao fazer stop é importante validar na lista de processos que os relativos ao

Tomcat morreram mesmo.

10.1.8 Monitorizacao e resolucao de sessoes bloqueadas

A arquitetura utilizada pelo cliente € a da alta disponibilidade. Deste modo, sao

utilizados quatro servidores aplicacionais com distribuicdo de carga, tendo cada um
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deles uma capacidade aproximada de 200 utilizadores. Por vezes, um ou mais dos
quatro servidores poderao ficar sobrecarregados conduzindo ao bloqueio das sessdes.
Normalmente este problema é detetado através das seguintes abordagens:

e Erros nos /ogs da plataforma do CA SDM:

bpvirtds srvr 5632 ERROR syltrans.c 2131 Colunm ebr serial num mot found in table SKELETONS {subguery 1.0 SELECTION)
bpvirtds srvz 4619 SOL parse error: Colunn ebr serial num not found in table SKELETONS (subguery
bpvirtds srvr 5632 STGNIFICANT _wibsil.c

bpvirtds srvr syltrans.c 2131 Colum ebr serial num not found in table SKELETONS {subguery 1.0 SELECTION)

bprirtds srvr vilbsil.c 4619 SQL parse error: Colunm ebr serial mum not found in table SKELETONS (subguery
91 SPCG00ISDMOL  bpvirtdh srvr 5632 STGNIFICANT vdbsql.c 4620 SELECT DISTINCT SKELETONS.BU RESULT ,SKELETONS.MODIFY DATE ,SKELETONS.ebr seria

Figura 105 - Erro no log referente as sessdes bloqueadas nos servidores.

e Quando é reportado que o utilizador ndo consegue criar incidentes e/ou

reclamacdes (este clica mas nada acontece):

Atendimento ao cliente

poials belode sk Online

Criar reclamacao

Figura 106 - Erro na criagdo de incidentes/reclamagdes nas sessdes bloqueadas.

Inicialmente quando esta situacao é reportada ou detetada é necessario proceder a
semelhanca de quando existem problemas nos anexos. Ou seja, sera necessario
entrar individualmente na plataforma CA SDM dos servidores aplicacionais e verificar
qual ou quais deles se encontram bloqueados (bastara tentar criar um incidente).
Depois de detetados quais os servidores que nao estdo a funcionar corretamente,
bastara aceder remotamente e correr o comando pdm webstat para se conhecer

quantos utilizadores se encontram ligados aquele servidor:

sess 5 s
zeszions at a time
Currently active sessions

Figura 107 - Comando pdm_webstat para visualizagdo das sessdes ativas.

Em seguida ha que retirar esse servidor do balanceador. Para tal é necessario
desativar a opgao ‘/ister7 no |IS de forma que esse servidor ndo seja considerado no
balanceamento. Deste modo evitar-se-a que os utilizadores o utilizem enquanto esta

ser efetuada uma pequena intervencao.

ESTGOH - Escola Superior de Tecnologia e Gestio de Oliveira do Hospital — 2015 Pag. 81



IT Service Management in the Organization

™E Internet Information Services (I15) Manager H= E3
@, J | @ Chsmmeseser b Sies b olisten b |sn |@ -
Fie Visw  Help
listen Home B
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Figura 108 - Descricdo de como retirar o servidor do balanceamento.

Apbs retirar o servidor do balanceamento € necessario aguardar de modo a que
numero de ligagcées ao servidor decresca. Apds esse tempo de espera, bastara fazer
um restart a plataforma que podera ser feito das seguintes formas:
e Através do comando: net start pdm_daemon_manager;
e No caso em que se pretenda avisar os utilizadores, pode-se utilizar o comando:
pdm_server_control -q <tempo em segundos> -s <hostname da

mdquina>.

10.2 Desenvolvimento de aplicagao cliente Java (WSCASDMClient)

Por vezes é necessario que dois ou mais CA SDM diferentes comuniquem entre eles.
Para que tal aconteca € necessario fazer-se uma integragdo. Esta ira consistir no
processo de transferéncia de informa¢do de um CA SDM para outro recorrendo a web
services.

Por exemplo, quando um incidente é criado, € despoletado um evento e macro (que
sdo previamente criados para esse efeito), passando a informacédo (e.g. a descricéo,
sumario, grupo) para varidveis de ambiente. Apds esta passagem € invocado um
cliente que vai proceder a leitura dessas variaveis, e consoante as regras de negdcio
que estiverem implementadas, envia-las para o CA SDM destino recorrendo a web
services (16 e 17).
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Figura 109 - Esquema de uma integragéo entre plataformas SDM.

