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法律上の表示

保証

HP の製品およびサービスに対する保証は、 各製品およびサービスに添付された明示の保証書に記載されている

ものに限定されます。 本書は保証を補填するものではあ り ません。 HP は本書に掲載されている技術的な誤記、

誤植、 欠落に対して責任を負いません。

こ こに掲載されている情報は予告なしに変更されるこ とがあ り ます。

権利の制限

機密コンピュータソフ ト ウェア。 このソフ ト ウェアを所有、 使用、 または複製する場合は、 HP から有効なライ

センスを取得する必要があ り ます。 FAR 12.211 および 12.212 に従い、 商用コンピュータソフ ト ウェア、 コン

ピュータソフ ト ウェアドキュ メン ト 、 および市販品に関する技術データは、 ベンダの標準営業ライセンス下にお
いて米国政府の許諾を受けています。

著作権

© Copyright 2006 - 2007 Hewlett-Packard Development Company, L.P.

商標

Java™ は、 米国 Sun Microsystems, Inc. の商標です。

Oracle® は、 米国 Oracle Corporation, Redwood City, California の米国における登録商標です。 

UNIX® は、 The Open Group の登録商標です。

Windows® および Windows NT® は、 米国 Microsoft Corporation の米国における登録商標です。 

その他の製品名は、 それぞれの商標またはサービスマーク所有者の財産であ り、 これによって承認されていま
す。
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ドキュ メン トの更新情報

使用しているマニュアルが入手可能な最新版であるこ とを確認するには、 次のアドレスにアクセスしてください。

http://ovweb.external.hp.com/lpe/doc_serv/ 

所有している PDF の日付を確認し、 リ ス ト をチェ ッ ク して当該製品を探し出したら、 新しいバージ ョ ンのド

キュ メン トがダウンロード可能になっているかど うかを確認します。 該当する製品サポートサービスに加入して
いる場合、 ドキュ メン トの更新情報が送信されるよ うに設定するこ とができます。 詳細については HP の営業担

当までお問い合わせください。

以下に 『Service Desk Reporting ユーザーガイ ド』 に対する最新の更新情報を一覧表示します。

章 変更内容

第 1 章 パッケージの履歴の項が削除され、 付録 F に移動。

第 2 章 Service Desk 4.5 環境でのレポートパッ クのアップグレードに関して新たに加えられた章。

前提条件についての更新情報。

第 3 章 章タイ トルが 「Service Desk 4.5 への新規インス トール」 に変更。

前提条件についての更新情報。

第 4 章 Service Desk 5.0/5.1 環境でのパッケージのアップグレードに関して新たに加えられた章。

第 5 章 章タイ トルが 「Service Desk 5.0/5 への新規インス トール」 に変更。

前提条件についての更新情報。

Service Desk および Change Management からの完全または増分データのエクスポートに

関するセクシ ョ ンに対する更新。
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サポート

次の HP OpenView のサポート Web サイ ト を参照して ください。

http://www.hp.com/managementsoftware/support 

これらの Web サイ トには、 HP OpenView の提供する製品、 サービス、 サポートについてのお問い合わせ先や詳

細が掲載されています。

HP OpenView のオンラインソフ ト ウェアサポートでは、 お客さまが自己解決できるための方法をご提供してい

ます。 サポートサイ トでは、 お客さまのビジネスの運用に役立つ対話形式の技術サポート ツールに手早く効率的
にアクセスできます。 サポートサイ トでは次のこ とが可能です。

• 関心のある ドキュ メン ト を検索する

• 機能拡張の要求をオンラインで送信する

• ソフ ト ウェアパッチのダウンロード

• サポート ケースを登録 / ト ラ ッキングする

• サポート契約を管理する

• HP サポート契約を調べる

• 利用可能なサービスに関する情報を確認する

• 他のソフ ト ウェア利用者とディ スカッシ ョ ンする

• ソフ ト ウェア ト レーニングの検索および登録を行う

サポートの多くでは、 HP Passport へのユーザー登録と ログインが必要です。 多くの場合、 サポート契約も必要

です。

アクセスレベルに関する詳細は、 次の URL で確認してください。

http://www.hp.com/managementsoftware/access_level 

HP Passport ID のご登録は、 次の URL で行ってください。

http://www.managementsoftware.hp.com/passport-registration.html
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1 概要
本章では、 次の項目について説明します。

• Service Desk とプロセスの自動化

• 状況判断型サービスデスクレポーティング (OVPI レポート機能 )

• Service Desk の 3 種類のレポートパッ ク

— Help Desk Report Pack 1.2

— Change Management Report Pack 1.2

— SLM Integration Report Pack 1.1

• データ収集 （SD 4.5） 

• データエクスポート （SD 5.0/5.1)

• レポート と管理フォームの開き方

• レポートのカスタマイズ方法

• 追加情報の入手先

Service Desk とプロセスの自動化

Service Desk が作成されたこ とによ り、 IT 組織では不要なエラーを削減し、 運用の高速化およ

び効率化を実現し、 カスタマへのサービス品質を徐々に向上できるよ うにな り ました。 このよ う
な目標は、 IT 組織がサービスの配信に使用する内部プロセスを自動化するこ とによって達成さ

れました。 Service Desk は以下の内部プロセスを自動化します。 

• サービスコールの処理

• インシデン トの追跡

• 問題追跡

• 変更承認

• ワークオーダーと ワークフロー

• サービス設計と定義

• コンプライアンスの追跡

• 評価期間の終了の予測

これらの内部プロセスの自動化によ り、 ヘルプデスクアナリ ス ト 、 システム管理者、 およびサー
ビス管理者に権限が与えられます。 ヘルプデスクアナリ ス トは、 できるだけ早くサービスコール
に対処するために必要な背景情報にすぐにアクセスできます。 システム管理者は、 インシデン ト
とサービスコールを追跡して変更の必要性を調査し、 必要となった場合は、 変更承認プロセスを
開始し、 ワークオーダーを作成し、 開始から終了までのワークフローを追跡する という対応措置
を取るこ とができます。 サービス管理者は、 あるサービスについて、 当該サービスをサポートす
9



る要素、 当該サービスを受けるカスタマ、 サポート レベル、 およびコンプライアンス基準を指定
してサービスを構成するこ とができます。 Service Desk は、 コンプライアンスの現行レベルを

計算し、 現行の評価期間の終了時のコンプライアンスの状態を予測し、 可用性と コンプライアン
スの計算値を図表形式で表示するこ とによ り、 サービス管理者の注意をサービスコールと インシ
デン トに関係する構成項目に引き付けます。

Service Desk は数多くの質問に迅速に答えるこ とができます。 どのサービスコールが、 当該の

特定の構成項目に関係しているか？どのインシデン トが当該の構成項目に関係しているか？どの
ワークグループが当該のワークオーダーを処理しているか？当該の特定のワークオーダー内のど
のタスクがまだ完了していないか？変更承認要求に応答しているのは誰で、 していないのは誰
か？ Service Desk は数多くの質問に迅速に答えるこ とができる とはいえ、 Service Desk だけで

は答えられない質問もあ り ます。 そのよ うな回答できない質問の例を以下に示します。

• 現在処理中のサービスコールの数はいくつか？ 

• 最初のコールで着信サービスコールのどの部分をクローズしているか？

• エスカレート したデータベース問題に対する平均クローズ時間は？

• システムアップグレードの最終期限を守れるのか？

• ヘルプセンターでは毎月何を行っているのかを、 管理上層部に対していかに説明するか？

• カスタマへのサービスの向上の進捗状況を評価するこ とは可能か？

• サービスコールの何パーセン トが実際に機能拡張を要求しているか？

• 将来のどの製品リ リースで、 カスタマの苦情に対処する予定か？

• ネッ ト ワークの停止の影響を簡単に記録するこ とは可能か？

一連の対話式レポートによって素早く簡単に上記の質問に答えるこ とができる とい う考えに興味
をひかれるならば、 HP Performance Insight や、 Service Desk 向けに作成されたレポート機能

に関する詳細な情報を知りた くなるこ とでし ょ う。

状況判断型サービスデスクレポーティング

Service Desk レポートパッ クは HP Performance Insight 上にインス トールします。

Performance Insight はパフォーマンス管理アプリ ケーシ ョ ンの 1 つで、 多数のソースからデー

タを収集し、 綿密な傾向分析を実行し、 パフォーマンスの基準を維持し、 ユーザーに便利なウェ
ブベースのレポート機能を提供します。 次に挙げるのは、 一部の OVPI 機能の一覧です。

• 分散アーキテクチャ

• 簡単な規模変更機能 （何千ものエージェン トからのデータ収集のサポート ）

• CODA/OVPA エージェン トサポート

• 複数企業のセキュ リ ティモデル

• データの保管

• 準リ アルタイムレポート

• 予測 

• 多様な集約機能 （日 / 週 / 月別、 場所別、 カスタマ別）

• しきい値と警告

• ボ トルネッ クの簡単な特定、 キャパシティ動向の簡単な評価

• 管理のための正確でタイム リーなドキュ メン ト
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Performance Insight 用に作成されたレポート機能は、 多数のビジネステク ノ ロジの最適化領域

を対象と します。 詳細は、 次の表を参照して ください。

ビジネステク ノ ロジ レポート機能

アプリ ケーシ ョ ン Application Report Pack:
• WebLogic SPI
• WebSphere SPI

データベース Database SPI Report Pack

HP インターネッ トサービス Internet Services Report Pack

HP Network Node Manager NNM Event & Availability Report Pack

HP 運用 OVO Report Pack

IP テレフォニー • Cisco IP Telephony Call Detail
• Cisco IP Telephony Gateway Statistics

MPLS VPN MPLS VPN Report Pack

ネッ ト ワーク インフラスト ラクチャの利用率

• Interface_Reporting
• Device Resource Report Pack

LAN/WAN Edge

• Frame Relay (SNMP のみ ) 
• ATM (SNMP のみ )

WAN Core

• Frame Relay ( 複数の交換機ベンダ )
• ATM ( 複数の交換機ベンダ )

Traffic Profiling

• RMON II

• NetFlow Interface

• NetFlow Global View

• IP QoS Report Pack

• Class-Based QoS Report Pack

品質保証

• Cisco Ping Report Pack

• サービス保証

• IP Access Rate

システム リ ソース • System Resource Report Pack
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3 種類の Service Desk Report Pack
OVPI を使用したこ とがあれば、 個々のレポートがレポートパッ ク と呼ばれるよ り大きなインス

トール可能パッケージに属しているこ とがわかり ます。 レポートパッ クは Package Manager を

使用してインス トールされ、 Package Manager は [ 管理コンソール ] から起動できるユーティ リ

ティの 1 つです。 2007 年 4 月リ リースの OVPI 対応レポートパッ クには、 以下の 3 種類のサー

ビスデスク用レポートパッ クが含まれています。

• Help Desk Report Pack 1.2 （レポート数 30） 

• Change Management Report Pack 1.2 （レポート数 10） 

• SLM Report Pack 1.1 ( レポート数 11） 

各レポートパッ クが 1 つのサービスデスクモジュールに対応します。 Service Desk 4.5 に Help 
Desk と Change Manager モジュールの使用ライセンスを付けている場合、 Help Desk Report 
Pack と Change Management Report Pack をインス トールして使用できます。 Service Desk 5.0
または 5.1 に Help Desk、 Change Manager、 および Service Level Manager モジュールの使用

ライセンスを付けている場合、 3 種類全てのレポートパッ クをインス トールして使用できます。 

Service Desk のレポートパッ ク間に依存性はあ り ません。 レポートパッ クは、 3 種類全て、 任意

の 2 種、 または 1 種のみのいずれのケースでもインス トール可能です。

Help Desk Report Pack

Help Desk Report Pack には、 サービスコール、 インシデン ト、 および問題に関するレポートが

含まれています。 

サービスコール

• サービスコールの平均継続時間

• カテゴ リ別サービスコール

• 分類別サービスコール

• カテゴ リ別期日前にクローズされたサービスコール

• 期日までにクローズされたサービスコール

• 最初のコールでクローズされたサービスコール

• サービスコールの詳細

• ク ローズコード別サービスコール

• 着信サービスコール ( 履歴 )

• 着信サービスコール ( 最近 )

インシデン ト

• インシデン トの平均継続時間

• カテゴ リ別インシデン ト

• 分類別インシデン ト

• カテゴ リ別期日前にクローズされたインシデン ト

• 期日までにクローズされたインシデン ト
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• 最初のコールでクローズされたインシデン ト

• インシデン トの詳細

• ク ローズコード別インシデン ト

• 着信インシデン ト ( 履歴 )

• 着信インシデン ト ( 最近 )

問題

• 問題の平均継続時間

• カテゴ リ別問題

• 分類別問題

• カテゴ リ別期日前にクローズされた問題

• 期日までにクローズされた問題

• 最初のコールでクローズされた問題

• 問題の詳細

• ク ローズコード別問題

• 着信問題 ( 履歴 )

• 着信問題 ( 最近 )

Change Management Report Pack

Change Management Report Pack には次のレポートが含まれています。

• 変更の平均継続時間

• カテゴ リ別変更

• 分類別変更

• カテゴ リ別期日前にクローズされた変更

• 期日までにクローズされた変更

• 最初のコールでクローズされた変更

• 変更詳細

• ク ローズコード別変更

• 着信変更 ( 履歴 )

• 着信変更 ( 最近 )

Service Level Management Report Pack

SLM レポートパッ ク内のレポートはロールに固有です。 次のロールです。

• カスタマビジネスマネージャ

• カスタマ リ レーシ ョ ンシップマネージャ

• サービスマネージャ
概要 13



SLM Report Pack のレポートには以下の統計が示されます。

• SLA 評価期間中の SLA と SLO コンプライアンス

• 期間終了時の SLA と SLO コンプライアンス

• ある期間のサービス と CI の可用性

• ある期間のサービス と CI 測定値

• グラフ内の目標しきい値 ( 測定値と基準順守度用 ) 

• サービス時間と CI 計画的ダウンタイムのグラフ内グレー表示

Customer Business Manager Reports

Customer Business Manager 用のレポートには以下があ り ます。

• カスタマビジネスマネージャの SLA 概要

• カスタマビジネスマネージャの SLA 詳細

• カスタマビジネスマネージャのサービス詳細

• カスタマビジネスマネージャの SLO 詳細

Customer Relationship Manager Reports

Customer Relationship Manager 用のレポートには以下があ り ます。

• カスタマ リ レーシ ョ ンシップマネージャの SLA 概要

• カスタマ リ レーシ ョ ンシップマネージャの SLA 詳細

• カスタマ リ レーシ ョ ンシップマネージャのサービス詳細

• カスタマ リ レーシ ョ ンシップマネージャの SLO 詳細

Service Manager Reports

Service Manager 用のレポートには以下があ り ます。

• サービスマネージャのサービス概要

• サービスマネージャのサービス詳細

• サービスマネージャの設定項目詳細

データ収集 （SD 4.5) またはデータエクスポート (SD 5.0/
5.10)

Service Desk 4.5 を使用している場合、 レポートパッ クごとに 1 つのデータパイプをインス トー

ルする必要があ り ます。 データパイプは Service Desk データベース との接続を使用して、 サー

ビスコール、 インシデン ト 、 問題、 および変更に関するデータを収集します。 Service Desk 5.0
または 5.1 の場合、 データパイプは必要あ り ません。 Service Desk 5.0 と 5.1 は、 OVPI にデー

タをエクスポートするこ とができます。 OpenView Console Reporting Administration のワーク

スペースビューから制御および監視するデータエクスポート機能があるため、 データパイプが不
要にな り ます。
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Service Desk 5.0 または 5.1 に SLM Report Pack をインス トールしたい場合は、

DimensionManager と DataFeeder を OVPI 上にインス トールする必要があ り ます。 これらの

プログラムは Service Desk DVD で配布されます。 SLM Report Pack をインス トールしていな

い場合、 OVPI に DimensionManager と DataFeeder をインス トールする必要はあ り ません。

レポートパッ クをインス トールした当日には、 レポートにデータは記載されません。 日次データ
の要約は毎日午前 2 時に実行されるこ とになっており、 最初の日次データがまとめられるまでレ

ポートには記載されません。 レポートパッ クを今日インス トールした場合、 明日のレポートに、
先月または先週発生したサービスデスク イベン トの動向データは含まれるでし ょ うか？答えは
NO です。 OVPI はサービスデスクから履歴データを収集しません。 OVPI はサービスデスクか

ら新規データを収集し、 時間をかけて徐々に履歴データを蓄積していきます。 今日レポートパッ
クをインス トールした場合、 明日のレポートには今日発生したイベン トの統計が記載されます。
1 週目のサマリーは来週まで見るこ とができず、 最初の月のサマ リーは当該月が終わるまで見る

こ とができません。

レポート とフォームの開き方

第 3 章では [ 管理コンソール ] と [OpenView コンソール ] の 2 つのコンソールについて解説し

ます。 [ 管理コンソール ] は OVPI 用のフロン トエンド GUI インタフェースです。 [OpenView
コンソール ] はフロン トエンドの GUI インタフェースです。 OVPI と Service Desk が 1 つのマ

シン上にインス トールされている場合 （レポートパッ クの実演を目的と した標準手順） に限り、
1 つのマシンから両方のコンソールにアクセスできます。 生産環境においては、 Management 
Console と OpenView Console は常に別々のマシン上に存在します。