Algum tempo apds ter sido iniciado o trabalho nesta area, surgiu um projeto de
integragao entre varias plataformas de CA SDM. Um dos requisitos da integracao sera
a existéncia de um cliente que interaja com os web services do produto. No caso
particular da empresa onde foi desenvolvido o presente trabalho, o cliente utilizado
para enviar os dados para os web services foi construido em .NET. No entanto, nem
todos os servidores dos clientes que serviam a plataforma corriam Windows. Deste
modo, noutros servidores como sera exemplo os servidores Unix, ndo seria possivel

correr o cliente desenvolvido em .NET.

Foi por isso necessario desenvolver um cliente recorrendo a tecnologia java. Este
deveria ter a capacidade de efetuar uma pequena sele¢cdo de agbes que sao
realizadas no CA SDM:

e Criacao de /og comment,

e Criagao de quick ticket (incident);

e Criagao de request,

e Atualizacao de ticket,

e Do select e do query (estas duas acgdes diferem apenas no tamanho do outpui)

(16 e 17).

Apos efetuada alguma pesquisa e exploragao, foi possivel desenvolver um cliente que
foi designado “WSCASDMClient'. Este cliente invoca fungbes que estdo definidas e

publicadas pelo web service do produto, através da Web Services Description
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Language (WSDL), passando por parametro os varios valores dependendo da agao
que se pretendia efetuar. Por exemplo, no caso da a¢&o de adicionar um /og comment,
€ importante passar a informacédo de qual o ticket em que se pretende adicionar o

comentario, assim como o contelldo do mesmo.

’ [ Hi Friend! - Event List x Y [ 192.168.220.129:8080/axis, x _
<« C N 192.168.220.129:8080/axis/ jices/USD_R11_WebService?ws

i Bookmarks | ] S5L VPN Service | | WSDL

|1 SMD Localhost | 7 Service Desk Manager...

<wsdl:part element="impl:doSelectResponse” name="parameters"/>
</wsdl:message>
¥ <wsdl:message name="createlLrelRelationshipsResponse™>
<wsdl:part element="impl:createLrelRelationshipsResponse” name="parameters"/:
</wsdl:message>
¥ <wsdl:message name="getDocumentTypesResponse”>
<wsdl:part element="impl: getDocumentTypesResponse” name="paramsters”/:
</wsdl:message>
¥ <wsdl:message name="getHandleForUseridResponse™>
<wsdl:part element="impl:getHandleForUseridResponse"” name="parameters"/>
<f l:message>
<wsdl:message name="getConfigurationModeResponse™:
4 t element="impl: getConfigurationModeResponse™ name="parameters"/:>

e name="getlrellengthRequest™:>
t element="impl:getlLrellLength” name="paramsters"/>
<fwsdl:message>
¥ <wsdl:message name="getAttmntListResponse™:
<wsdl:part element="impl:getAttmntListResponse™ name="parameters"/>
</wsdl:message>
¥ <wsdl:message name="logoutResponse”:
<wsdl:part element="impl:logoutResponse™ name="parameters"”/>
</wsdl:message>
¥ <wsdl:message name="changeStatusRequest™:
<wsdl:part element="impl:changeStatus" name="paramsters” />
</wsdl:message>
¥ <wsdl:message name="getStatusesRequest™>
wsdl:part element="impl: getStatuses" name="parameters"/:>
l:message>
imessage name="deleteBookmarkResponse”:»
wsdl:part element="impl:deleteBookmarkResponse” name="parameters"/>
</wsdl:message>
¥ <wsdl:message name="getRepositoryInfoResponse™>
<wsdl:part element="impl: getRepositoryInfoResponse" name="parameters"/>

</wsdl:message>
¥ <wsdl:message name="addMemberToGroupResponse™ >
<wsdl:part element="impl:addMemberToGroupResponse"” name="paramsters"/>
</wsdl:message>

Figura 110 - Visualizagdo da pagina WSDL da plataforma.

Em seguida serao descritos de forma resumida os passos que foram necessarios para
a construcao deste cliente:
1. Em primeiro lugar foi necessario proceder a importacao das fungdes que se
encontravam publicadas no WSDL. Para tal foi necessario aceder a pasta
C:|ProgramfFiles|Javaljdk1.80_051bin.

| . v Computer » Local Disk (C:) » Program Files » Java » jdi1.8.005 » bin

Figura 111 - Localizagdo do daemon para importagéo das fungdes do WSDL.

Nesta foi executado o seguinte comando:
wsimport -keep -verbose http://<hostname mdquina que tem o

WSDL>:8080/axis/services/USD R11 WebService?wsdl

¥ C\Windows\system32\cmd exe

[Program FilessJavasjdkl.B.@_B5\hin>C:\Jusimport —keep —verbose http:/s192.168.220.129:8080/axis/services/USD_R11l_HehServiceTusdl

Figura 112 - Comando para a importagéo das fungdes do WSDL.
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Depois de finalizado o processo, sera criada uma pasta contendo todas as
funcdes (ficheiros .java) disponibilizadas pelo WSDL.

2. De seguida, no NetBeans (IDE que foi escolhido para se construir o cliente),
criou-se uma package contendo todas as fungbes que foram retiradas

através do comando anteriormente referido.

&% wscatest

& [ Source Packages

o

i| AddAssetlog.java
AddAssetlogResponse. java
AddBookmark.java
AddBookmarkResponse.java
AddComment.java
AddCommentResponse.java
AddMemberToGroup.java
AddMemberToGroupResponse. java
ArrayOfint.java
ArrayOfstring.java
AttachChangeToRequest.java
AttachChangeToRequestResponse.java

BB EE

BE

Figura 113 - Contelido da package resultante da execugdo do comando wsimport.

3. Criou-se também outra package que ira conter a definicdo do cliente

propriamente dito:

EI{:} wscatest
el cetconfi.java
----- [ wsCAtest.java

Figura 114 - Ficheiros que constituem a package da aplicagao cliente.

Esta package é constituida por 2 ficheiros:

. GetConfig.java

° WSCAtest java
A classe GetConfig tem como responsabilidade ler um ficheiro .xml de
configuragao de ligacdo ao web service destino. Optou-se pela criagao de
um ficheiro de configuragdo, pois como o projeto de integracdo engloba a
interacdo entre mais do que 2 servidores, considerou-se que seria mais
facil realizar a alteragcdo dos dados necessarios para se efetuar essa
ligacdo num ficheiro a parte em vez de se alterar diretamente no cadigo.
Este ficheiro basicamente contém a informacao referente ao wsername,
password e URL do WSDL.:

<2xml version="1.0" enc g="UTF-8"?>

hitp://192 168.220.129:8080/axis/services/USD_R11_WebService?wsdl

Figura 115 - Ficheiro de configuragdo da aplicagéo.
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Por sua vez a classe WSCATfestira ser a responsavel por:
¢ Invocar a leitura do ficheiro de configuragao;
o Preparar e efetuar a ligacdo ao web service utilizando os
objetos/fungdes que foram importados do WSDL utilizando
Simple Object Access Protocol (SOAP):

private URL url;
private final USDWebService =ervice;
private final USDWebServiceSoap scoapservice;

private int sid;

public WSCAtest() {
try {
thiz.url = new URL(info.get_Url()):
} catch (MalformedURLException ex) {
System.ocut.println (ex) ;

Figura 116 - Cddigo da classe WSCAtest (ligagdo ao ws).

¢ Quando se efetua a ligacdo a um web service, € necessario
gerar-se um SID (session /D), desta forma foi também
necessario criar a fungao para este efeito:
public int get SID() {

sid = soapservice.login(info.get Username(), info.get Password()):

return sid;

Figura 117 - Fung&o utilizada para se obter o SID para ligagdo ao ws.

e Chamar as fungdes que foram criadas para realizar as agoes
previamente requeridas.
4. Segue-se a definicdo de uma das agdes requeridas (criagao de Requesl):
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public wvoid create Request() {
List<String® r list = new Arraylist<>(];

r list.add("
r list.addl

r list. add(":=
r list. add("Regu

r list.add({"description™);
r_list.add("201:

Lrray0fString attrVals = new Array0fStringl);
attrVals.getStringl) .addhll{r list);

spapservice.createReguest (=id,
.

atcrWVals,

ENpLYATray,

mom e

H M H o~

Figura 118 - Fungao de criagado de Request.