Service Desk 4.5 を使用している場合、 以下の 3 通りの方法でレポート を開く こ とができます。

• OVPI レポート ビューア

• OVPI レポート ビルダ

• Web ブラウザ 

Service Desk 5.0 また 5.1 を使用している場合、 以下の 4 通りの方法でレポート を開く こ とがで

きます。

• OVPI レポート ビューア

• OVPI レポート ビルダ

• Web ブラウザ

• OpenView コンソール

OpenView Console からのレポートの開き方

OpenView Console からレポート を開くには、 以下の手順を実行します。

1 ワークスペースビューを開きます。 次のいずれかのワークスペースを選択します。

• 変更

• サービスコール

• 問題

• インシデン ト
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• サービス

• サービスレベル契約

• 設定項目

2 ワークスペースビューが開きます。 ビュー内の該当する項目を選択して [ アクシ ョ ン ] をク

リ ッ ク します。 

3 [ アクシ ョ ン ] ド ロ ップダウン メニューにレポートの リ ス トが表示されます。 各レポートに、

選択した項目が記載されています。 

4 開きたいレポート をク リ ッ ク します。

ビューアからのレポートの開き方

OVPI Report Viewer アプ リ ケーシ ョ ンを使用してレポート を開くには、 以下の手順を実行しま

す。

1 OVPI ク ラ イアン ト アプ リ ケーシ ョ ンがインス トールされているマシンを使用します。

2 Windows で、 [ スタート ]>[ すべてのプログラム ]>[HP OpenView]>[Performance Insight]>[ ビューア ]
を選択します。

3 レポート ビューアが開きます。 [ ファイル ]>[ 開く ] を選択して、 レポート リ ス ト を表示します。

ビルダからのレポートの開き方

OVPI レポート ビルダアプリ ケーシ ョ ンを使用してレポート を開くには、 以下の手順を実行しま

す。

1 OVPI ク ラ イアン ト アプ リ ケーシ ョ ンがインス トールされているマシンを使用します。

2 Windows で、 [ スタート ]> [ すべてのプログラム ]>[HP OpenView]>[Performance Insight]>[ ビルダ ] を
選択します。

3 [ レポート ビルダ ] が開きます。 [ ファイル ]>[ 開く ] を選択します。

[ レポート ビルダ ] から、 パラ メータ、 エレ メン ト 、 リ ンク、 およびプロパティにアクセスでき

ます。 パラ メータ、 エレ メン ト 、 およびリ ンクは、 コンポーネン ト ツ リーに表示されます。 プロ
パティは、 コンポーネン ト ツ リーの下のリ ス トに表示されます。 プロパティ リ ス トの内容は、 コ
ンポーネン ト ツ リー内での位置によって異なり ます。

Web ブラウザからレポート を開く

Web ブラウザからレポート を開くには、 以下の手順を実行します。

1 Web ブラウザ画面で、 OVPI Web Access Server のアドレスを入力します。 

2 [Log On] をク リ ッ ク します。

3 [ 接続先 ] ウ ィ ンド ウで、 各自の OVPI ユーザー名とパスワードを入力して、 [OK] をク リ ッ

ク します。

4 [ カタログ ] をク リ ッ ク します。

5 [ システム ] フォルダーを展開します。

6 レポートパッ クを展開します。

7 レポート を選択します。
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設定とロギングレポート

以下に示すよ うな複数の管理者レポートがあ り、 各レポートパッ クに対応しています。

• ヘルプデスク管理設定と ロギングレポート

• 変更管理設定と ロギングレポート

• SLM 設定と ロギングレポート

各管理レポートには、 状態と OVPI で生成されたエラーメ ッセージが表示されます。 設定と ロギ

ングレポートは、 数時間データを蓄積してから、 レポート自体にデータが反映されます。 管理レ
ポートは、 OpenView Console、 OVPI Report Viewer、 および使用している Web ブラウザから

開く こ とができます。 [ 管理 ] フォルダー内の各レポートパッ クに管理レポートがあ り ます。 

フォームの開き方

フォームを使用して、 デフォルト を変更できます。 フォームには、 [ 管理コンソール ] の [ 全般

的なタスク ] セクシ ョ ンからしかアクセスできません。 [ 全般的なタスク ] にアクセスするには次

の手順に従ってください。 

1 必要に応じて、 OVPI ク ラ イアン ト アプ リ ケーシ ョ ンが稼働中のマシンに移動します。

2 Windows で、 [ スタート ]>[ すべてのプログラム ]>[HP OpenView]>[Performance Insight]>[ 管理コン

ソール ] を選択します。

3 [ 管理コンソール ] が開きます。 左側に [ システム ] ペインがあ り ます。

4 [ オブジェク ト ] アイコンをク リ ッ ク します。

5 オブジェク ト マネージャアプ リ ケーシ ョ ンが開きます。 

6 画面の右下に、 [ 全般的なタスク ] セクシ ョ ンがあ り ます。 管理フォームの一覧が表示されま

す。 

7 目的のフォームをク リ ッ ク して開きます。

レポートのカスタマイズ方法

レポートの内容をカスタマイズするには、 グループフ ィルターを適用する、 制約 （編集パラ メー
タ と も呼ばれる） を適用する、 またはテーブルとグラフの表示方法を変更する、 のいずれかの方
法で実行できます。 グループフ ィルターはサービスプロバイダがカスタマ固有のレポート を作成
する場合に使用されるものですが、 レポートへの制約の適用やテーブルとグラフ表示オプシ ョ ン
の使用は誰でも実行できます。 テーブルとグラフのビューオプシ ョ ンの詳細は、 付録 C 「テーブ

ルとグラフの表示」 を参照して ください。

グループフ ィルター

レポート をカスタマと共有する と きは、 次の手順に従って OVPI を設定してカスタマ固有のレ

ポート を作成する必要があ り ます。

• Common Property Tables を使用して、 カスタムプロパティ情報 ( カスタマ名、 デバイスの

場所、 またはその両方 ) をインポート

• 特定のカスタマに関連のあるユーザー全員のためのグループアカウン ト を作成
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• そのグループアカウン ト用のグループフ ィルターを作成

グループフ ィルターの詳細については、 『Performance Insight 管理者ガイ ド』 を参照して くださ

い。 

パラメータの編集

パラ メータを編集する と、 制約が適用されます。 制約を適用して、 不要なデータを取り除きま
す。 たとえば、 サービスパラ メータを編集する と、 [ サービス ] フ ィールドに入力した以外のす

べてのサービスデータが、 レポートから除外されます。 SLM Report Pack のレポートの場合、

以下の大文字小文字の区別が有効な制約を適用できます。

• サービス

• サービスマネージャ

• 支払エンティティ

• SLA

• CI

Help Desk または Change Management のレポートパッ クの場合、 以下の制約を適用できます。

• 開始日 

• 終了日

Web でレポート を表示している場合は、 レポート右下の [ パラメータの編集 ] アイコンをク リ ッ ク

し、 パラ メータを編集します。 [ パラ メータの編集 ] ウ ィンド ウが開いたら、 フ ィールドに制約

を入力し、 [ 送信 ] をク リ ッ ク します。

レポート ビューアを使っている場合は、 [ 編集 ]>[ パラメータ値 ] を選択します。 [ パラ メータ値の

変更 ] ウ ィ ンド ウが開いたら、 [ 現在の値 ] フ ィールドをク リ ッ ク します。 新しい値を入力し、

[OK] をク リ ッ ク します。

追加情報の入手先

Service Desk の詳細については、 以下のマニュアルを参照して ください。

• Service Desk 5.1 リ リース ノート  

• Service Desk 5.1 インス トールガイ ド  

• Service Desk 5.1 管理者ガイ ド

• HP Metric Adapter 開発者ガイ ド  

• Service Desk Differences Guide (4.5 - 5.0) 

• Service Level Manager Guide 

• Web API プログラマガイ ド  

以下のユーザーガイ ド と リ リース ノートは、 Service Desk レポート機能に関するものです。

• Service Desk HelpDesk45 Datapipe リ リース ノート

• Service Desk ChangeManagement45 Datapipe リ リース ノート
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• Service Desk Change Management Report Pack 1.2 リ リース ノート

• Service Desk HelpDesk Report Pack 1.2 リ リース ノート

• Service Desk SLM Report Pack 1.1 リ リース ノート

• OVPI Report Packs、 CD-ROM リ リース ノート、 2007 年 4 月

Performance Insight および Performance Insight 上で動作するレポートパッ クのマニュアルを

初めとする OpenView アプリ ケーシ ョ ン用のマニュアルをダウンロードする場合は、 次のサイ

トにアクセスして ください。

http://ovweb.external.hp.com/lpe/doc_serv/

マニュアルは製品名ごとに分類されます。 以下の製品名を探して ください。

• Service Desk

• Performance Insight

• Performance Insight Report Packs 

各製品のユーザーガイ ドには、 発効年月が示されています。 マニュアルが改訂されて再登録され
る と、 日付が変り ます。 改訂されたマニュアルはその都度登録されるので、 PDF ファ イルと

Web 版を比較して、 新しいバージ ョ ンが掲載されている場合はダウンロード して ください。
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2 Service Desk 4.5 のアップグレードインス

トール 
本章では、 次の項目について説明します。

• 円滑なアップグレードのためのガイ ド ラ イン

• アップグレードパッケージのインス トール

• データ収集の確認

円滑なアップグレードのためのガイド ライン

Service Desk レポート パッ ク用のアッ プグレード パッ ケージは、 2007 年 4 月リ リ ースの Report 
Pack CD-ROM に圧縮ファイルと して収納されて配布されます。 この CD を CD-ROM ド ラ イブに

挿入してパッ ケージ抽出プログラムを起動すると 、 インスト ーラは CD からすべてのパッ ケージ

を抽出し、 それをシステムの Packages ディ レク ト リ にコピーします。 抽出が終了すると 、 インス

ト ーラは、 Performance Insight を起動してパッ ケージマネージャを開始するよう に指示します。 

OVPI 5.2 へのアップグレード

OVPI 5.2 を実行している必要があ り ます。 Service Desk レポートパッ クのアップグレードパッ

ケージは旧バージ ョ ンの OVPI では動作しません。 

OVPI 5.2 のサービスパッ クがあれば、 それをインス トールする必要があ り ます。 最新のサービ

スパッ クは次のサイ トからダウンロードするこ とができます。

http://support.openview.hp.com/cpe/ovpi/patch_ovpi.jsp

同じデータパイプの保持

上記のレポートパッ ク用のデータパイプに変更はあ り ません。 Help Desk Datapipe 1.0 および

Change Management Datapipe 1.0 をそのまま使用するこ とができます。

アップグレードパッケージのインストール

1 つまたは 2 つの Service Desk レポートパッ クをバージ ョ ン 1.2 にアップグレードするには、

以下の手順を実行します。

• タスク 1: CD からパッケージを抽出する

• タスク 2: パッケージマネージャを使用してアップグレードパッケージをインス トールする

すでにレポートパッ ク CD からパッケージを抽出している場合は、 直接タスク 2 に進みます。
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 タスク  1: レポートパック CD-ROM からパッケージを抽出する

1 システムにログインします。 UNIX システムの場合は root でログインします。

2 OVPI Timer を停止し、 プロセスが終了するのを待ちます。

Windows: [ 設定 ]>[ コン ト ロール パネル ]>[ 管理ツール ]>[ サービス ] を選択します。

Unix: root で次のいずれかを実行します。

HP-UX: sh /sbin/init.d/ovpi_timer stop

Sun: sh /etc/init.d/ovpi_timer stop

3 2007 年 4 月リ リースのレポートパッ ク CD を CD-ROM ド ラ イブに挿入し、 指示に従って

パッケージを CD から使用しているシステムの Packages ディ レク ト リに抽出して ください。 

Windows: 

• 自動実行が無効の場合、 setup.bat コマンドを実行して [ メ イン メニュー ] を開きま

す。

• 自動実行が有効になっている場合は、 [ メ イン メニュー ] が開きます。 

Unix: 

• root でログインします。

• CD が自動的にマウン ト されない場合は、 手動で CD をマウン ト します。

• CD のディ レク ト リの最上位に移動します。

• ./setup コマンドを実行します。

• [ メ イン メニュー ] が開きます。

4 選択フ ィールドに 1 を入力し、 [Enter] を押します。 インス トールスク リプ トがプログレス

バーを表示します。 コピーが終わる と、 インス トールスク リプ トはパッケージマネージャを
開始します。 パッケージマネージャの [ よ う こそ ] ウ ィンド ウが開きます。

 タスク  2: パッケージマネージャを使用して 1 つまたは 2 つのアップグレードパッケージをインストールする

1 [ スタート ]>[HP OpenView Performance Insight]>[Package Manager] を選択します。 パッケージ

マネージャの [ よ う こそ ] ウ ィ ンド ウが開きます。

2 [ 次へ ] をク リ ッ ク します。 [OVPI パッケージの場所 ] ウ ィ ンド ウが開きます。

3 [ インストール ] をク リ ッ ク します。 デフォルトのインス トール先を承諾するか、 ブラウズ機

能で所望のディ レク ト リ を指定します。

4 [ 次へ ] をク リ ッ ク します。 [ レポートの配布 ] ウ ィンド ウが開きます。 レポートの配布のデ

フォルト を受け入れます。 アプ リ ケーシ ョ ンサーバー名とポートはデフォルトのままにしま
す。 OVPI アプ リ ケーシ ョ ンサーバーのユーザー名とパスワードを入力します。 

5 [ 次へ ] をク リ ッ ク します。 [ パッケージの選択 ] ウ ィ ンド ウが開きます。 インス トールした

いアップグレードパッケージのチェッ クボッ クスをク リ ッ ク します。

a Upgrade_SrvDsk_ChangeManagement_to_12 

b Upgrade_SrvDsk_HelpDesk_to_12

6 [ 次へ ] をク リ ッ ク します。 [ タイプの検出 ] ウ ィンド ウが開きます。 デフォルト を無効にし

ます。

7 [ 次へ ] をク リ ッ ク します。 [ 選択の概要 ] ウ ィ ンド ウが開きます。
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8 [ インストール ] をク リ ッ ク します。 [ インス トールの進捗状況 ] ウ ィ ンド ウが開き、 インス

トールが開始されます。 インス トールが完了する と、 パッケージのインス トール完了メ ッ
セージが表示されます。

9 [ 完了 ] をク リ ッ ク します。

10 OVPI Timer を再起動します。

Windows では次の手順を実行します。

a [ コン ト ロールパネル ]>[ 管理ツール ]>[ サービス ] を選択します。

b サービスの一覧から [OVPI Timer] を選択します。

c [ 操作 ] メニューから [ 開始 ] を選択します。

UNIX の場合は、 root でログインして次のいずれかを実行します。

HP-UX: sh /sbin/init.d/ovpi_timer start

Sun: sh /etc/init.d/ovpi_timer start

データ収集の確認

インス トールしたデータパイプが正し く機能している場合、 レポートパッ ク側の以下のテーブル
が作成されています。

• RSERVD_PROBLEMS_DATAPIPE

• RSERVD_INCIDENTS_DATAPIPE

• RSERVD_SERVICECALLS_DATAPIPE

• RSERVD_CHANGES_DATAPIPE 

上記のテーブルにデータが入力された場合、 OVPI を使用してテーブルごとに収集されたデータ

の行数を確認できます。 次の手順を実行します。

1 OVPI データベースにログインします。

2 sql プロンプ トで以下のクエ リーを実行します。

• select count(*) from RSERVD_INCIDENTS_DATAPIPE;

• select count(*) from RSERVD_PROBLEMS_DATAPIPE;

• select count(*) from RSERVD_SERVICECALLS_DATAPIPE;

• select count(*) from RSERVD_CHANGES_DATAPIPE;

各クエリーに対し、 システムは収集された行の数を表示します。 データが収集されていないこ と
が表示される場合は、 第 11 章 「SD45 データパイプの ト ラブルシューティング」 の指示に従っ

てください。
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3 Service Desk 4.5 の新規インストール
本章では、 次の項目について説明します。

• ソフ ト ウェアの前提条件

• Service Desk データパイプ

• OVPI と Service Desk データベースの接続

• Service Desk 上のインス トールビュー

• Service Desk レポートパッ ク とデータパイプのインス トール

• .pro ファ イル内のデータベースサーバー名の変更

• データ収集の確認

• .rep ファ イル内の期間の延長 （オプシ ョ ン）

円滑なインストールのためのガイド ライン

ほとんどの OVPI レポート機能は、 1 つのレポートパッ ク と 1 つのデータパイプの 2 つの基本要

素で構成されます。 レポート機能には、 複数のデータパイプが含まれているものがあ り ます。
データパイプをインス トールするこ とによ り、 OVPI によるテーブルの作成、 データ収集、 およ

びテーブルへのデータ入力の設定をするこ とができます。 データ収集は、 デバイスごとのポーリ
ング、 プ リプロセッサによ り作成されるフラ ッ ト ファ イルの読み込み、 または trend_export に
よ り作成されるファ イルの読み込みのいずれのケースにも該当します。 レポートパッ クをインス
トールするこ とによ り、 OVPI がレポートパッ ク用のテーブルを作成し、 特定の指示に従って