Como se pode verificar, na funcao de criar Reqguest foi necessario desenvolver uma
lista. Nessa lista é obrigatério inserir os valores em pares. Assim, em primeiro lugar é
necessario referir qual o campo do CA SDM em que se pretende inserir algo, e em
seguida indicar o seu conteudo. No exemplo apresentado, quando o Reqguestfor criado
ira ter o customer/affected end user com aquele ID, o sumario “Request by Duarte
Sousa and his amazing cliente” e a descricao: "Ola, este foi um request criado pelo
cliente WSCASDMApp."

Em seguida foi necessario passar o conteudo dessa lista para o interior de um
ArrayofString através de um cast. Esta conversdo é necessaria pelo facto da fungéo
que vai ser invocada no web service s6 aceitar como parametro este tipo de estrutura.

Na seguinte figura € apresentado o que acontece quando o cliente é executado:

Starting client...

Fenerating session id. ..

Session id generated!Beady to perform action on CR CDM
Task done...

Client ended. ..

BUOILD SUCCESSFUL (total time: 5 seconds)

Figura 119 - Execugéo do cliente.

No CA SDM, fazer uma pesquisa por todas os incidentes ativos:
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Request # = Tenant & Summary = Priority & Category © Status = Assigned To = Projected Violation ©
L4 <
+ 104 WeDo Sousa and his amazing None Open ServiceDesk
client
Squest Oy Duar 7
+ 102 WeDo o Lty None Open  ServiceDesk
Sousa
+ 101 WeDo :z:‘::“ by Duarte None Open ServiceDesk
+ 100 WeDo EZSE:“ by Duarte None Open ServiceDesk
+ 53 WeDo Request by User2 None Open ServiceDesk
+ 33 Blitz This is Test 1. 3 Open
+ 28 Mainroad This is Test 3. None Open
+ 27 Mainroad This is Test 2. 2 Open
+ 26 Mainroad This is Test 1. 3 Open
Expand All (8) 1-9of 9
104 Request Detail [t Crovte Change orer [ “Cree csiont |
Tenant: WeDo
Requester Affected Und User Request Area Status Priority
User2 Open None
Reported By Assignee Group Configuration Item
ServiceDesk ServiceDesk
Severity Urgency Impact Active?
None YES
Charge Back 10 Call Back Date/ Yime Resolution Code Resolution Method
Change Caused by Change Order External System Ticket
a Summary information
Summary Total Activity Thme
Request by Dusrte Sousa and his amazng chent 00:00:00
Description
Ols, este for um request criads pelo chente WSCASDMASS.

Open Date/ Time

Last Modified Resolve Date/ Time Close Date/Time
02:44 am

12144 3m

Figura 120 - Resultado apds execugdo do cliente (no CA SDM).

10.3 CA Service Catalog (CA SC)

O SC foi a segunda plataforma que no éambito do presente trabalho foi necessario

aprofundar. De notar que o primeiro projeto no cliente foi realizado nesta plataforma.

10.3.1 Requisitos

Neste caso foi requerido pelo cliente a existéncia de um Unico ponto de contacto de
facil comunicacao entre os end users e os analistas (que tém como principal missao
responder as suas solicitagdes). Anteriormente, duas ferramentas eram utilizadas para
satisfazer estas necessidades, mas apresentavam algumas inconsisténcias, € nao
eram tao intuitivas quanto o que se pretendia. Por este motivo optou-se pelo Service
Catalog.

Nesta plataforma seriam entao apresentados todos os servigos a ser solicitados pelos
varios departamentos/business units pertencentes ao cliente. Essas solicitagcoes
necessitariam de aprovacéao hierarquica (aprovacao feita pelo manager da pessoa que
fez a solicitagdo), e/ou técnica (aprovagao por parte da equipa responsavel por
resolver essa solicitacdo).
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10.3.2 Configuracoes implementadas

Apés analisados todos os requisitos, decidiu-se organizar a plataforma da seguinte
forma: Pastas Gerais, Areas de Negocio, Servicos, Opcdes e Informagdes de
Esclarecimento, nas quais:
» Cada pasta geral é constituida por areas de negdcio;
» Cada area de negécio é constituida por servicos;
» Cada servigo € constituido por op¢des de submissdo, opgdes informativas e
informagodes de esclarecimento.

Pastas

— Areas de Negocio
Inturmatca
-l Servigos
T Avustoncia nturmmitica
§) 2o e e s i s Opgdes
Servigos Partithad
j Servics Partados & PR— ‘: Govkla tn Mhapmmanderes de dgme
— Bipp— Gestdo de Dispensadores de Agua
g
o o
1 o——
o
ﬁ [ —
{ -
—_————

Figura 121 - Organizacgao do projeto de SC do cliente.