データを処理するよ うに設定できます。 OVPI は指定した指示に従って、 合計値と平均値を計算

し、 カスタマ、 場所、 日、 週、 および月別にデータを集計します。

Service Desk レポートパッ クは圧縮ファ イルと して CD-ROM に収納されて配布されます。 配布

される CD-ROM には、 多数のレポートパッ ク、 多数のデータパイプ、 およびいくつかの共有

パッケージが含まれています。 この CD を CD-ROM ド ラ イブに挿入してパッケージ抽出プログ

ラムを起動する と、 インス トーラは CD からすべてのパッケージを抽出して、 システムの

Packages ディ レク ト リにコピーします。 抽出が終わる と、 インス トーラは、 Performance 
Insight を起動してパッケージマネージャを開始するよ うに指示されます。 パッケージマネー

ジャを使用して Service Desk レポートパッ クをインス トールする前に、 ソフ ト ウェアの前提条

件を満たしているこ とを確認し、 Service Desk データパイプに関する下記の簡単な説明を読ん

でから、 16 ページから始まる設定タスクを実行して ください。

ソフ トウェアの前提条件

インス トールを続ける前に、 次の前提条件が満たされているこ とを確認します。

• 使用している Service Desk サーバーで、 Service Pack 14 をインス トール済みの Service 
Desk 4.5 が稼働中であるこ と
  25



• 使用している OVPI サーバーで、 入手可能な全てのサービスパッ クをインス トール済みの

OVPI 5.2 が稼働中であるこ と

• 使用している OVPI 用 RDBMS が Oracle 9.2.0.6 であるこ と  

• 使用している Service Desk 用 RDBMS が Oracle 9.2.06 または MS SQLServer 2000 SP 3a
であるこ と

OVPI 5.2 用のサービスパッ クがある場合は、 次のサイ トからダウンロードできます。

http://support.openview.hp.com/cpe/ovpi/patch_ovpi.jsp

Service Desk Report Pack 用のデータパイプ

各 Service Desk レポートパッ クはデータパイプを必要と します。 Help Desk Report Pack には

Help Desk Datapipe 1.0 が必要で、 Change Management Report Pack には Change 
Management Datapipe 1.0 が必要です。

Service Desk 用のデータパイプをインス トールする際には、 同時に Service Desk データベース

に 1 つ以上のビューをインス トールする必要があ り ます。 Change Management Datapipe をイ

ンス トールする場合は、 Service Desk データベースに 1 つのビューをインス トールします。

HelpDesk Datapipe をインス トールする場合は、 Service Desk データベースに複数のビューを

インス トールします。 

いずれのデータパイプの場合も、 以下に示す同じ手順を使用して、 レポートパッ クのベーステー
ブルを生成します。

1 1 日に 1 回、 午前 4 時に、 データパイプは trend_export を呼び出します。

2 trend_export はデータベースビューの情報を元にテキス ト ファ イルを生成します。

3 データパイプは ee_collect を呼び出します。

4 ee_collect は、 テキス ト ファ イルからレポートパッ ク側のベーステーブルにデータを移動し

ます。

データフローの詳細および発生した問題の ト ラブルシューティングのヘルプについては、 第 11
章 「SD45 データパイプの ト ラブルシューティング」 を参照して ください。

OVPI に関する設定タスク

Service Desk レポートパッ クをインス トールする前に、 以下の設定タスクを実行する必要があ

り ます。 

• タスク 1: OVPI を Service Desk データベースに接続する

• タスク 2: Service Desk にビューを手動でインス トールする手順を実行する  

• タスク 3: .pro ファ イル内のデータベースサーバー名を変更する

Service Desk 4.5 のデータパイプは Sybase には対応していません。
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 タスク  1: OVPI を Service Desk データベースに接続する 

Service Desk データパイプは、 OVPI が Service Desk システムをサポート対象データベース と

して認識するまで、 データを収集するこ とができません。 Service Desk システムを OVPI のサ

ポート対象データベースのリ ス トに追加するには、 以下の手順を実行します。 

1 Service Desk データベースが使用しているポートがわからない場合は、 探し出します。

Oracle 用デフォルトポートは、 ポート 1521 です。 MS SQL Server 用デフォルトポートは、

ポート 1433 です。 デフォルトポート を使用していない場合は、 次のディ レク ト リで

ORACLE または MS SQL Server のポート番号を見つけます。 

Windows: c:\Windows\system32\driver\etc\services 

Unix: /etc/services 

2 OVPI Server 上で、 [ スタート ]>[ すべてのプログラム ]>[HP OpenView Performance Insight]>[ 管
理コンソール ] の順に選択して、 管理コンソールを起動します。 

3 [ システム ] アイコン （[ 管理コンソール ] の左側） をク リ ッ ク します。 

4 “+” をク リ ッ ク して、 OVPI システム内の情報を展開します。 

5 [ データベース ] を右ク リ ッ ク して、 [ データベースの追加 ] を選択します。 [ データベースの追

加ウ ィザード ] が表示されます。 

6 [ 次へ ] をク リ ッ ク します。 

7 [ 一般サポート対象データベース ] を選択します。 

8 [ 次へ ] をク リ ッ ク します。 [ データベース接続情報 ] ウ ィンド ウが開きます。
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9 以下の情報を入力します。 

[ ホスト名 ] – Service Desk サーバーのホス ト名または IP アドレス  

[ ポート ] – TCP/IP ポート番号 

[ 説明 ] – 使用する ServiceDesk。 スペースや数字を入力しないこ と。 後述のインス トール

シーケンスでこの記述を使用する。 

[ ベンダー ] – Service Desk 用のデータベースベンダーを選択する。 

[ データベースインスタンス ] – データベース用インスタンスを指定する。 

[ データベースユーザー名 ] – ユーザー名 （Service Desk データベースへのアクセスおよび

Service Desk データベースのビューの作成が可能な権限を有する） 

[ パスワード ] – データベースのパスワード  

10 [ 次へ ] をク リ ッ ク します。 [ システムの識別 ] ウ ィンド ウが開きます。

11 システム名を入力します。 名前は一意である必要があ り ます。 名前にはスペースや数字を使
用しないでください。 説明の入力はオプシ ョ ンです。 

12 [ 次へ ] をク リ ッ ク します。 [ 概要 ] ウ ィ ンド ウが開きます。 

13 [ 完了 ] をク リ ッ ク します。 
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14 [ システム情報 ] 下のナビゲーシ ョ ンウ ィンド ウで、 [ 非 OVPI データベース ] をク リ ッ ク しま

す。 

15 サービスデスクを選択して [ テスト接続 ] ボタンをク リ ッ ク します。 [ 接続に成功しました！ ]
とい う メ ッセージが表示されます。 

 タスク  2: Service Desk へのビューの自動インストール前に必要な手順

OVPI は、 Service Desk データベースに保存されたテーブル構造に対して SQL クエ リーを開始

するこ とによ り、 Service Desk からデータを収集します。 OVPI から送信されるクエ リーは、 複

数のテーブルに分散する属性にアクセスします。 このよ うな属性に簡単迅速にアクセスできるよ
うにするため 4 つの 「統合ビュー」 が用意されており、 その中の 3 つは Service Desk のヘルプ

デスク側で、 1 つは Service Desk の変更管理側で使用します。 ヘルプデスクビューは以下のと

おりです。 

• ITSM_INCIDENTS_V

• ITSM_PROBLEMS_V

• ITSM_SERVICECALLS_V

変更管理ビューは以下のとおりです。

• ITSM_CHANGES_V
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すべての 4 つのビューは自動的にインス トールされます。 ビューのインス トールは自動で行われ

ますが、 データパイプのインス トール前に以下の手順を手動で実行する必要があ り ます。

1 Serverfile.txt とい う名のファ イルを作成し、 {DPIPE_HOME}\data にコピーします。 

2 システムの名前 （外部データベース接続を設定した時に使用した名前と同じもの） を追加
し、 次の行に Serverfile.txt ファ イルのデータベースタイプ名を入力します。 ORACLE また

は SQLSERVER は全て大文字で入力します。 次に、 例を示します。

SD45_system1
ORACLE

3 複数の Service Desk インス トールからデータを収集したい場合、 追加する個々のシステム

名と追加する Serverfile.txt ファ イルのデータベースタイプ名を入力します。 空白行を挿入

してはなり ません。 次に、 例を示します。

SD45_system1
ORACLE
SD45_system2
SQLSERVER

レポートパックとデータパイプのインストール

Service Desk レポート パッ ク と データパイプをインスト ールするには、 以下の手順を実行します。

• タスク 1: 2007 年 4 月リ リースの Report Pack CD からパッケージを抽出する

• タスク 2: パッケージマネージャを使用してパッケージをインス トールする

すでにレポートパッ ク CD からパッケージを抽出している場合は、 直接タスク 2 に進みます。

 タスク  1: レポートパック CD から既存のパッケージを抽出する

1 システムにログインします。 UNIX システムの場合は root でログインします。

2 OVPI Timer を停止し、 プロセスが終了するのを待ちます。

Windows: [ 設定 ]>[ コン ト ロール パネル ]>[ 管理ツール ]>[ サービス ] を選択します。

Unix: root で次のいずれかを実行します。

HP-UX: sh /sbin/init.d/ovpi_timer stop

Sun: sh /etc/init.d/ovpi_timer stop

3 レポートパッ ク CD を CD-ROM ド ラ イブに挿入し、 指示に従ってパッケージを CD から使

用システムの Packages ディ レク ト リに抽出して ください。 

Windows: 

• 自動実行が無効の場合、 setup.bat コマンドを実行して [ メ イン メニュー ] を開きま

す。

• 自動実行が有効になっている場合は、 [ メ イン メニュー ] が開きます。 

Unix: 

• root でログインします。

• CD が自動的にマウン ト されない場合は、 手動で CD をマウン ト します。
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• CD のディ レク ト リの最上位に移動します。

• ./setup を実行します。

• [ メ イン メニュー ] が開きます。

4 選択フ ィールドに 1 を入力し、 [Enter] を押します。 インス トールスク リプ トがプログレス

バーを表示します。 コピーが終わる と、 インス トールスク リプ トはパッケージマネージャを
開始します。 パッケージマネージャの [ よ う こそ ] ウ ィンド ウが開きます。

 タスク  2: パッケージマネージャを使用して Service Desk レポートパックをインス トールする

1 [ スタート ]>[HP OpenView Performance Insight]>[Package Manager] を選択します。 パッケージ

マネージャの [ よ う こそ ] ウ ィ ンド ウが開きます。

2 [ 次へ ] をクリ ックします。 [OVPI パッケージの場所 ] ウ ィンド ウが開きます。

3 [ インストール ] をク リ ッ ク します。 デフォルトのインス トール先を承諾するか、 ブラウズ機

能で所望のディ レク ト リ を指定します。

4 [ 次へ ] をク リ ッ ク します。 [ レポートの配布 ] ウ ィンド ウが開きます。 レポートの配布のデ

フォルト を受け入れます。 アプ リ ケーシ ョ ンサーバー名とポートはデフォルトのままにしま
す。 OVPI アプ リ ケーシ ョ ンサーバーのユーザー名とパスワードを入力します。 

5 [ 次へ ] をク リ ッ ク します。 [ パッケージの選択 ] ウ ィ ンド ウが開きます。 インス トールした

いパッケージのチェッ クボッ クスをク リ ッ ク します。 両方のレポートパッ クをインス トール
する場合は、 以下のチェッ クボッ クスをク リ ッ ク します。

a SrvDsk_ChangeManagement 

b SrvDsk_ChangeManagement_Demo ( オプシ ョ ン )

c SrvDsk_ChangeManagement45_DP

d SrvDsk_HelpDesk

e SrvDsk_HelpDesk_Demo ( オプシ ョ ン )

f SrvDsk_HelpDesk45_DP

6 [ 次へ ] をク リ ッ ク します。 [ タイプの検出 ] ウ ィンド ウが開きます。 デフォルト を無効にし

ます。

7 [ 次へ ] をク リ ッ ク します。 [ 選択の概要 ] ウ ィ ンド ウが開きます。

8 [ インストール ] をク リ ッ ク します。 [ インス トールの進捗状況 ] ウ ィ ンド ウが開き、 インス

トールが開始されます。 インス トールが完了する と、 パッケージのインス トール完了メ ッ
セージが表示されます。

9 [ 完了 ] をク リ ッ ク します。
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10 OVPI Timer を再起動します。

Windows では次の手順を実行します。

a [ コン ト ロールパネル ]>[ 管理ツール ]>[ サービス ] を選択します。

b サービスの一覧から [OVPI Timer] を選択します。

c [ 操作 ] メニューから [ 開始 ] を選択します。

UNIX の場合は、 root でログインして次のいずれかを実行します。

HP-UX: sh /sbin/init.d/ovpi_timer start

Sun: sh /etc/init.d/ovpi_timer start

.pro ファイル内のデータベースサーバー名を変更する

データベースサーバー名 .pro ファ イルを、 OVPI と外部データベースを接続した時に使用した名

前に変更します。 次の手順を実行します。

1 次のファイルを開きます。 

{DPIPE_HOME}/packages/SD45_DATAPIPE/SrvDsk_ChangeManagement45_DP.ap/
SrvDsk_Chm_Retrieve_Data.pro

2 –S オプシ ョ ンの次に表示されているサーバー名を、 全てユーザー自身が作成したサーバー

名に置き換えます。
32 第 3 章



3 次のファイルを開きます。

{DPIPE_HOME}/packages/SD45_DATAPIPE/SrvDsk_HelpDesk45_DP.ap/
SrvDsk_Hlpd_Retrieve_Data.pro 

4 –Sデータベースサーバー名の表示を、 全てユーザー自身が作成した名前に置き換えます。

5 この手順はオプシ ョ ンです。 複数の Service Desk 4.5 のインス トールからデータを収集する

場合は、 更に以下の手順を実行します。

a 次のファイルを開きます。 SrvDsk_Hlpd_Retrieve_Data.pro
Service Desk 4.5 の新規インストール 33



b インシデン ト 、 問題、 およびサービスコールの部分をコピーします。

c -Sデータベースサーバー名の表示を、 全てユーザー自身が作成した名前に置き換えま

す。

d 次のファイルを開きます。 SrvDsk_Chm_Retrieve_Data.pro

e 変更部分をコピーします。

f -Sデータベースサーバー名の表示を、 全てユーザー自身が作成した名前に置き換えま

す。

次のよ うなウ ィ ンド ウに、 SrvDsk_Chm_Retrieve_Data.proにコピーされたエン ト リが表示

されます。

データ収集の確認

インス トールしたデータパイプが正し く機能している場合、 レポートパッ ク側の以下のテーブル
が作成されています。

• RSERVD_PROBLEMS_DATAPIPE

• RSERVD_INCIDENTS_DATAPIPE

• RSERVD_SERVICECALLS_DATAPIPE

• RSERVD_CHANGES_DATAPIPE 
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上記のテーブルにデータが入力された場合、 OVPI を使用してテーブルごとに収集されたデータ

の行数を確認できます。 次の手順を実行します。

1 OVPI データベースにログインします。

2 sql プロンプ トで以下のクエ リーを実行します。

• select count(*) from RSERVD_INCIDENTS_DATAPIPE;

• select count(*) from RSERVD_PROBLEMS_DATAPIPE;

• select count(*) from RSERVD_SERVICECALLS_DATAPIPE;

• select count(*) from RSERVD_CHANGES_DATAPIPE;

各クエリーについて、 システムは収集された行の数を表示します。 データが収集されていないこ
とが表示される場合は、 第 11 章 「SD45 データパイプの ト ラブルシューティング」 の指示に

従ってください。

.rep ファイル内の期間の変更

一度に大量のデータ、 例えばデフォルト設定 （3 日） を超えるデータをインポートする必要があ

る場合は、 以下の .rep ファ イル内の期間を延長するこ とができます。

• ITSM_INCIDENTS.rep

• ITSM_PROBLEMS.rep

• ITSM_SERVICECALLS.rep

• ITSM_CHANGES.rep 

全ての .rep ファ イルは次のディ レク ト リに保管されています。

{DPIPE_HOME}/lib/

.rep ファ イル内の期間は、 対応するベーステーブルの保持期間を超えてはなり ません。 このルー

ルは以下にリ ス ト したベーステーブルに適用されます。 

.rep ファ イル内の期間が対応するベーステーブルの保持期間を超える と、 データマッピングエ

ラーが発生します。 上記の各 .rep ファ イル内の期間を延長するには、 以下の手順を実行します。

1 Report Builder を使用して .rep ファ イルを開きます。

2 次のよ うに選択します。 [ 要素 ]>[ITSM_table の名前 ]>[ データ ]>[ クエリ ]

3 [ 期間 ] をク リ ッ ク します。

4 プロパティ値テーブル内の [ 長さ ] フ ィールドを探します。

.rep ファ イル ベーステーブル

ITSM_INCIDENTS.rep RSERVD_INCIDENTS

ITSM_PROBLEMS.rep RSERVD_PROBLEMS

ITSM_SERVICECALLS.rep RSERVD_SERVICECALLS

ITSM_CHANGES.rep RSERVD_CHANGES
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5 値を変更します。

対応するベーステーブルの保持期間が 10 を超えている場合は、 10 以上の値を入力

するこ とができます。
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4 Service Desk 5.0/5.1 のアップグレード

インストール
本章では、 次の項目について説明します。

• 円滑なアップグレードのためのガイ ド ラ イン

• パッケージマネージャを使用したアップグレードパッケージのインス トール

• ステータス メ ッセージを使用した正しいレポートパッ ク操作の確認

円滑なアップグレードのためのガイド ライン

Service Desk レポートパッ ク用のアップグレードパッケージは、2007 年 4 月リ リースの Report 
Pack CD-ROM に圧縮ファイルと して収納されて配布されています。 レポートパッ ク CD-ROM
には、 多数のレポートパッ ク、 多数のデータパイプ、 およびいくつかの共有パッケージが含まれ
ています。 各パッケージは個別に圧縮されています。 この CD を CD-ROM ド ラ イブに挿入して

パッケージ抽出プログラムを起動する と、 スク リプ トは CD からすべてのパッケージを抽出し

て、 システムの Packages ディ レク ト リにコピーします。 抽出が終了する と、 パッケージマネー

ジャユーティ リ ティ を開始するよ うに指示されます。

OVPI 5.2 を実行している必要があ り ます。 Service Desk レポートパッ クのアップグレードパッ

ケージは旧バージ ョ ンの OVPI では動作しません。 

OVPI 5.2 のサービスパッ クがあれば、 それをインス トールする必要があ り ます。 最新のサービ

スパッ クは次のサイ トからダウンロードするこ とができます。

http://support.openview.hp.com/cpe/ovpi/patch_ovpi.jsp

アップグレードパッケージのインストール

レポートパッ クは、 1 つ、 2 つ、 または 3 つ全てのいずれのケースでもインス トールするこ とが

できます。 レポートパッ ク間に依存性はあ り ません。 あるレポートパッ クが他のレポートパッ ク
の前提条件になるこ とはあ り ません。 Service Desk Report Pack をインス トールするには以下の

タスクを実行します。

• タスク 1: 2007 年 4 月リ リースの Report Pack CD-ROM からパッケージを抽出する

• タスク 2: パッケージマネージャを開始してレポートパッ クをインス トールする

パッケージの抽出処理がすでに実行されている場合は、 直接タスク 2 に進みます。

 タスク  1: レポートパック CD からパッケージを抽出する

1 システムにログインします。 UNIX システムの場合は root でログインします。

2 OVPI Timer を停止し、 プロセスが終了するのを待ちます。
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Windows では次の手順を実行します。

a [ コン ト ロールパネル ]>[ 管理ツール ]>[ サービス ] を選択します。

b サービスの一覧から [OVPI Timer] を選択します。

c [ 操作 ] メニューから [ 停止 ] を選択します。

UNIX の場合は、 root でログインして次のいずれかを実行します。

HP-UX: sh /sbin/init.d/ovpi_timer stop

Sun: sh /etc/init.d/ovpi_timer stop

3 レポートパッ ク CD を CD-ROM ド ラ イブに挿入し、 メニューの指示手順に従ってパッケー

ジを CD から使用しているシステムの Packages ディ レク ト リに抽出して ください。 

Windows: 

• 自動実行が無効の場合、 setup.bat コマンドを実行して [ メ イン メニュー ] を開きま

す。

• 自動実行が有効になっている場合は、 [ メ イン メニュー ] が開きます。 

Unix: 

• root と してログインし、 CD をマウン ト します （CD が自動マウン ト されない場合）。

• CD のディ レク ト リの最上位に移動します。

• ./setup コマンドを実行します。

• [ メ イン メニュー ] が開きます。

4 選択フ ィールドに 1 を入力し、 [Enter] を押します。 インス トールスク リプ トがプログレス

バーを表示します。 コピーが終わる と、 インス トールスク リプ トはパッケージマネージャを
開始します。 パッケージマネージャの [ よ う こそ ] ウ ィンド ウが開きます。

 タスク  2: パッケージマネージャを使用してアップグレードパッケージをインス トールする

1 [ スタート ]>[HP OpenView Performance Insight]>[Package Manager] を選択します。 

2 パッケージマネージャの [ よ う こそ ] ウ ィンド ウが開きます。 [ 次へ ] をク リ ッ ク します。 

3 [OVPI パッケージの場所 ] ウ ィ ンド ウが開きます。 [ インストール ] をク リ ッ ク します。 デ

フォルトのインス トール先を承諾するか、 ブラウズ機能で所望のディ レク ト リ を指定しま
す。

4 [ 次へ ] をク リ ッ ク します。 [ レポートの配布 ] ウ ィンド ウが開きます。 [ レポートの配布 ] の
デフォルト を受け入れます。 アプリ ケーシ ョ ンサーバー名とポートはデフォルトのままにし
ます。 OVPI アプリ ケーシ ョ ンサーバーのユーザー名とパスワードを入力します。 

5 [ 次へ ] をク リ ッ ク します。 [ パッケージの選択 ] ウ ィ ンド ウが開きます。 インス トールした

いパッケージのチェッ クボッ クスをク リ ッ ク します。 3 つ全てのレポートパッ クをインス

トールする場合は、 以下のチェッ クボッ クスをク リ ッ ク します。

a Upgrade_SrvDsk_ChangeManagement_to_12 

b Upgrade_SrvDsk_HelpDesk_to_12

c UPGRADE_SLM_Integration_to_11

6 [ 次へ ] をク リ ッ ク します。 [ タイプの検出 ] ウ ィンド ウが開きます。 デフォルト を無効にし

ます。
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7 [ 次へ ] をク リ ッ ク します。 [ 選択の概要 ] ウ ィ ンド ウが開きます。

8 [ インストール ] をク リ ッ ク します。 [ インス トールの進捗状況 ] ウ ィ ンド ウが開き、 インス

トールが開始されます。 インス トールが完了する と、 パッケージのインス トール完了メ ッ
セージが表示されます。

9 [ 完了 ] をク リ ッ ク します。

10 OVPI Timer を再起動します。 

Windows では次の手順を実行します。

a [ コン ト ロールパネル ]>[ 管理ツール ]>[ サービス ] を選択します。

b サービスの一覧から [OVPI Timer] を選択します。

c [ 操作 ] メニューから [ 開始 ] を選択します。

UNIX の場合は、 root でログインして次のいずれかを実行します。

HP-UX: sh /sbin/init.d/ovpi_timer start

Sun: sh /etc/init.d/ovpi_timer start

データが OVPI に届いていることの確認

データが OVPI に届いているこ とを確認するには、 インス トールした各レポートパッ ク用の設定

と ロギングレポート をチェ ッ ク します。 データが OVPI に届いている場合は、 設定と ロギングレ

ポートに時間ごとの処理に関するステータス メ ッセージが記載されます。
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5 Service Desk 5.0/5.1 の新規インストール
本章では、 次の項目について説明します。

• ソフ ト ウェアの前提条件

• DimensionManager と DataFeeder の OVPI へのインス トール

• パッケージマネージャを使用した Service Desk レポートパッ クのインス トール

• エクスポートデータの宛先の設定

• 管理レポート ワークスペースの有効化

• OVPI への Help Desk モジュールデータのエクスポート

• OVPI への変更マネージャモジュールデータのエクスポート

• OVPI への SLM ディ メンシ ョ ンデータのエクスポート

• データエージングに関するデフォルトの変更 （SLM レポートパッ クのみ）

• ロギングレベルに関するデフォルトの変更

円滑なインストールのためのガイド ライン

ほとんどの OVPI レポート機能は、 1 つのレポートパッ ク と 1 つのデータパイプの 2 つの基本要

素で構成されます。 データパイプはテーブルの作成、 データの収集、 レポートパッ クで管理され
るベーステーブルへの入力を行い、 レポートパッ クには OVPI に対するデータの処理方法、 計算

対象、 結果の集計方法を指定する命令が備わっています。 Service Desk 5.0 および 5.1 のレポー

ト機能は標準ではあ り ません。 データパイプはあ り ません。 Service Desk 5.0 および 5.1 はデー

タを OVPI にエクスポートするよ うに設計されているため、 データパイプは必要あ り ません。

最新のレポートパッ ク CD-ROM には、 多数のレポートパッ ク （Service Desk、 Change 
Management、 および SLM Integration） が含まれています。 CD-ROM 内のすべてのパッケー

ジは個別に圧縮されています。 この CD を CD-ROM ド ラ イブに挿入してパッケージ抽出プログ

ラムを起動する と、 スク リプ トは CD からすべてのパッケージを抽出して、 システムの

Packages ディ レク ト リにコピーします。 抽出が終わる と、 Performance Insight を起動してパッ

ケージマネージャを開始するよ うに指示されます。

パッケージマネージャを使用してレポートパッ クをインス トールする前に、 ソフ ト ウェアの前提
条件を満たしているこ とを確認します。 ソフ ト ウェアの前提条件を満たしているこ とを確認した
ら、 DimensionManager と DataFeeder を OVPI にインス トールし、 レポートパッ クをインス

トールし、 次に OVPI へのデータのフルおよびインク リ メ ンタルエクスポート を設定します。

データエクスポートが実行された場合、 インス トールした各レポートパッ ク用の設定と ロギング
レポート をチェ ッ クするこ とによ り、 データが OVPI に届いているこ とを確認できます。 データ

が OVPI に届いている場合は、 設定と ロギングレポートに時間ごとの処理に関するステータス

メ ッセージが記載されます。
  41



42 第 5 章

ソフ トウェアの前提条件

インス トールを続ける前に、 次の前提条件が満たされているこ とを確認します。

• 使用している Service Desk Management Server で、 最新のサービスパッ クをインス トール

済みの Service Desk 5.0 または Service Desk 5.1 が稼働中であるこ と

• 使用している Service Desk 用 RDBMS が Oracle 9.2.0.6 または MS SQLServer 2000 SP 3a
であるこ と

• 使用している OVPI サーバーで、 入手可能な全てのサービスパッ クをインス トール済みの

OVPI 5.2 が稼働中であるこ と

• 使用している OVPI 用 RDBMS が Oracle 9.2.0.6 であるこ と  

OVPI に対して最新のサービスパッ クを適用していない場合、 次のサイ トからダウンロードする

こ とができます。

http://support.openview.hp.com/cpe/ovpi/patch_ovpi.jsp

DimensionManager と DataFeeder の OVPI へのインストール

SLM Report Pack をインス トールする場合、 OVPI サーバーに DimensionManager と

DataFeeder をインス トールする必要があ り ます。 DimensionManager は Service Desk サー

バーからディ メンシ ョ ンデータ （プロパティデータ） を受信し、 DataFeeder は Service Desk
サーバーからファ ク トデータを受信します。 ディ メンシ ョ ンデータのエクスポートは手動の手順
で、 SLM モデルの変更時に実行します。 ファ ク トデータのエクスポートは自動で実行されます。

ユーザーが介入する必要はあ り ません。 

OVPI に DimensionManager と DataFeeder をインスト ールするには、 以下の手順を実行します。

1 Service Desk マシン上の slmreporting.ini ファ イルに定義されたポートが、 OVPI サー

バー上の slmreporting.ini および slmreportingservers.ini ファ イルに定義され

たポート と一致するこ とを確認します。 通常、 ポート値は 1085 です。 この値を変更する場

合は、 ovconfchg 登録ツールを再度実行しなければなり ません。

2 使用する OVPI サーバーを再配置して当該 OVPI サーバーのド ライブに Service Desk イン

ス トール DVD を挿入し、 reportingディ レク ト リに進みます。

または

インス トール DVD から reporting フォルダと packages フォルダを OVPI サーバーの

任意のディ レク ト リにコピーし、 reporting ディ レク ト リに進みます。

3 以下のいずれかを実行します。

Windows

reporting ディ レク ト リ内で、 次のファ イルをク リ ッ ク します。
reporting_5.XX.XXX_setup.exe 

Unix

コマンド ラ インから reporting_5.XX.XXX_setup.bin と入力します。 

4 HP OpenView インス トーラ GUI が開いたら、 [ ライセンス契約の承認 ] を選択します。

5 [ 次へ ] をク リ ッ ク し、 java コンポーネン トの リ ス トが表示されるまで [ 次へ ] をク リ ッ ク し

続けます。

6 [ インストール ] をク リ ッ ク します。

これで DimensionManager と DataFeeder が OVPI 上にインス トールされます。



Service Desk Report Pack のインストール

レポートパッ クは、 1 つ、 2 つ、 または 3 つ全てのいずれのケースでもインス トールするこ とが

できます。 レポートパッ ク間に依存性はあ り ません。 あるレポートパッ クが他のレポートパッ ク
にとっての前提条件になるこ とはあ り ません。 Service Desk Report Pack をインス トールするに

は以下のタスクを実行します。

• タスク 1: 2007 年 4 月リ リースの Report Pack CD-ROM からパッケージを抽出する

• タスク 2: パッケージマネージャを開始してレポートパッ クをインス トールする

パッケージの抽出処理がすでに実行されている場合は、 直接タスク 2 に進みます。

 タスク  1: レポートパック CD から既存のパッケージを抽出する

1 システムにログインします。 UNIX システムの場合は root でログインします。

2 OVPI Timer を停止し、 プロセスが終了するのを待ちます。

Windows では次の手順を実行します。

a [ コン ト ロールパネル ]>[ 管理ツール ]>[ サービス ] を選択します。

b サービスの一覧から [OVPI Timer] を選択します。

c [ 操作 ] メニューから [ 停止 ] を選択します。

UNIX の場合は、 root でログインして次のいずれかを実行します。

HP-UX: sh /sbin/init.d/ovpi_timer stop

Sun: sh /etc/init.d/ovpi_timer stop

3 レポートパッ ク CD を CD-ROM ド ラ イブに挿入し、 メニューの指示手順に従ってパッケー

ジを CD から使用しているシステムの Packages ディ レク ト リに抽出して ください。 

Windows: 

• 自動実行が無効の場合、 setup.bat コマンドを実行して [ メ イン メニュー ] を開きま

す。

• 自動実行が有効になっている場合は、 [ メ イン メニュー ] が開きます。 

Unix: 

• root と してログインし、 CD をマウン ト します （CD が自動マウン ト されない場合）。

• CD のディ レク ト リの最上位に移動します。

• ./setup コマンドを実行します。

• [ メ イン メニュー ] が開きます。

4 選択フ ィールドに 1 を入力し、 [Enter] を押します。 インス トールスク リプ トがプログレス

バーを表示します。 コピーが終わる と、 インス トールスク リプ トはパッケージマネージャを
開始します。 パッケージマネージャの [ よ う こそ ] ウ ィンド ウが開きます。

 タスク  2: パッケージマネージャを使用して Service Desk レポートパックをインス トールする

1 [ スタート ]>[HP OpenView Performance Insight]>[Package Manager] を選択します。 

2 パッケージマネージャの [ よ う こそ ] ウ ィンド ウが開きます。 [ 次へ ] をク リ ッ ク します。 
Service Desk 5.0/5.1 の新規インストール 43



3 [OVPI パッケージの場所 ] ウ ィ ンド ウが開きます。 [ インストール ] をク リ ッ ク します。 デ

フォルトのインス トール先を承諾するか、 ブラウズ機能で所望のディ レク ト リ を指定しま
す。

4 [ 次へ ] をク リ ッ ク します。 [ レポートの配布 ] ウ ィンド ウが開きます。 [ レポートの配布 ] の
デフォルト を受け入れます。 アプリ ケーシ ョ ンサーバー名とポートはデフォルトのままにし
ます。 OVPI アプリ ケーシ ョ ンサーバーのユーザー名とパスワードを入力します。 

5 [ 次へ ] をク リ ッ ク します。 [OVPI パッケージの場所 ] ウ ィ ンド ウが開きます。 インス トール

したいパッケージのチェッ クボッ クスをク リ ッ ク します。 3 つ全てのレポートパッ クをイン

ス トールする場合は、 以下のチェッ クボッ クスをク リ ッ ク します。

a SrvDsk_ChangeManagement 

b SrvDsk_ChangeManagement_Demo ( オプシ ョ ン )

c SrvDsk_HelpDesk

d SrvDsk_HelpDesk_Demo ( オプシ ョ ン )

e SLM_Integration

f SLM_Integration_Demo ( オプシ ョ ン )

6 [ 次へ ] をク リ ッ ク します。 [ タイプの検出 ] ウ ィンド ウが開きます。 デフォルト を無効にし

ます。

7 [ 次へ ] をク リ ッ ク します。 [ 選択の概要 ] ウ ィンド ウが開きます。

8 [ インストール ] をク リ ッ ク します。 [ インス トールの進捗状況 ] ウ ィ ンド ウが開き、 インス

トールが開始されます。 インス トールが完了する と、 パッケージのインス トール完了メ ッ
セージが表示されます。

9 [ 完了 ] をク リ ッ ク します。

10 OVPI Timer を再起動します。 

Windows では次の手順を実行します。

a [ コン ト ロールパネル ]>[ 管理ツール ]>[ サービス ] を選択します。

b サービスの一覧から [OVPI Timer] を選択します。

c [ 操作 ] メニューから [ 開始 ] を選択します。

UNIX の場合は、 root でログインして次のいずれかを実行します。

HP-UX: sh /sbin/init.d/ovpi_timer start

Sun: sh /etc/init.d/ovpi_timer start

インストール後の手順

インス トール後の手順の多くは一般性があ り、 どの Service Desk レポートパッ クにも適用され

ますが、 中には 1 つのレポートパッ クに特有の手順もあ り ます。 3 つのレポートパッ クを全てイ

ンス トールしている場合、 以下の全ての手順を実行します。

• レポート接続オブジェク ト を作成する

• Service Desk に DataFeeder サーバー （OVPI） のアドレスを付与する

• 管理レポート ワークスペースのセッ ト アップ
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• OVPI へのフルおよびインク リ メ ンタルデータエクスポートのセッ ト アップ