Assim sendo, o trabalho desenvolvido nesta plataforma pode sumariar-se no que se

apresenta na seguinte tabela:

Criagédo e configuragéo

Service Desk
~5007ask’s

Service Catalog

7 Pastas gerais

85 Areas de negdcio

~370 Change Orders

~260 Servicos

~ 380 /ncident Areas

~760 Opgodes/forms

Workflows, Status, Behaviors...

Numa primeira fase do projeto, decidiu-se escolher somente duas dire¢cbes (business

units) de forma a criar-se um piloto.

Para tal, foi feito um levantamento de todos os servigos que constituiam a ferramenta
que estava a ser utilizada anteriormente a implementagédo do Service Catalog. Com o

auxilio dos coordenadores dessas duas dire¢des, criaram-se documentos em que o
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objetivo de cada um deles seria caracterizar o servico a ser configurado na nova
plataforma. Cada um desses documentos continha dados como:
¢ A informacgdo que se considerasse necessaria e relevante para a resolugéo da
solicitacdo, a qual seria preenchida pelo end user. Por outras palavras seria a
forma como os forms deveriam ser construidos, como por exemplo o tipo de
componente a ser utilizado (e.g. fexto fields, check boxes, droplists), a sua
nomenclatura, a obrigatoriedade de preenchimento, validagdes necessarias e
comportamento dindmicos (recorrendo a scripting);
o AA (caso se tratasse de um incidente) ou Change Category (se tratasse de um
pedido) que serviria como categorizacao dessa solicitacao;
e O grupo responsavel pela resolugdo dessa solicitacdo, caso fosse um
incidente;
e Se a solicitacdo fosse um pedido, o documento continha a definicdo do
workflow a ser implementado. Ou seja, quais as fasks necessarias, e respetivos
grupos, que seriam necessarios para a resolu¢cdo da mesma.

e SLA’s a serem implementados para as diferentes solicitacoes.

Apbs rececao destes documentos, procedeu-se entdo a configuracdo dos servigos na
plataforma. Para tal, tendo em conta que estes servigos teriam de ser disponibilizados
para os varios departamentos do cliente, onde a disponibilidade do servico poderia
variar entre ambientes, decidiu-se criar uma BU com o nome do cliente. E nesta BU
que sao criados pela primeira vez todos o servicos, grupos de opcgdes, opcoes e
respetivas associagboes. Ou seja, € aqui que se encontra o aglomerado de todos os
servicos que podem ser utilizados. Em seguida criaram-se varias BU’s em que cada
uma delas representa o departamento do cliente. Desta forma, consoante os requisitos

de disponibilizacdo de servico, passou-se por herancga os servi¢cos para esta nova BU.

Apos ter-se dado por concluida a implementagédo deste piloto em ambiente de QLD,
iniciou-se um periodo de testes. Nestes foram incluidos os varios utilizadores desses
departamentos, com o objetivo de se detetarem problemas (e.g. erros nos forms, niveis
de aprovacgbes incorretos, erros nos workflows), e deste modo se proceder a sua

resolucdo e a implementagcéo de melhorias.

Com a conclusdao da fase de testes e normalizagdo, passou-se as mesmas
configuragdes da plataforma para o ambiente de PRD. Iniciou-se entdo um processo
de rollout cujo objetivo foi segregar para todos os departamentos do cliente, cujo

namero se aproxima atualmente dos 50.
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Relativamente a evolucdo da implementacdo deste projeto, a tarefa mais complexa
realizada foi a criacdo dos forms para cada opc¢éo do servico. Isto porque € necessario
recorrer-se a scripting de forma a se implementarem comportamentos dindmicos e de

validagdes. Em seguida é apresentado um exemplo de scripting criado para um form;

{

iniFields : function(){
if (_.request.status > 100 || _.request.status == 2 || _.request.status == 4){
var getspfvalue = ca_fdGetTextFieldValue(ca_fd.formId,

_txtf_get_spf_value');
ca_fdShowField(ca_fd.formId, 'sel normal');

if(getspfvalue == 'normal'){
ca_fdHideField(ca_fd.formId, '_spf_urgente_Azul');
ca_fdHideField(ca_fd.formId, '_spf_qtd_normal_registo');
ca_fdShowField(ca_fd.formId, '_spf_qtd_normal');

}

if(getspfvalue == 'normal_registo'){
ca_fdHideField(ca_fd.formId, '_spf _urgente_Azul');
ca_fdShowField(ca_fd.formId, '_spf_qgtd_normal_registo');
ca_fdHideField(ca_fd.formId, '_spf _qtd_normal');

}

if(getspfvalue == 'urgente_azul'){
ca_fdShowField(ca_fd.formId, '_spf_urgente_Azul');
ca_fdHideField(ca_fd.formId, '_spf_qtd_normal_registo');
ca_fdHideField(ca_fd.formId, '_spf _qtd _normal');

}

Yelse{

ca_fdHideField(ca_fd.formId, 'sel_normal');
ca_fdHideField(ca_fd.formId, '_spf_urgente_Azul');
ca_fdHideField(ca_fd.formId, '_spf_qgtd_normal_registo');
ca_fdHideField(ca_fd.formId, '_spf_qtd_normal');
}
makeReadOnly('sel_tipo_envio');

makeReadOnly('sel_normal');

1

viewMap: function() {
var img_url ="";

img_url = 'FileStore/custom/documents/Zonas_2015 TD_PT_Final_ DESB.pdf';
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openWinReport(img_url, 438, 1154);
¥
showOnTipoEnvio : function(){
var getTipologia =
ca_fdGetSelectedOptionvValues(ca_fd.formld, 'sel_tipo_envio')[@].toUpperCase();
if(getTipologia == "NORMAL"){
ca_fdShowField(ca_fd.formId, 'sel _normal');
ca_fdHideField(ca_fd.formId, '_spf _urgente_Azul');
ca_fdHideField(ca_fd.formId, '_spf_qtd_normal_registo');
ca_fdHideField(ca_fd.formId, '_spf_qtd_normal');
Yelse{
ca_fdHideField(ca_fd.formId, 'sel _normal');
ca_fdShowField(ca_fd.formId, '_spf_urgente_Azul');
ca_fdHideField(ca_fd.formId, '_spf_qtd_normal_registo');
ca_fdHideField(ca_fd.formId, '_spf_qgtd_normal');
ca_fdSetTextFieldvalue(ca_fd.formId, ' _txtf _get spf_value', 'urgente_azul');

¥

submit : function(){
saveFormFields();
return true;

¥

writeSPFValue : function (spinner){

var getspnval = ca_fdGetTextFieldValue(ca_fd.formId, spinner);

ca_fdSetTextFieldvValue(ca_fd.formId, 'txtf_getqtd', getspnval);
¥

validateFields : function(){
var getOp =
ca_fdGetSelectedOptionValues(ca_fd.formId, 'sel tipo_op')[@].toUpperCase();
var check = false;
if(getOp == 'CRIAR'){
var getCountTableRows=ca_fdGetTableRowCount(ca_fd.formId, 'tbl_utilizadores');
var getCountTableRowsSelected =
ca_fdGetSelectedTableRows(ca_fd.formId, 'tbl_utilizadores').length;
if(getCountTableRows == 0){
alert('Por favor, insira o(s) registo(s) na tabela: Mais Utilizadores.');
check = true
}
if(getCountTableRows!=0 && (getCountTableRows != getCountTableRowsSelected)){
alert('Por favor, selecione o(s) registo(s) inserido(s) na tabela: Mais
Utilizadores.');

check = true
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}
checkAttachments : function (){

var getAttachText = document.getElementById("attachments-1").innerHTML;
var getIni=getAttachText.lastIndexOf("(");
var getlLast=getAttachText.lastIndexOf(")");

var getNumAttachs=parseInt(getAttachText.substr(getIni+l, getlLast));

if(getNumAttachs==0){
alert('Por favor. anexo o ficheiro com a informa¢do complementar.');
return false;

Yelse{
saveFormFields();

return true;

¥
validateDate : function(insertedDate){
var getTodayDate = (new Date).getTime();
var getInsertedDate=ca_fdGetDateFieldValueInMillis(ca_fd.formId, insertedDate);

var getTodayDay = parseInt(new Date(getTodayDate).getDate());
var getInsertedDay = parseInt(new Date(getInsertedDate).getDate());

if(getInsertedDate != '' && _.request.status == -1 & (getInsertedDate >
getTodayDate || getTodayDay == getInsertedDay)){
alert('Tem que inserir uma data anterior a de hoje.');
return false;

//ca_fdSetDateFieldvalue(ca_fd.formId, insertedDate, null);