• OVPI 上の DimensionManager へのディ メンシ ョ ンデータのエクスポート （SLM Report 
Pack のみ）

• OVPI レポート フォームを使用した OVPI レポートへのユーザーアクセスの設定

• 希望する場合、 SLM 管理フォームでデフォルト を変更する

Service Desk へのエクスポートデータの宛先の指定

Service Desk ク ラ イアン ト を設定するには、 以下のタスクを実行します。

• タスク 1: OVPI サーバーパラ メータを指定するレポート接続オブジェク ト を作成する

• タスク 2: SLM 管理オブジェク トに DataFeeder サーバーのアドレスを追加する

• タスク 3: 管理レポート ワークスペースを有効にする

 タスク  1: レポート接続オブジェク ト を作成する

Service Desk 内に OVPI レポート接続オブジェク ト を作成するまで、 エンティティ をエクス

ポートするこ とはできません。 Service Desk が OVPI レポート接続オブジェク ト を読み込んで、

エクスポートデータの宛先を決定します。

OVPI レポート接続を作成するには、 以下の手順を実行します。

1 [OpenView コンソール ] を起動します。

2 [OV 設定 ] ワークスペースグループを右ク リ ッ ク して、 ポップアップメニューから [ ワークス

ペースの追加 ] を選択します。 [ ワークスペースを追加 ] ウ ィンド ウが開きます。

3 [ オブジェク ト ] ボタンを選択し、 ワークスペースのリ ス ト をスク ロールして下へ移動して

[OVPI レポートへの接続 ] ワークスペースを選択します。  

4 [OK] をク リ ッ ク します。 [OVPI レポートへの接続 ] が OV 設定の下に新規ワークスペース と

して表示されます。

5 [OVPI レポートへの接続 ] ワークスペースを右ク リ ッ ク して、 ポップアップメニューから [OVPI
レポートへの接続の新規作成 ] を選択します。 
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[OVPI レポートへの接続 ] フォームが開きます。 

6 ホス ト名、 ユーザー名、 パスワード、 および Web サーバーポートの各フ ィールドに入力し

ます。  

7 [ 役割マッピング ] の下の値を変更してはなり ません。

8 [OVPI レポートへの接続 ] フォームを保存して閉じます。 

9 Object Server を再起動して更新パラ メータをロード します。 

OVPI レポート接続が確立する と、 Service Desk に対するエクスポートデータの宛先が決定しま

す。 SLM Report Pack をインス トールしている場合、 以下に示すタスク 2 を実行します。 この

手順によ り、 Service Desk に DimensionManager と DataFeeder 用のアドレスが割り当てられ

ます。 SLM Report Pack をインス トールしていない場合は、 以下のタスクをスキップして直接

タスク 3 に進みます。

上記のフ ィールドを変更するには管理権限が必要です。 管理権限を持つユーザーの
デフォルトのユーザー名は trendadm です。

Web サーバーポートは OVPI Web サーバーポート と同じでなければなり ません。
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 タスク  2: SLM 管理オブジェク トに DataFeeder サーバーのアドレスを追加します。

1 SLM 管理者グループ内で、 [SLM 管理 ] ワークスペースオブジェク ト を選択します。 [SLM 管

理 ] フォームが開きます。 

[SLM 管理 ] オブジェク トが表示されない場合、 任意のグループを右ク リ ッ ク して [ ワークス

ペースの追加 ] を選択し、 [SLM 管理 ] を選択します。

2 [SLM 管理 ] フォーム内の [ レポートデータフ ィーダ ] タブをク リ ッ ク します。

3 [RDF ホス ト名 ] フ ィールドに、 OVPI サーバーの完全修飾ホス ト名を入力します。 

 タスク  3: 「管理レポート」 ワークスペースを有効にする

[ 管理レポート ] ワークスペースが表示されない場合、 当該ワークスペースを OV 設定グループに

追加する必要があ り ます。 次の手順を実行します。 

1 [OV 設定 ] グループを右ク リ ッ ク して、ポップアップメニューから [ ワークスペースの追加 ] を
選択します。 [ ワークスペースの追加 ] ウ ィンド ウが開きます。

2 [ オブジェク ト ] ボタンを選択して、 [ 管理レポート ] を選択し、 [OK] をク リ ッ ク します。

OV 設定グループの下に [ レポーティング管理 ] ワークスペースが表示されます。 このビューから、

インス トールしたレポートパッ クごとにデータエクスポートの詳細を表示できます。 
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デーモンレポートのステータスのチェ ック

Service Desk サーバーに Management Server ソフ ト ウェアをインス トールした時に、 デフォル

トで 2 つのデーモンレポート、 ovsdreport と ovsdslm がインス トールされます。 デーモンレ

ポートが動作しているこ とを確認するには、 ovc -status コマンドを使用します。 このコマン

ドは以下の管理サーバーコンポーネン トのステータスを表示します。

• コン ト ロール

• ログインサーバー

• オブジェク トサーバー

• SLM OVSD メ ト リ ッ クアダプタ

• 認証サーバー

• Apache WebServer Service

• 通信ブローカ

• サービスデスクレポーティング

• サービスレベル管理

• Tomcat Servlet Container Service

デーモンレポートが動作していない場合は、 コマンドプロンプ トから ovc -start コマンドを

入力して開始します。

ovc -start ovsdreport

複数のサーバーに管理サーバーがインス トールされている場合、 OVPI へのデータエクスポート

を行わないサーバー上のデーモンレポートの登録を解除する必要があ り ます。 OVPI へのデータ

エクスポート を行わないサーバー上のデーモンレポートの登録を解除するには、 以下の手順を実
行します。

Windows:

C:\Program Files\HP OpenView\data\log\DataFeeder0.0.en_US

Unix:

/opt/OV/lbin/report/unregisterSDReporting.sh

OVPI へのヘルプデスクデータのエクスポート

ヘルプデスクデータの最初のエクスポートで、 現在の全てのヘルプデスクデータを使用して
OVPI データベースの初期化が行われます。 2 回目のエクスポートは、 OVPI データベースを

アップデートするインク リ メ ンタルエクスポートです。 インク リ メ ンタルエクスポートに失敗し
た場合、 フルエクスポート を実行して現在の全てのヘルプデスクモジュールデータを OVP デー

タベースに再入力できます。 エクスポートするデータ量によって、 フルエクスポートの実行に数
分間かかる場合があ り ます。

ヘルプデスクデータのフルエクスポート を実行するには、 以下の手順を実行します。

1 サービスデスクサーバーにログインし、 OpenView コンソールを開始します。

2 OV 設定グループ内で、 [ レポーティング管理 ] ワークスペースを選択します。  

3 [HelpDesk] モジュールを右ク リ ッ ク して、 ポップアップメニューから [ フルエクスポート ] を
選択します。 
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[ 管理レポート ] ビューで、 エクスポートのステータスを監視できます。 エクスポートには数

分かかり ます。 エクスポートの実行中は、 ステータスが [ 現在進行中 ] にな り ます。 エクス

ポートが完了する と、 ステータスは [ 終了 ] に変わり ます。 

4 次のコマンドを実行します。

{DPIPE_HOME}/bin/trend_proc -f {DPIPE_HOME}/scripts/
SrvDsk_HelpDesk_Hourly.pro

{DPIPE_HOME}/bin/trend_proc -f {DPIPE_HOME}/scripts/
SrvDsk_HelpDesk_DMF.pro 

スクリプ トの実行によるデータのエクスポート

データのエクスポート を行うオプシ ョ ンと して、 OvObsReportAdmin スク リプ ト を実行する方

法があ り ます。

Windows

C:\Program Files\HP OpenView\bin\OvObsReportAdmin.bat-moduleName=HelpDesk
Unix

/opt/OV/bin/OvObsReportAdmin.sh-moduleName=HelpDesk
エクスポートが完了したら、 以下のコマンドを実行します。

{DPIPE_HOME}/bin/trend_proc -f {DPIPE_HOME}/scripts/
SrvDsk_HelpDesk_Hourly.pro

{DPIPE_HOME}/bin/trend_proc -f {DPIPE_HOME}/scripts/
SrvDsk_HelpDesk_DMF.pro 

ヘルプデスクデータのインクリ メンタルエクスポートのセッ トアップ

インク リ メ ンタルエクスポートは、 前回のエクスポート以降に発生したヘルプデスクモジュール
データの変更 （サービスコール、 問題、 およびインシデン ト ） をエクスポート します。 インク リ
メ ンタルエクスポートは一度に 1 回のみ実行できます。 2 つのインク リ メ ンタルエクスポートが

同じ時刻に実行されるよ うにスケジュールされている場合は、 順番に実行されます。

ヘルプデスクモジュールのインク リ メ ンタルエクスポート をセッ ト アップするには、 以下の手順
を実行します。

1 OV 設定グループ内で、 [ レポーティング管理 ] ワークスペースを選択します。 

2 [HelpDesk] モジュールを右ク リ ッ ク して、 ポップアップメニューから [ 編集 ] を選択します。

[ 管理レポート ] ダイアログボッ クスが開きます。

3 [ 最後に成功したフルエクスポート ] フ ィールドの値を [ 開始日 ] フ ィールドにコピーします。 こ

れは、 インク リ メ ンタルエクスポートのスケジューリ ングが開始する時間です。

4 [ エクスポート期間 ] フ ィールドに、 インク リ メ ンタルエクスポートの間隔を時間数で入力し

ます。 1 未満の値は入力できません。

5 [ 有効 / 無効 ] チェッ クボッ クスをオンにします。

一度インク リ メ ンタルエクスポート を有効にする と、 フルエクスポート を実行するこ とはで
きません。 ただし、 チェッ クボッ クスをオフにすればインク リ メ ンタルエクスポート をいつ
でも無効にできます。 インク リ メ ンタルエクスポートの実行中にエラーが発生した場合、
OVPI データベースにデータを入力したい時にはフルエクスポート を手動で実行する必要が

あ り ます。
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6 [ ファイル ]>[ 保存して閉じる ] の順にク リ ッ ク します。

インク リ メ ンタルエクスポートプロセスは、 指定した期間で次のエクスポート をスケジュールに
設定します。 エクスポートの実行後、 [ インクリ メンタルエクスポートの結果 ] タブにインク リ メ ン

タルエクスポートの詳細が表示されます。

OVPI への変更マネージャデータのエクスポート

変更マネージャデータの最初のエクスポートでは、 現在の全ての変更マネージャデータを使用し
て OVPI データベースの初期化が行われます。 2 回目のエクスポートは、 OVPI データベースを

アップデートするインク リ メ ンタルエクスポートです。 インク リ メ ンタルエクスポートに失敗し
た場合、 フルエクスポート を実行して現在の全ての変更マネージャモジュールデータを OVP
データベースに再入力できます。 エクスポートするデータ量によって、 フルエクスポートの実行
に数分間かかる場合があ り ます。

変更マネージャデータのフルエクスポート を実行するには、 以下の手順を実行します。

1 サービスデスクサーバーにログインし、 OpenView コンソールを開始します。

2 OV 設定グループ内で、 [ レポーティング管理 ] ワークスペースを選択します。  

3 [ChangeManag.] モジュールを右ク リ ッ ク して、 ポップアップメニューから [ フルエクスポート ]
を選択します。 

[ 管理レポート ] ビューで、 エクスポートのステータスを監視できます。 エクスポートには数

分かかり ます。 エクスポートの実行中は、 ステータスが [ 現在進行中 ] にな り ます。 エクス

ポートが完了する と、 ステータスは [ 終了 ] に変わり ます。

4 次のコマンドを実行します。

{DPIPE_HOME}/bin/trend_proc -f {DPIPE_HOME}/scripts/
SrvDsk_ChangeManagement_Hourly.pro

{DPIPE_HOME}/bin/trend_proc -f {DPIPE_HOME}/scripts/
SrvDsk_ChangeManagement_HelpDesk_DMF.pro 

スクリプ トの実行によるデータのエクスポート

データのエクスポート を行うオプシ ョ ンと して、 OvObsReportAdmin スク リプ ト を実行する方

法があ り ます。

Windows

C:\Program Files\HP OpenView\bin\OvObsReportAdmin.bat-moduleName=ChangeManagement
Unix

/opt/OV/bin/OvObsReportAdmin.sh-moduleName=ChangeManagement
エクスポートが完了したら、 以下のコマンドを実行します。

{DPIPE_HOME}/bin/trend_proc -f {DPIPE_HOME}/scripts/
SrvDsk_ChangeManagement_Hourly.pro

{DPIPE_HOME}/bin/trend_proc -f {DPIPE_HOME}/scripts/
SrvDsk_ChangeManagement_DMF.pro 
50 第 5 章



OVPI への変更マネージャデータのインクリ メンタルエクスポートのセッ トアップ

インク リ メ ンタルエクスポートは、 前回のエクスポート以降に発生した変更マネージャモジュー
ルデータの変更をエクスポート します。 インク リ メ ンタルエクスポートは一度に 1 回のみ実行で

きます。 2 つのインク リ メ ンタルエクスポートが同じ時刻に実行されるよ うにスケジュールされ

ている場合は、 順番に実行されます。

変更マネージャモジュールのインク リ メ ンタルエクスポート をセッ ト アップするには、 以下の手
順を実行します。

1 OV 設定グループ内で、 [ レポーティング管理 ] ワークスペースを選択します。 

2 [ChangeManag.] モジュールを右ク リ ッ ク して、 ポップアップメニューから [ 編集 ] を選択し

ます。 [ 管理レポート ] ダイアログボッ クスが開きます。

3 [ 最後に成功したフルエクスポート ] フ ィールドの値を [ 開始日 ] フ ィールドにコピーします。 こ

れは、 インク リ メ ンタルエクスポートのスケジューリ ングが開始する時間です。

4 [ エクスポート期間 ] フ ィールドに、 インク リ メ ンタルエクスポートの間隔を時間数で入力し

ます。 1 未満の値は入力できません。

5 [ 有効 / 無効 ] チェッ クボッ クスをオンにして、 インク リ メ ンタルエクスポート を有効にしま

す。

一度インク リ メ ンタルエクスポート を有効にする と、 フルエクスポート を実行するこ とはで
きません。 ただし、 チェッ クボッ クスをオフにすればインク リ メ ンタルエクスポート をいつ
でも無効にできます。 インク リ メ ンタルエクスポートの実行中にエラーが発生した場合、
OVPI データベースにデータを入力したい時にはフルエクスポート を手動で実行する必要が

あ り ます。

6 [ ファイル ]>[ 保存して閉じる ] の順にク リ ッ ク します。

インク リ メ ンタルエクスポートプロセスは、 指定した期間で次のエクスポート をスケジュー
ルに設定します。 エクスポートの実行後、 [ インクリ メンタルエクスポートの結果 ] タブにイン

ク リ メ ンタルエクスポートの詳細が表示されます。

OVPI へのディ メンシ ョ ンデータのエクスポート

SLM Report Pack をインス トールしている場合、 以下のタスクを実行します。 

• タスク 1: BBC 通信ブローカが稼動しているこ とを検証する。

• タスク 2: 必要に応じて、 ディ メンシ ョ ンデータを OVPI 上のディ メンシ ョ ンマネージャにエ

クスポートする

• タスク 3: 設定と ロギングレポート をチェッ クする

 タスク  1: OpenView 通信ブローカが稼動していることの検証

サービスレベルマネージャ通信は、 OpenView BBC 通信ブローカの制御下にあ り ます。 通信ブ

ローカは SLM の正常な動作を維持するために稼動していなければなり ません。 稼動中のサービ

スのリ ス ト を表示するには、 コマンド ラインから次のコマンドを入力します。

ovc -status

OV 通信ブローカが稼動していない場合は、 次のスタート コマンドを入力して開始します。

ovc -start ovbbccb

SLM サーバーを起動するには次のコマンドを入力します。

ovc -start ovsdslm
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 タスク  2: OVPI 上の DimensionManager へのディ メンシ ョ ンデータのエクスポート

OVPI ディ メンシ ョ ンテーブルにサービスモデルをエクスポートするには、 以下の手順を実行し

ます。

1 次のバッチファイルを実行します。

$OvInstallDir/bin/ReportingConfigTool.bat

DimensionManager は複数の .csv ファ イルを生成して、 次のディ レク ト リに保存します。

{DPIPE_HOME}\data\ImportData\SLM\Dims

5 分ごとに trend_timer がスク リプ ト を呼び出し、 そのスク リプ トが Dims ディ レク ト リ を

スキャンして、 OVPI プロパティテーブルにデータをインポート します。

2 インポートが正常に行われたこ とを確認するには、 次のディ レク ト リ内の .csv ファ イルを

チェッ ク します。

$DPIPE_HOME/packages/SLM_Integration/SLM_Integration.ap/csv/dims 

ファ イルのインポートには約 5 分間かかるため、 インポートの開始から 5 分経過後に dims
ディ レク ト リに .csv ファ イルがあるはずです。 

問題が発生した場合は、 第 13 章 「ディ メンシ ョ ンとファ ク トデータの ト ラブルシューティング」

を参照して ください。

データエージング用デフォルト値の変更 （SLM レポートパックのみ）

以下のフォームを使用して、 SLM レポートパッ クパラ メータをカスタマイズします。

• 評価期間データエージング 

• 時間推移データエージング

SLM 管理フォームを開くには、 以下の手順を実行します。

1 [ スタート ]>[ プログラム ]>[HP OpenView Performance Insight]>[ 管理コンソール ] の順に選択し

ます。

2 [ システム ] ペインで、 画面の左上部分の [ オブジェク ト ] をク リ ッ ク します。

3 [ 全般的なタスク ] の下に管理フォームが一覧表示されます。 目的のフォームをク リ ッ ク して

開きます。

OVPI へのファ ク トデータのエクスポートは自動で実行されます。 SLM コアがメ ト リ ッ クアダ

プタから メ ト リ ッ ク値を受領するたびに、 または SLM が管理するファ ク トデータのステータス

に変化があるたびに、 サービスデスクは OVPI 上の DataFeeder 宛にファ ク トデータ （サービス

時間、 計画されたダウンタイム、 および SLA 評価期間に関するデータを含む） を送信します。
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評価期間データエージング

特定の評価期間に関する情報が保持される日数を指定します。 デフォルト値は 365 日です。

時間推移データエージング

時間推移情報が保持される日数を指定します。 デフォルト値は 90 日です。

ロギングレベル用デフォルト値の変更

各レポートパッ クはロギングレベルフォームを提供します。 このフォームを使用してログメ ッ
セージに記載したい詳細度を指定します。 次の中から選択できます。

• エラー

• 警告

• デバッグと Dev

 以下の手順を実行して、 目的のロギングレベルフォームを開きます。 

1 [ スタート ]>[ プログラム ]>[HP OpenView Performance Insight]>[ 管理コンソール ] の順に選択し

ます。

2 [ システム ] ペインで、 画面の左上部分の [ オブジェク ト ] をク リ ッ ク します。
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3 [ 全般的なタスク ] の下にロギングレベルフォームが表示されます。 目的のフォームをク リ ッ ク し

て開きます。
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6 ヘルプデスク : サービスコール
管理

• 設定と ロギングレポート

サービスコール

• サービスコールの平均継続時間

• カテゴ リ別サービスコール

• 分類別サービスコール

• カテゴ リ別期日前にクローズされたサービスコール

• 期日までにクローズされたサービスコール

• 最初のコールでクローズされたサービスコール

• サービスコールの詳細

• ク ローズコード別サービスコール

• 着信サービスコール ( 履歴 )

• 着信サービスコール ( 最近 )

レポートのスケジュール設定

Web アクセスサーバーを使用してレポートのスケジュールを作成する方法の詳細については、

付録 B 「レポートのスケジュール設定」 を参照して ください。

クローズコード用の UI と DB ルール

サービスデスクの使用経験があるユーザーなら、 1 つのコールが終了する時にクローズコードが

割り当てられるこ とを知っているでし ょ う。 ク ローズコードが割り当てられる と、 サービスデス
クは自動的にそのクローズコードに日付と時間を指定します。 ク ローズコードに指定された日付
と時間は、 [ 実際の終了 ] と呼ばれます。 Service Desk 4.5 には、 [ 実際の終了 ] は [ システムの

日付 ] と同じである という UI ルールがあ り ます。 UI ルールには次のよ うに記述されています。

[ 実際の終了 ] から （ステータスが） CLOSED になった時のシステムの日付へ

Service Desk 5.0/5.0 は、 この UI ルールをデータベースルールで置き換えます。 Service Desk 
5.0/5.1 におけるデータベースルールの影響は、 Service Desk 4.5 における UI ルールの場合と同

等です。 Service Desk 4.5 から Service Desk 5.0/5.1 にアップグレード した場合、 データベース

ルールは [ 実際の終了 ] と [ システムの日付 ] 間に必要な関連付けを作成するため、 UI ルールを

作成しなおす必要はあ り ません。 
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設定とロギング

このレポートは、 Help Desk Report Pack のデータインポートに関する構成情報を表示します。

また、 レポートパッ ク内部手順に関する最近のログテーブルエン ト リの リ ス ト も表示されます。
レポートに記録できるエン ト リーの数は、 最新の 200 件までに限定されます。

フ ィールド  / ド ロ ップダウン 説明

現在のログレベル オプシ ョ ン (1 つまたは任意の組み合わせ )

• エラー

• 注意

• 情報

ログエン ト リ ログエン ト リが作成された時刻

ログエン ト リが参照するコンポーネン ト

メ ッセージ
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サービスコールの平均継続期間

このレポートは、 サービスコールの平均継続期間 （日数） を、 分類、 カテゴ リ、 優先度、 および
ワークグループ別に表示します。

ユーザーは、 評価期間の開始日と終了日を選択します。 レポートには、 開始日当日から終了日前
日までに登録されたサービスコールが表示されます。 

フ ィールド  / ド ロ ップダウン 説明

開始日 評価期間の開始日。

終了日 評価期間の終了日。

合計サービスコールテーブル サービスコールの総数と平均継続期間 （日）。

分類テーブル 分類ごとのサービスコール数と平均継続時間。

カテゴ リテーブル カテゴ リ ごとのサービスコール数と平均継続期間。

優先度テーブル 優先コードごとのサービスコール数と平均継続期間。

タブ領域 （棒グラフ表示） 評価期間内で、 週、 月、 または四半期ごと ( 該当する

場合 ) に示した、 サービスコールの平均継続期間。
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カテゴリ別サービスコール

このレポートは、 選択したカテゴ リ内で、 更に影響、 優先度、 および分類ごとに分けて、 サービ
スコールの総数を表示します。

ユーザーは、 評価期間の開始日と終了日を選択します。 レポートには、 開始日当日から終了日前
日までに登録されたサービスコールが表示されます。 

フ ィールド  / ド ロ ップダウン 説明

開始日 評価期間の開始日。

終了日 評価期間の終了日。

カテゴ リテーブル カテゴ リ ごとのサービスコール数。 特定のカテゴ リの
情報を表示するにはド リルアイコンをク リ ッ ク します。

合計サービスコールテーブル サービスコールの総数。

影響テーブル 選択したカテゴ リ内で、 影響コードごとのオープンし
ているサービスコール数。

優先度テーブル 選択したカテゴ リ内で、 優先コードごとのオープンし
ているサービスコール数。

分類テーブル 選択したカテゴ リ内で、 分類コードごとのオープンし
ているサービスコール数。

タブ領域 （棒グラフ表示） 評価期間内および選択したカテゴ リ内で、 週、 月、 ま
たは四半期ごと ( 該当する場合 ) に示したサービスコー

ル数。
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分類別サービスコール

このレポートは、 選択した分類内で、 更にカテゴ リ ごとに分けて、 サービスコールの総数を表示
します

ユーザーは、 評価期間の開始日と終了日を選択します。 レポートには、 開始日当日から終了日前
日までに登録されたサービスコールが表示されます。

フ ィールド  / ド ロ ップダウン 説明

開始日 評価期間の開始日。

終了日 評価期間の終了日。

サービスコールテーブル サービスコールの総数。

分類テーブル 分類ごとのサービスコール数。 特定の分類の情報を表示
するにはド リルアイコンをク リ ッ ク します。

カテゴ リ テーブル 選択した分類内での、 カテゴ リ ごとのサービスコール数。

タブ領域 （棒グラフ表示） 評価期間内および選択した分類内で、 週、 月、 または四
半期ごと ( 該当する場合 ) に示したサービスコール数。
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カテゴリ別期日前にクローズされたサービスコール

このレポートは、 選択したカテゴ リ内で、 更にクローズコードに分けて、 期日前にクローズされ
たサービスコールのパーセンテージを表示します。

ユーザーは、 評価期間の開始日と終了日を選択します。 レポートには、 開始日当日から終了日前
日までに登録されたサービスコールが表示されます。 

フ ィールド  / ド ロ ップダウン 説明

開始日 評価期間の開始日。

終了日 評価期間の終了日。

クローズされたサービスコールの
テーブル

クローズされたサービスコールの合計

期日前にクローズされたサービスコール数

期日前にクローズされたパーセンテージ

期日後にクローズされたサービスコール数

ド リルダウンカテゴ リテーブル カテゴ リ別 :

• ク ローズされたサービスコール数

• 期日前にクローズされたサービスコール数

• 期日前にクローズされたパーセンテージ

• 期日後にクローズされたサービスコール数

特定のカテゴ リの情報を表示するにはド リルアイコンを
ク リ ッ ク します。

ク ローズコードテーブル 選択したカテゴ リ内でクローズコード別 :

• ク ローズされたサービスコール数

• 期日前にクローズされたサービスコール数

• 期日前にクローズされたパーセンテージ

• 期日後にクローズされたサービスコール数

タブ領域 （棒グラフ付き） 評価期間内および選択したカテゴ リ内で、 週、 月、 また
は四半期ごと ( 該当する場合 ) に示した、 期日前にク

ローズされたサービスコール数。
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期日前にクローズされたサービスコール

このレポートは、 分類、 カテゴ リ、 優先度およびワークグループごとの、 期日前にクローズされ
たサービスコールのパーセンテージを示します。

ユーザーは、 評価期間の開始日と終了日を選択します。 レポートには、 開始日当日から終了日前
日までに登録されたサービスコールが表示されます。 

フ ィールド  / ド ロ ップダウン 説明

開始日 評価期間の開始日。

終了日 評価期間の終了日。

クローズされたサービスコールの
テーブル

クローズされたサービスコールの合計

期日前にクローズされたサービスコール数

期日前にクローズされたパーセンテージ

期日後にクローズされたサービスコール数

分類テーブル 分類別 :

• ク ローズされたサービスコール数

• 期日前にクローズされたサービスコール数

• 期日前にクローズされたパーセンテージ

• 期日後にクローズされたサービスコール数

カテゴ リテーブル カテゴ リ別 :

• ク ローズされたサービスコール数

• 期日前にクローズされたサービスコール数

• 期日前にクローズされたパーセンテージ

• 期日後にクローズされたサービスコール数

優先度テーブル 優先コード別 :

• ク ローズされたサービスコール数

• 期日前にクローズされたサービスコール数

• 期日前にクローズされたパーセンテージ

• 期日後にクローズされたサービスコール数

組織テーブル 組織別 :

• ク ローズされたサービスコール数

• 期日前にクローズされたサービスコール数

• 期日前にクローズされたパーセンテージ

• 期日後にクローズされたサービスコール数

タブ領域 （棒グラフ付き） 評価期間内で、 週、 月、 または四半期ごと ( 該当する場

合 ) に示した、 期日前にクローズされたサービスコール

数。
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最初のコールでクローズされたサービスコール

このレポートは、 分類、 カテゴ リ、 優先度およびワークグループごとの、 最初のコールでクロー
ズされたサービスコールのパーセンテージを示します。

ユーザーは、 評価期間の開始日と終了日を選択します。 レポートには、 開始日当日から終了日前
日までに登録されたサービスコールが表示されます。 

フ ィールド  / ド ロ ップダウン 説明

開始日 評価期間の開始日。

終了日 評価期間の終了日。

クローズされたサービスコール
テーブル

クローズされたサービスコールの合計

最初のコールでクローズされたサービスコール数

最初のコールでクローズされたパーセンテージ

分類テーブル 分類別 :

• ク ローズされたサービスコール数

• 最初のコールでクローズされたサービスコール数

• 最初のコールでクローズされたパーセンテージ

カテゴ リテーブル カテゴ リ別 :

• ク ローズされたサービスコール数

• 最初のコールでクローズされたサービスコール数

• 最初のコールでクローズされたパーセンテージ

優先度テーブル 優先コード別 :

• ク ローズされたサービスコール数

• 最初のコールでクローズされたサービスコール数

• 最初のコールでクローズされたパーセンテージ

組織テーブル 組織別 :

• ク ローズされたサービスコール数

• 最初のコールでクローズされたサービスコール数

• 最初のコールでクローズされたパーセンテージ

タブ領域 （棒グラフ付き） 評価期間内で、 週、 月、 または四半期ごと ( 該当する場

合 ) に示した、 最初のコールでクローズされたサービス

コール数。
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サービスコールの詳細

このレポートは、 ウェアハウスシステムによる報告と処理のために受信したサービスコールのレ
コードを表示します。 

ユーザーは、 評価期間の開始日と終了日を選択します。 フ ィルターを設定するこ とによ り、 選択
を絞り込んで特定のケースを見つけるこ とができます。 主テーブルには限定された行セッ ト ( デ
フォルトは最大で 500 行 ) が表示され、 下のテーブルには選択した項目についての詳細が表示さ

れます。

フ ィールド  / ド ロ ップダウン 説明

開始日 評価期間の開始日。

終了日 評価期間の終了日。

カテゴ リの選択 レポートの対象を、 選択したカテゴ リ内のサービスコー
ルに限定します。

分類の選択 レポートの対象を、 選択した分類のサービスコールに限
定します。

ワークグループの選択 レポートの対象を、 選択したワークグループのサービス
コールに限定します。

優先度の選択 レポートの対象を、 選択した優先コードのサービスコー
ルに限定します。

ク ローズコードの選択 レポートの対象を、 選択したクローズコードのサービス
コールに限定します。

影響の選択 レポートの対象を、 選択した影響のサービスコールに限
定します。

組織の選択 レポートの対象を、 選択した組織のサービスコールに限
定します。

変更の詳細 選択したパラ メータに一致するサービスコールの詳細。
更に詳しい情報についてはオブジェク ト を選択します。

更なる詳細 選択したオブジェク トの更に詳しい情報。
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クローズコード別サービスコール

このレポートは、 選択したカテゴ リ内で、 更にクローズコードごとに分けて、 サービスコールの
総数を表示します。

ユーザーは、 評価期間の開始日と終了日を選択します。 レポートには、 開始日当日から終了日前
日までに登録されたサービスコールが表示されます。

フ ィールド 説明

開始日 評価期間の開始日。

終了日 評価期間の終了日。

ド リルダウンカテゴ リテーブル カテゴ リ別 :

• サービスコール数

• 期日前にクローズされたサービスコール数

• 期日前にクローズされたサービスコールのパーセン
テージ

• 期日後にクローズされたサービスコール数

特定のカテゴ リの情報を表示するにはド リルアイコンをク
リ ッ ク します。

合計サービスコールテーブル 期日前にクローズされたサービスコール数

サービスコールの総数

期日前にクローズされたサービスコールのパーセンテージ

期日後にクローズされたサービスコール数

クローズコードテーブル 選択したカテゴ リ内で、 ク ローズコードごとのサービス
コール数。

タブ領域 （棒グラフ付き） 評価期間内および選択したカテゴ リ内で、 週、 月、 または
四半期ごと ( 該当する場合 ) に示した、 期日前にクローズ

されたサービスコール数。
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着信サービスコール ( 履歴 )

このレポートは、 サービスコールの総数を、 分類、 カテゴ リ、 優先度、 および組織別に表示しま
す。

ユーザーは、 評価期間の開始日と終了日を選択します。 レポートには、 開始日当日から終了日前
日までに登録されたサービスコールが表示されます。 

フ ィールド  / ド ロ ップダウン 説明

開始日 評価期間の開始日。

終了日 評価期間の終了日。

サービスコールテーブル オープンしているサービスコールの総数。

分類テーブル 分類ごとのオープンしているサービスコール数。

カテゴ リテーブル カテゴ リ ごとのオープンしているサービスコール数。

優先度テーブル 優先コードごとのオープンしているサービスコール数。

組織テーブル 組織ごとのオープンしているサービスコール数。

タブ領域 （棒グラフ付き） 評価期間内で、 週、 月、 または四半期ごと ( 該当する場

合 ) に示した、 オープンしているサービスコールのパー

センテージ。
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着信サービスコール ( 最近 )

このレポートは、 サービスコールの総数を、 分類、 カテゴ リ、 優先度、 およびワークグループ別
に表示します。

ユーザーは、 評価期間の開始日時と終了日時を選択します。 レポートには、 開始した日付と時刻
から終了した日付と時刻までに登録されたサービスコールが表示されます。

フ ィールド 説明

開始日 評価期間の開始日。

終了日 評価期間の終了日。

開始時刻フ ィールド 評価期間の開始時刻。

終了時刻フ ィールド 評価期間の終了時刻。

サービスコールテーブル オープンしているサービスコールの総数。

分類テーブル 分類ごとのオープンしているサービスコール数。

カテゴ リテーブル カテゴ リ ごとのオープンしているサービスコール数。

優先度テーブル 優先コードごとのオープンしているサービスコール数。

組織テーブル 組織ごとのオープンしているサービスコール数。

タブ領域 （棒グラフ付き） 評価期間内で、 1 時間または 1 日 ( 該当する場合 ) ごと

のオープンしているサービスコール数。
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7 ヘルプデスク : インシデン ト
管理