Estas fungbes sao depois associadas aos eventos que existem para cada

componente, como se pode observar nas seguintes imagens:
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P ¢ eme- veue

form1
Dados do Responséavel d forml

Busness Unt  GrupeCGD

eUser ID do
Responsdvel: CSS Class
eNome do Created 2014-11-26 17:52:15
Responsaves Created By Souss, Duarte Tag
Form Type request
oTipo de Label Algn nght
Cperagio: Label Width 110
eNome Completo: Modified By Sousa, Duarte Tiag
eEmpresa Modified On 2015-7-9 18:12:49
«Orgdo de Name form}
Estnturs: orioad ca_fd.)s.nFields();
«Orgdo de onSubme ca_fd.js.vahdateFel
Estrtura
——————— ey
onBlur
onChange ca_fd.)s.showOnTipoEnvio();
onClick
onFocus
onKeyDown

Figura 122 - Associagéo de scripting aos eventos das componentes do form.

10.3.3 Gestao da plataforma

Como descrito no capitulo anterior, aproximadamente 50 departamentos do cliente

utilizam a plataforma de Service Catalog sendo por isso necessario fazer uma gestao

da mesma.

Esta gestdo consiste:

Suporte ao cliente: quando este apresenta duvidas de utilizagao referentes a
plataforma ou reporta inconformidades da mesma;

Disponibilidade: é importante garantir que a plataforma cumpra o nivel de
disponibilidade estipulada no contrato;

Monitorizagdo: Devido ao ponto anterior € necessario fazer-se uma
monitorizagdo ao nivel dos processos que sado fundamentais para que a
plataforma se mantenha disponivel e funcional;

Resolucdo de erros e implementacdo de melhorias: Apesar de se dar por
concluida a fase de implementacéo, por vezes encontram-se erros (e.g. forms,
scripting, niveis de aprovagdes incorretos, erros nos workflows, processos PAM
que falharam..). Além disso podem surgir sugestbes de melhorias, quer do
nosso lado, quer do lado do cliente. Quando se trata de um problema que seja
inerente ao préprio produto e ndo de configuracdo, € necessario contatar o

suporte do fabricante (CA) para que seja providenciado um patch/test fix;
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e Garantir que a plataforma se mantém na versao mais recente: a semelhancga de
outros produtos de software, novas versoes e service packs deste software
saem ao longo do tempo, sendo desta forma importante realizar-se os

upgrades da plataforma e garantir que estas se mantém funcionais.

10.4 CA PAM e BOXI

As plataformas de PAM e de BOXI sdo aquelas onde se teve menor contacto durante a
realizacao deste trabalho, dado que existem outros elementos da equipa responsaveis

pelas mesmas. No entanto foram no ambito destas realizadas varias tarefas.

A nivel de PAM foram realizadas as seguintes tarefas:

o Diariamente verificar se ocorreu alguma falha na execuc¢do dos processos
PAM. Caso isso aconteca sera necessario descobrir a sua causa e tentar
proceder a sua resolucdo. Caso nao seja possivel, o problema sera reportado
aos colegas responsaveis;

e Aplicacdo de melhorias nos processos, como por exemplo a alteracdo de
expressoes regulares e de parametros;

e Passagem de processos entre ambientes.

A nivel de BOXI foram efetuadas as seguintes tarefas:
o Criacao de users para acesso a plataforma;
o Criacao e execucao de relatorios de pequena/média complexidade;

e Configuracdo da periodicidade da execugéao de relatorios.
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11 Conclusao

Com a elaboracéao deste relatorio foi possivel consolidar os conhecimentos adquiridos
ao longo da realizacao do trabalho. Nomeadamente, foi necessario proceder a criagao
de uma VM, instalar e configurar as plataformas necessarias, assim como efetuar a
simulacdo de todos os procedimentos que foram apresentados ao longo deste

documento.

Relativamente aos resultados e objetivos, estes foram cumpridos de acordo com as
prioridades da equipa. Com a entrega de relatérios peridédicos e com a gestao de
pedidos, incidentes e problemas verifica-se uma melhoria significativa na agilizacao de
processos no cliente, o que possibilita 0 seu crescimento e maturidade. E importante
notar que todo este processo é efetuado de uma forma continua. Ou seja, os objetivos
e prioridades estdo a ser constantemente alterados.

A nivel de Service Desk.

e A taxa de resolugéo de tickets sem violagdo de SLA’s que sdo direcionados
para a nossa equipa aproxima-se dos 98%;

e Os problemas que nos surgem diariamente relativamente a esta plataforma
(e.g. niveis de performance, incoeréncias, falhas) encontram-se a ser
resolvidos com celeridade;

¢ Recentemente foi realizado o upgrade da plataforma para a versao 14.1;

e Foi também colocada em PRD uma integracao com a plataforma de ITSM de
um parceiro do cliente, na qual estivemos envolvidos na fase de testes;

o Sao feitas regularmente alteragbes na plataforma para que esta satisfaca as
regras de negdcio do cliente.

A nivel de Service Catalog:.

e A plataforma continua em fase de disponibilizacao pelos varios departamentos
do cliente, o que tem levado também a um alargamento do seu ambito. Este
interesse é indicador que o cliente esta satisfeito, e desta forma pode-se
afirmar que o principal objetivo do projeto de implementagao foi cumprido;

e Os problemas reportados nesta plataforma estdo a ser resolvidos de forma

célere assim como a implementacdo de melhorias.
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Os objetivos e prioridades desta area estdo em constante alteracdo. Recentemente um
dos departamentos pretendeu implementar a norma ISO 27001 (referente a gestao de
licenciamento de software instalado nos diferentes assets). Deste modo, encontra-se
atualmente a decorrer a aprendizagem de uma nova plataforma de ITSM denominada
de CA ITAM (/T Assets Management), para que esta seja implementada e configurada

de forma a satisfazer as necessidades do cliente.

Relativamente ao trabalho a ser realizado no futuro, este consistira na continuacéo da
gestdao a nivel de pedidos, incidentes e problemas de forma a haver uma maior
agilizacado de processos, e consequente aumento do grau de maturidade no cliente.
Adicionalmente continuara a ser efetuada a configuracdo e gestdo de plataformas

ITSM para a satisfagdo das necessidades do cliente.

A implementacdo de melhorias também faz parte do trabalho a ser efetuado
futuramente, pois estas sao identificadas e reportadas diariamente a nossa equipa com
o intuito de melhorar a qualidade do servico que esta a ser prestado ao cliente. De
notar que estas ferramentas ao serem instaladas nao ficam imediatamente funcionais.
Ou seja, carecem de um conjunto de alteracées e configuracbes de forma a se
adaptarem e satisfazerem a visao e os requisitos de negécio do cliente.

Por outro lado, existem inevitavelmente problemas associados aos préprios produtos
(os denominados “bugs?’. Por exemplo, a nivel de Service Desk, no processo de
atualizacdo da versao, nas instalagdes de cumulative patches e de service packs &
regular ocorrerem erros. Isto porque este procedimento realiza altera¢des na estrutura
da CMDB assim como de registos e ficheiros (e.g. de configuragéo, forms). Devido a
estas acobes, algumas funcionalidades da plataforma poderao ser afetadas, assim

como as integracdes com outras ferramentas.

Por vezes ndao nos é possivel resolver esses problemas e para tal é necessario
contactar o suporte do fabricante (CA) para que seja criado um fest fix. No entanto,
apesar da instalagdo desses fest fixs resolverem habitualmente um problema, sera
normal acabarem por surgir outros. Desta forma, temos um contacto constante e direto
com o suporte para que sejam implementadas melhorias de forma continua com o

objetivo de se evitar o conjunto de situagdes que foram anteriormente mencionadas.
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A nivel de Service Catalog também se verificardo melhorias no futuro. Aquela com
maior impacto é a referente a maneira que o form é apresentado apds a sua
submissdo. Por exemplo, em certos forms utiliza-se scripting para se aplicar
comportamentos dindmicos, como mostrar e esconder certos campos consoante as
opc¢des que foram selecionadas. O problema surge apdés submissao do pedido/form
uma vez que todos os campos ficardo visiveis, enquanto que o comportamento
expetavel seria serem s6 visiveis os campos que foram efetivamente preenchidos.
Esta situacdo conduz a que os end users e analistas possam ficar confusos com a

informacéao que é recebida.

De forma a solucionar aquele problema, foi desenvolvida uma funcao que sera
invocada sempre que seja carregada a pagina referente ao form submetido, e que ira
verificar quais os campos que estdo efetivamente preenchidos. Caso ndo o estejam,
forcara que estes permanecam no estado Aidden. Esta fungdo ja se encontra
construida e aplicada para alguns dos forms, sendo agora necessario aplica-la a todos

os restantes (aproximadamente 400).
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