• 設定と ロギングレポート

インシデン ト

• インシデン トの平均継続時間

• カテゴ リ別インシデン ト

• 分類別インシデン ト

• カテゴ リ別期日前にクローズされたインシデン ト

• 期日までにクローズされたインシデン ト

• 最初のコールでクローズされたインシデン ト

• インシデン トの詳細

• ク ローズコード別インシデン ト

• 着信インシデン ト ( 履歴 )

• 着信インシデン ト ( 最近 )

レポートのスケジュール設定 

Web アクセスサーバーを使用してレポートのスケジュールを作成する方法の詳細については、

付録 B 「レポートのスケジュール設定」 を参照して ください。
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設定とロギング

このレポートは、 Service Desk Reporting のデータインポートに関する構成情報を表示します。

また、 レポートパッ ク内部手順に関する最近のログテーブルエン ト リの リ ス ト も表示されます。
レポートに記録できるエン ト リーの数は、 最新の 200 件までに限定されます。

フ ィールド  / ド ロ ップダウン リ ス ト 説明

現在のログレベル オプシ ョ ン ( 任意の組み合わせ )

• エラー

• 注意

• 情報

ログエン ト リ ログエン ト リが作成された時刻

ログエン ト リが参照するコンポーネン ト

メ ッセージ
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インシデン トの平均継続時間

このレポートは、 インシデン トの平均継続期間 （日数） を、 分類、 カテゴ リ、 優先度、 および
ワークグループ別に表示します。 評価期間の開始日と終了日を選択する と、 レポートには開始日
当日から終了日前日までのインシデン トが表示されます。 

フ ィールド  / ド ロ ップダウン リ ス ト 説明

開始日 ド ロ ップダウン リ ス ト 。 評価期間の開始日。

終了日 ド ロ ップダウン リ ス ト 。 評価期間の終了日。

合計インシデン ト テーブル インシデン トの総数と平均継続期間 （日）。

分類テーブル 分類ごとのインシデン ト数と平均継続時間。

カテゴ リテーブル カテゴ リ ごとのインシデン ト数と平均継続時間。

優先度テーブル 優先コードごとのインシデン ト数と平均継続時間。

タブ領域 （棒グラフ表示） 評価期間内で、 週、 月、 または四半期ごと ( 該当する

場合 ) に示したインシデン トの平均継続期間。
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カテゴリ別インシデン ト

このレポートは、 選択したカテゴ リ内で、 更に影響、 優先度、 および分類ごとに分けて、 インシ
デン トの総数を表示します。 評価期間の開始日と終了日を選択する と、 レポートには開始日当日
から終了日前日までのインシデン トが表示されます。 

フ ィールド  / ド ロ ップダウン リ ス ト 説明

開始日 評価期間の開始日。

終了日 評価期間の終了日。

ド リルダウンカテゴ リテーブル カテゴ リ ごとのインシデン ト数。 特定のカテゴ リの情報
を表示するにはド リルアイコンをク リ ッ ク します。

インシデン ト テーブル インシデン トの総数。

影響テーブル 選択したカテゴ リ内で、 影響コードごとのオープンして
いるインシデン ト数。

優先度テーブル 選択したカテゴ リ内で、 優先コードごとのオープンして
いるインシデン ト数。

分類テーブル 選択したカテゴ リ内で、 分類コードごとのオープンして
いるインシデン ト数。

タブ領域 （棒グラフ表示） 評価期間内および選択したカテゴ リ内で、 週、 月、 また
は四半期ごと ( 該当する場合 ) に示したインシデン ト

数。
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分類別インシデン ト

このレポートは、 選択した分類内で、 更にカテゴ リ ごとに分けて、 インシデン トの総数を表示し
ます評価期間の開始日と終了日を指定するこ とによ り、 レポート対象を開始日当日から終了日前
日までのインシデン トに限定します。 

フ ィールド  / ド ロ ップダウン リ ス ト 説明

開始日 評価期間の開始日。

終了日 評価期間の終了日。

インシデン ト テーブル インシデン トの総数。

ド リルダウン分類テーブル 分類ごとのインシデン ト数。 特定の分類の情報を表示
するにはド リルアイコンをク リ ッ ク します。

カテゴ リ テーブル 選択した分類内での、 カテゴ リ ごとのインシデン ト数。

タブ領域 （棒グラフ表示） 評価期間内および選択した分類内で、 週、 月、 または
四半期ごと ( 該当する場合 ) に示したインシデン ト数。
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カテゴリ別期日前にクローズされたインシデン ト

このレポートは、 選択したカテゴ リ内で、 更にクローズコードに分けて、 期日前にクローズされ
たインシデン トの総数を表示します。 ユーザーは、 評価期間の開始日と終了日を選択します。 レ
ポートには、 開始日当日から終了日前日までに登録されたインシデン トが表示されます。

フ ィールド  / ド ロ ップダウン リ ス ト 説明

開始日 評価期間の開始日。

終了日 評価期間の終了日。

クローズされたインシデン トの
テーブル

クローズされたインシデン トの総数

期日にクローズされたインシデン ト数

期日にクローズされたパーセンテージ

期日後にクローズされた数

ド リルダウンカテゴ リテーブル カテゴ リ別 :

• ク ローズされたインシデン ト数

• 期日前にクローズされたインシデン ト数

• 期日前にクローズされたパーセンテージ

• 期日後にクローズされた数

特定のカテゴ リの情報を表示するにはド リルアイコン
をク リ ッ ク します。

ク ローズコードテーブル 選択したカテゴ リ内でクローズコード別 :

• ク ローズされたインシデン ト数

• 期日前にクローズされたインシデン ト数

• 期日前にクローズされたパーセンテージ

• 期日後にクローズされた数

タブ領域 （棒グラフ表示） 評価期間内および選択したカテゴ リ内で、 週、 月、
または四半期ごと ( 該当する場合 ) に示した、 期日前

にクローズされたインシデン ト数。
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期日前にクローズされたインシデン ト

このレポートは、 分類、 カテゴ リ、 優先度およびワークグループごとの、 期日前にクローズされ
たインシデン トのパーセンテージを示します。 評価期間の開始日と終了日を指定するこ とによ
り、 レポート対象を開始日当日から終了日前日までのインシデン トに限定します。 

フ ィールド  / ド ロ ップダウン リ ス ト 説明

開始日 評価期間の開始日。

終了日 評価期間の終了日。

クローズされたインシデン トの
テーブル

クローズされたインシデン トの総数

期日前にクローズされたインシデン ト数

期日前にクローズされたパーセンテージ

期日後にクローズされた数

分類テーブル 分類別 :

• ク ローズされたインシデン ト数

• 期日前にクローズされたインシデン ト数

• 期日前にクローズされたパーセンテージ

• 期日後にクローズされた数

カテゴ リテーブル カテゴ リ別 :

• ク ローズされたインシデン ト数

• 期日前にクローズされたインシデン ト数

• 期日前にクローズされたパーセンテージ

• 期日後にクローズされた数

優先度テーブル 優先コード別 :

• ク ローズされたインシデン ト数

• 期日前にクローズされたインシデン ト数

• 期日前にクローズされたパーセンテージ

• 期日後にクローズされた数

組織テーブル 組織別 :

• ク ローズされたインシデン ト数

• 期日前にクローズされたインシデン ト数

• 期日前にクローズされたパーセンテージ

• 期日後にクローズされた数

タブ領域 （棒グラフ表示） 評価期間内で、 週、 月、 または四半期ごと ( 該当する

場合 ) に示した、 期日前にクローズされたインシデン

ト数
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最初のコールでクローズされたインシデン ト

このレポートは、 分類、 カテゴ リ、 優先度およびワークグループごとの、 最初のコールでクロー
ズされたインシデン トのパーセンテージを示します。 評価期間の開始日と終了日を指定するこ と
によ り、 レポート対象を開始日当日から終了日前日までのインシデン トに限定します。 

フ ィールド  / ド ロ ップダウン リ ス ト 説明

開始日 評価期間の開始日。

終了日 評価期間の終了日。

クローズされたインシデン トの
テーブル

クローズされたインシデン トの総数

最初のコールでクローズされたインシデン ト数

最初のコールでクローズされたパーセンテージ

分類テーブル 分類別 :

• ク ローズされたインシデン ト数

• 最初のコールでクローズされたインシデン ト数

• 最初のコールでクローズされたパーセンテージ

カテゴ リテーブル カテゴ リ別 :

• ク ローズされたインシデン ト数

• 最初のコールでクローズされたインシデン ト数

• 最初のコールでクローズされたパーセンテージ

優先度テーブル 優先コード別 :

• ク ローズされたインシデン ト数

• 最初のコールでクローズされたインシデン ト数

• 最初のコールでクローズされたパーセンテージ

組織テーブル 組織別 :

• ク ローズされたインシデン ト数

• 最初のコールでクローズされたインシデン ト数

• 最初のコールでクローズされたパーセンテージ

タブ領域 （棒グラフ表示） 評価期間内で、 週、 月、 または四半期ごと ( 該当する

場合 ) に示した、 最初のコールでクローズされたイン

シデン ト数。
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インシデン トの詳細

このレポートは、 ウェアハウスシステムによるレポーティングと処理のために受け取ったインシ
デン ト記録を示します。 ユーザーは、 評価期間の開始日と終了日を選択します。 フ ィルターを設
定するこ とによ り、 選択を絞り込んで特定のケースを見つけるこ とができます。 主テーブルには
限定された行セッ ト ( デフォルトは最大で 500 行 ) が表示され、 下のテーブルには選択した項目

についての詳細が表示されます。

フ ィールド  / ド ロ ップダウン リ ス ト 説明

開始日 評価期間の開始日。

終了日 評価期間の終了日。

カテゴ リの選択 レポートの対象を、 選択したカテゴ リ内のインシデン ト
に限定します。

分類の選択 レポートの対象を、 選択した分類内のインシデン トに限
定します。

ワークグループの選択 レポートの対象を、 選択したワークグループのインシデ
ン トに限定します。

優先度の選択 レポートの対象を、 選択した優先コードのインシデン ト
に限定します。

ク ローズコードの選択 レポートの対象を、 選択したクローズコードのインシデ
ン トに限定します。

影響の選択 レポートの対象を、 選択した影響のインシデン トに限定
します。

組織の選択 レポートの対象を、 選択した組織のインシデン トに限定
します。

変更の詳細リ ス ト 選択したパラ メータに一致するインシデン トの詳細。
更に詳しい情報についてはオブジェク ト を選択します。

更なる詳細リ ス ト 選択したオブジェク トの更に詳しい情報。
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クローズコード別インシデン ト

このレポートは、 選択したカテゴ リ内で、 更にクローズコードごとに分けて、 インシデン トの総
数を表示します。 評価期間の開始日と終了日を指定するこ とによ り、 レポート対象を開始日当日
から終了日前日までのインシデン トに限定するこ とができます。 

フ ィールド  / ド ロ ップダウン リ ス ト 説明

開始日 評価期間の開始日。

終了日 評価期間の終了日。

ド リルダウンカテゴ リテーブル カテゴ リ別 :

• ク ローズされたインシデン ト数

• 期日前にクローズされたインシデン ト数

• 期日前にクローズされたパーセンテージ

• 期日後にクローズされたインシデン ト数

特定のカテゴ リの情報を表示するにはド リルアイコン
をク リ ッ ク します。

合計インシデン ト テーブル 期日前にクローズされたインシデン トの総数

クローズされたインシデン ト数

期日前にクローズされたパーセンテージ

期日後にクローズされたインシデン ト数

クローズコードテーブル 選択したカテゴ リ内で、 ク ローズコードごとのク ロー
ズされたインシデン ト数。

タブ領域 （棒グラフ表示） 評価期間内および選択したカテゴ リ内で、 週、 月、
または四半期ごと ( 該当する場合 ) に示した、 期日前に

クローズされたインシデン ト数。
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着信インシデン ト ( 履歴 )

このレポートは、 インシデン トの総数を、 分類、 カテゴ リ、 優先度、 および組織別に表示しま
す。 評価期間の開始日と終了日を指定するこ とによ り、 レポート対象を開始日当日から終了日前
日までのインシデン トに限定するこ とができます。

フ ィールド  / ド ロ ップダウン リ ス ト 説明

開始日 評価期間の開始日。

終了日 評価期間の終了日。

インシデン ト テーブル オープンしているインシデン トの総数。

分類テーブル 分類ごとのオープンしているインシデン ト数。

カテゴ リ テーブル カテゴ リ ごとのオープンしているインシデン ト数。

優先度テーブル 優先コードごとのオープンしているインシデン ト数。

組織テーブル 組織ごとのオープンしているインシデン ト数。

タブ領域 （棒グラフ表示） 評価期間内で、 週、 月、 または四半期ごと ( 該当する

場合 ) に示した、 オープンしているインシデン トの

パーセンテージ。
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着信インシデン ト ( 最近 )

このレポートは、 インシデン トの総数を、 分類、 カテゴ リ、 優先度、 およびワークグループ別に
表示します。 評価期間の開始の日付と時刻並びに終了の日付と時刻を指定するこ とによ り、 レ
ポート対象を、 開始の日付と時刻から終了の日付と時刻までに登録されたインシデン トに限定す
るこ とができます。 

フ ィールド / ド ロ ップダウン リ ス ト 説明

開始日 評価期間の開始日。

終了日 評価期間の終了日。

開始時間 評価期間の開始時刻。

終了時間 評価期間の終了時刻。

インシデン ト テーブル オープンしているインシデン トの総数。

分類テーブル 分類ごとのオープンしているインシデン ト数。

カテゴ リ テーブル カテゴ リ ごとのオープンしているインシデン ト数。

優先度テーブル 優先コードごとのオープンしているインシデン ト数。

組織テーブル 組織ごとのオープンしているインシデン ト数。

タブ領域 （棒グラフ表示） 評価期間内で、 1 時間または 1 日 ( 該当する場合 ) ご
とのオープンしているインシデン ト数。
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8 ヘルプデスク : 問題
管理

• 設定と ロギングレポート

問題

• 問題の平均継続時間

• カテゴ リ別問題

• 分類別問題

• カテゴ リ別期日前にクローズされた問題

• 期日までにクローズされた問題

• 最初のコールでクローズされた問題

• 問題の詳細

• ク ローズコード別の問題

• 着信問題 ( 履歴 )

• 着信問題 ( 最近 )

レポートのスケジュール設定

Web アクセスサーバーを使用してレポートのスケジュールを作成する方法の詳細については、

付録 B 「レポートのスケジュール設定」 を参照して ください。
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設定とロギング 

このレポートは、 Service Desk Reporting のデータインポートに関する構成情報を表示します。

また、 レポートパッ ク内部手順に関する最近のログテーブルエン ト リの リ ス ト も表示されます。
レポートに記録できるエン ト リーの数は、 最新の 200 件までに限定されます。

フ ィールド 説明

現在のログレベル オプシ ョ ン :

• エラー

• 注意

• 情報

（任意の組み合わせ）

ログエン ト リ ログエン ト リが作成された時刻

ログエン ト リが参照するコンポーネン ト

メ ッセージ
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問題の平均継続時間

このレポートは、 問題の平均継続期間 （日数） を、 分類、 カテゴ リ、 優先度、 およびワークグ
ループ別に表示します。 

ユーザーは、 評価期間の開始日と終了日を選択します。 レポートには、 開始日当日から終了日前
日までに登録された問題が表示されます。 

フ ィールド  / ド ロ ップダウン 説明

開始日 評価期間の開始日。

終了日 評価期間の終了日。

合計問題テーブル 問題の総数と平均継続期間 （日）。

分類テーブル 分類ごとの問題数と平均継続期間。

カテゴ リテーブル カテゴ リ ごとの問題数と平均継続期間。

優先度テーブル 優先コードごとの問題数と平均継続期間。

タブ領域 （棒グラフ表示） 評価期間内で、 週、 月、 または四半期 ( 該当する場合 )
ごとに示した問題の平均継続期間。
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カテゴリ別問題 

このレポートは、 選択したカテゴ リ内で、 更に影響、 優先度、 および分類ごとに分けて、 問題の
総数を表示します。

ユーザーは、 評価期間の開始日と終了日を選択します。 レポートには、 開始日当日から終了日前
日までに登録された問題が表示されます。 

フ ィールド  / ド ロ ップダウン 説明

開始日 評価期間の開始日。

終了日 評価期間の終了日。

ド リルダウンカテゴ リテーブル カテゴ リ ごとの問題数。 特定のカテゴ リの情報を表示
するにはド リルアイコンをク リ ッ ク します。

合計問題テーブル 問題の総数。

影響テーブル 選択したカテゴ リ内で影響コードごとのオープンして
いる問題数。

優先度テーブル 選択したカテゴ リ内で優先コードごとのオープンして
いる問題数。

分類テーブル 選択したカテゴ リ内で分類コードごとのオープンして
いる問題数。

タブ領域 （棒グラフ表示） 評価期間内および選択したカテゴ リ内で、 週、 月、
または四半期ごと ( 該当する場合 ) に示した問題数。
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分類別問題

このレポートは、 選択した分類内で、 更にカテゴ リ ごとに分けて、 問題の総数を表示します。

ユーザーは、 評価期間の開始日と終了日を選択します。 レポートには、 開始日当日から終了日前
日までに登録された問題が表示されます。 

フ ィールド  / ド ロ ップダウン 説明

開始日 ド ロ ップダウン リ ス ト 。 評価期間の開始日。

終了日 ド ロ ップダウン リ ス ト 。 評価期間の終了日。

問題テーブル 問題の総数。

ド リルダウン分類テーブル 分類ごとの問題数。 特定の分類の情報を表示するには
ド リルアイコンをク リ ッ ク します。

カテゴ リ テーブル 選択した分類内での、 カテゴ リ ごとの問題数。

タブ領域 （棒グラフ表示） 評価期間内および選択した分類内で、 週、 月、 または
四半期ごと ( 該当する場合 ) に示した問題数。
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カテゴリ別の期日前にクローズされた問題 

このレポートは、 選択したカテゴ リ内で、 更にクローズコードに分けて、 期日前にクローズされ
た問題のパーセンテージを表示します。

ユーザーは、 評価期間の開始日と終了日を選択します。 レポートには、 開始日当日から終了日前
日までに登録された問題が表示されます。 

フ ィールド  / ド ロ ップダウン 説明

開始日 評価期間の開始日。

終了日 評価期間の終了日。

クローズされた問題のテーブル クローズされた問題の総数

期日前にクローズされた問題数

期日前にクローズされたパーセンテージ

期日後にクローズされた数

ド リルダウンカテゴ リテーブル カテゴ リ別 :

ク ローズされた問題数

期日前にクローズされた問題数

期日前にクローズされたパーセンテージ

期日後にクローズされた数

特定のカテゴ リの情報を表示するにはド リルアイコ
ンをク リ ッ ク します。

ク ローズコードテーブル 選択したカテゴ リ内でク ローズコード別 :

ク ローズされた問題数

期日前にクローズされた問題数

期日前にクローズされたパーセンテージ

期日後にクローズされた数

タブ領域 （棒グラフ表示） 評価期間内および選択したカテゴ リ内で、 週、 月、
または四半期ごと ( 該当する場合 ) に示した、 期日前

にクローズされた問題数。
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期日までにクローズされた問題 

このレポートは、 分類、 カテゴ リ、 優先度およびワークグループごとに、 期日前にクローズされ
た問題のパーセンテージを示します。

ユーザーは、 評価期間の開始日と終了日を選択します。 レポートには、 開始日当日から終了日前
日までに登録された問題が表示されます。 

フ ィールド  / ド ロ ップダウン 説明

開始日 評価期間の開始日。

終了日 評価期間の終了日。

クローズされた問題テーブル クローズされた問題の総数

期日前にクローズされた問題数

期日前にクローズされたパーセンテージ

期日後にクローズされた数

分類テーブル 分類別 :

ク ローズされた問題数

期日前にクローズされた問題数

期日前にクローズされたパーセンテージ

期日後にクローズされた数

カテゴ リテーブル カテゴ リ別 :

ク ローズされた問題数

期日前にクローズされた問題数

期日前にクローズされたパーセンテージ

期日後にクローズされた数

優先度テーブル 優先コード別 :

• ク ローズされた問題数

• 期日前にクローズされた問題数

• 期日前にクローズされたパーセンテージ

• 期日後にクローズされた数

組織テーブル 組織別 :

• ク ローズされた問題数

• 期日前にクローズされた問題数

• 期日前にクローズされたパーセンテージ

• 期日後にクローズされた数

タブ領域 （棒グラフ表示） 評価期間内で、 週、 月、 または四半期ごと ( 該当する

場合 ) に示した、 期日前にクローズされた問題数。
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最初のコールでクローズされた問題 

このレポートは、 分類、 カテゴ リ、 優先度およびワークグループごとの、 最初のコールでクロー
ズされた問題のパーセンテージを示します。

ユーザーは、 評価期間の開始日と終了日を選択します。 レポートには、 開始日当日から終了日前
日までに登録された問題が表示されます。 

フ ィールド  / ド ロ ップダウン 説明

開始日 評価期間の開始日。

終了日 評価期間の終了日。

クローズされた問題のテーブル クローズされた問題の総数

最初のコールでクローズされた問題数

最初のコールでクローズされたパーセンテージ

分類テーブル 分類別 :

ク ローズされた問題数

最初のコールでクローズされた問題数

最初のコールでクローズされたパーセンテージ

カテゴ リテーブル カテゴ リ別 :

ク ローズされた問題数

最初のコールでクローズされた問題数

最初のコールでクローズされたパーセンテージ

優先度テーブル 優先コード別 :

ク ローズされた問題数

最初のコールでクローズされた問題数

最初のコールでクローズされたパーセンテージ

組織テーブル 組織別 :

ク ローズされた問題数

最初のコールでクローズされた問題数

最初のコールでクローズされたパーセンテージ

タブ領域 （棒グラフ表示） 評価期間内で、 週、 月、 または四半期ごと ( 該当する

場合 ) に示した、 最初のコールでクローズされた問題

数。
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問題の詳細

このレポートは、 ウェアハウスシステムによるレポーティングと処理のために受信された問題レ
コードを表示します。 

ユーザーは、 評価期間の開始日と終了日を選択します。 フ ィルターを設定するこ とによ り、 選択
を絞り込んで特定のケースを見つけるこ とができます。 主テーブルには限定された行セッ ト ( デ
フォルトは最大で 500 行 ) が表示され、 下のテーブルには選択した項目についての詳細が表示さ

れます。

フ ィールド  / ド ロ ップダウン 説明

開始日 評価期間の開始日。

終了日 評価期間の終了日。

カテゴ リの選択 レポートの対象を、 1 つのカテゴ リに限定します。

分類の選択 レポートの対象を、 1 つの分類に限定します。

ワークグループの選択 レポートの対象を、 1 つのワークグループに限定します。

優先度の選択 レポートの対象を、 1 つの優先コードに限定します。

ク ローズコードの選択 レポートの対象を、 1 つのクローズコードに限定します。

影響の選択 レポートの対象を、 1 つの影響に限定します。

組織の選択 レポートの対象を、 1 つの組織に限定します。

変更の詳細リ ス ト 選択したパラ メータに一致する問題の詳細。 更に詳しい
情報についてはオブジェク ト を選択します。

更なる詳細リ ス ト 選択したオブジェク トの更に詳しい情報。
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クローズコード別の問題 

このレポートは、 選択したカテゴ リ内で、 更にクローズコードごとに分けて、 問題の総数を表示
します。

ユーザーは、 評価期間の開始日と終了日を選択します。 レポートには、 開始日当日から終了日前
日までに登録された問題が表示されます。 

フ ィールド  / ド ロ ップダウン 説明

開始日 評価期間の開始日。

終了日 評価期間の終了日。

ド リルダウンカテゴ リテーブル カテゴ リ別 :

ク ローズされた問題数

期日前にクローズされた問題数

期日前にクローズされたパーセンテージ

期日後にクローズされた問題数。

特定のカテゴ リの情報を表示するにはド リルアイコン
をク リ ッ ク します。

合計問題テーブル クローズされた問題の総数

期日前にクローズされた問題数

期日前にクローズされたパーセンテージ

期日後にクローズされた問題数

クローズコードテーブル 選択したカテゴ リ内でのクローズコードごとの問題数

タブ領域 （棒グラフ表示） 評価期間内および選択したカテゴ リ内で、 週、 月、
または四半期ごと ( 該当する場合 ) に示した、 期日前

にクローズされた問題数。
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着信問題 ( 履歴 )

このレポートは、 問題の総数を、 分類、 カテゴ リ、 優先度、 および組織別に表示します。

ユーザーは、 評価期間の開始日と終了日を選択します。 レポートには、 開始日当日から終了日前
日までに登録された問題が表示されます。 

フ ィールド  / ド ロ ップダウン 説明

開始日 評価期間の開始日。

終了日 評価期間の終了日。

問題テーブル オープンしている問題の総数。

分類テーブル 分類ごとのオープンしている問題数。

カテゴ リテーブル カテゴ リ ごとのオープンしている問題数。

優先度テーブル 優先コードごとのオープンしている問題数。

組織テーブル 組織ごとのオープンしている問題数。

タブ領域 （棒グラフ表示） 評価期間内で、 週、 月、 または四半期ごと ( 該当する

場合 ) に示した、 オープンしている問題のパーセン

テージ。
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着信問題 ( 最近 ) 

このレポートは、 問題の総数を、 分類、 カテゴ リ、 優先度、 およびワークグループ別に表示しま
す。

ユーザーは、 評価期間の開始日時と終了日時を選択します。 レポートには、 開始した日付と時刻
から終了した日付と時刻までに登録された問題が表示されます。 

フ ィールド  / ド ロ ップダウン 説明

開始日 評価期間の開始日。

終了日 評価期間の終了日。

開始時間 評価期間の開始時刻。

終了時間 評価期間の終了時刻。

問題テーブル オープンしている問題の総数。

分類テーブル 分類ごとのオープンしている問題数。

カテゴ リテーブル カテゴ リ ごとのオープンしている問題数。

優先度テーブル 優先コードごとのオープンしている問題数。

組織テーブル 組織ごとのオープンしている問題数。

タブ領域 （棒グラフ表示） 評価期間内で、 1 時間または 1 日ごと ( 該当する場合 )
に示した、 オープンしている問題数。
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9 変更管理レポート
管理

• 設定と ロギングレポート

変更管理

• 変更の平均継続時間

• カテゴ リ別変更

• 分類別変更

• カテゴ リ別の期日前にクローズされた変更

• 期日までにクローズされた変更

• 最初のコールでクローズされた変更

• 変更詳細

• ク ローズコード別の変更

• 着信変更 ( 履歴 )

• 着信変更 ( 最近 )

レポートのスケジュール設定

Web アクセスサーバーを使用してレポートのスケジュールを作成する方法の詳細については、

付録 B 「レポートのスケジュール設定」 を参照して ください。
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設定とロギング

このレポートは、 Service Desk Reporting のデータインポートに関する構成情報を表示します。

また、 レポートパッ ク内部手順に関する最近のログテーブルエン ト リの リ ス ト も表示されます。
レポートに記録できるエン ト リーの数は、 最新の 200 件までに限定されます。

フ ィールド  / ド ロ ップダウン 説明

現在のログレベル オプシ ョ ン (1 つまたは任意の組み合わせ )

• エラー

• 注意

• 情報

ログエン ト リ ログエン ト リが作成された時刻

ログエン ト リが参照するコンポーネン ト

メ ッセージ
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変更の平均継続期間

このレポートは、 変更の総数と変更の平均継続期間 （日） を表示します。 上記の統計データを、
分類、 カテゴ リ、 優先コード、 およびワークグループ別に表示するこ とができます。 評価期間の
開始日と終了日を選択する と、 レポートには開始日から終了日までの間に登録された変更が表示
されます。 レポートの下部の棒グラフには、 週単位、 月単位、 および四半期単位での変更期間の
変動状況が表示されます。 

フ ィールド  / ド ロ ップダウン リ ス ト 説明

開始日 評価期間の開始日。

終了日 評価期間の終了日。

合計変更テーブル 変更の総数と平均継続期間 （日）。

分類テーブル 分類ごとの変更数と平均継続期間。

カテゴ リテーブル カテゴ リ ごとの変更数と平均継続期間。

優先度テーブル 優先コードごとの変更数と平均継続期間。

タブ領域 （棒グラフ表示） 週、 月、 または四半期ごと （該当する場合） の変更の
平均継続期間。
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カテゴリ別変更

このレポートは、 選択したカテゴ リ内で、 更に影響、 優先度、 および分類ごとに分けて、 変更の
総数を表示します。

評価期間の開始日と終了日を選択する と、 レポートには開始日当日から終了日前日までに登録さ
れた変更が表示されます。

フ ィールド  / ド ロ ップダウン リ ス ト 説明

開始日 評価期間の開始日。

終了日 評価期間の終了日。

カテゴ リテーブル カテゴ リ ごとの変更数。 特定のカテゴ リの情報を表示
するにはド リルアイコンをク リ ッ ク します。

合計変更テーブル 変更の総数。

影響テーブル 選択したカテゴ リ内で、 影響コードごとのオープンし
ている変更数。

優先度テーブル 選択したカテゴ リ内で、 優先コードごとのオープンし
ている変更数。

分類テーブル 選択したカテゴ リ内で、 分類コードごとのオープンし
ている変更数。

タブ領域 （棒グラフ表示） 評価期間内および選択したカテゴ リ内で、 週、 月、
または四半期ごと ( 該当する場合 ) に示した変更数。
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分類別変更

このレポートは、 選択した分類内で、 更にカテゴ リ ごとに分けて、 変更の総数を表示します。 

評価期間の開始日と終了日を選択する と、 レポートには開始日当日から終了日前日までに登録さ
れた変更が表示されます。 

フ ィールド  / ド ロ ップダウン リ ス ト 説明

開始日 評価期間の開始日。

終了日 評価期間の終了日。

変更テーブル 変更の総数。

分類テーブル 分類ごとの変更数。 特定の分類の情報を表示するには
ド リルアイコンをク リ ッ ク します。

カテゴ リ テーブル 選択した分類での、 カテゴ リ ごとの変更数。

タブ領域 （棒グラフ表示） 評価期間内および選択した分類内で、 週、 月、 または
四半期ごと ( 該当する場合 ) に示した変更数。
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カテゴリ別期日前にクローズされた変更

このレポートは、 選択したカテゴ リ内で、 更にクローズコードに分けて、 期日前にクローズされ
た変更のパーセンテージを表示します。

評価期間の開始日と終了日を選択する と、 レポートには開始日当日から終了日前日までに登録さ
れた変更が表示されます。 

フ ィールド  / ド ロ ップダウン リ ス ト 説明

開始日 評価期間の開始日。

終了日 評価期間の終了日。

クローズされた変更のテーブル クローズされた変更の総数

期日前にクローズされた変更数

期日前にクローズされたパーセンテージ

期日後にクローズされた数

カテゴ リテーブル カテゴ リ別 :

• ク ローズされた変更数

• 期日前にクローズされた変更数

• 期日前にクローズされたパーセンテージ

• 期日後にクローズされた数

• 特定のカテゴ リの情報を表示するにはド リルアイ
コンをク リ ッ ク します。

ク ローズコードテーブル 選択したカテゴ リ内でクローズコード別 :

• ク ローズされた変更数

• 期日前にクローズされた変更数

• 期日前にクローズされたパーセンテージ

• 期日後にクローズされた数

タブ領域 （棒グラフ表示） 評価期間内および選択したカテゴ リ内で、 週、 月、 ま
たは四半期ごと ( 該当する場合 ) に示した、 期日前に

クローズされた変更数。
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期日前にクローズされた変更 

このレポートは、 分類、 カテゴ リ、 優先度およびワークグループごとの、 期日前にクローズされ
た変更のパーセンテージを示します。

フ ィールド  / ド ロ ップダウン リ ス ト 説明

開始日 評価期間の開始日

終了日 評価期間の終了日

クローズされた変更テーブル クローズされた変更の総数

期日前にクローズされた変更数

期日前にクローズされたパーセンテージ

期日後にクローズされた数

分類テーブル 分類別 :

• ク ローズされた変更数

• 期日前にクローズされた変更数

• 期日前にクローズされたパーセンテージ

• 期日後にクローズされた数

カテゴ リテーブル カテゴ リ別 :

• ク ローズされた変更数

• 期日前にクローズされた変更数

• 期日前にクローズされたパーセンテージ

• 期日後にクローズされた数

優先度テーブル 優先コード別 :

• ク ローズされた変更数

• 期日前にクローズされた変更数

• 期日前にクローズされたパーセンテージ

• 期日後にクローズされた数

組織テーブル 組織別 :

• ク ローズされた変更数

• 期日前にクローズされた変更数

• 期日前にクローズされたパーセンテージ

• 期日後にクローズされた数

タブ領域 （棒グラフ表示） 評価期間内で、 週、 月、 または四半期ごと ( 該当する

場合 ) に示した、 期日前にクローズされた変更数。
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最初のコールでクローズされた変更 

このレポートは、 分類、 カテゴ リ、 優先度およびワークグループごとの、 最初のコールでクロー
ズされた変更のパーセンテージを示します。 

評価期間の開始日と終了日を選択して、 組織を選択する と、 レポートには以下が表示されます。

• 分類、 カテゴ リ、 優先度と ワークグループ別の、 最初のコールでクローズされた変更数

• 選択した期間内にオープンしている変更の総数

• 最初のコールでクローズされた変更の総数

• 最初のコールでクローズされたパーセンテージ

• 最初のコールでクローズされた全ての変更の週、 月、 および四半期ごとのグラフ  

フ ィールド  / ド ロ ップダウン リ ス ト 説明

開始日 評価期間の開始日。

終了日 評価期間の終了日。

クローズされた変更のテーブル クローズされた変更の総数

最初のコールでクローズされた変更数

最初のコールでクローズされたパーセンテージ

分類テーブル 分類別 :

• ク ローズされた変更数

• 最初のコールでクローズされた変更数

• 最初のコールでクローズされたパーセンテージ

カテゴ リテーブル カテゴ リ別 :

• ク ローズされた変更数

• 最初のコールでクローズされた変更数

• 最初のコールでクローズされたパーセンテージ

優先度テーブル 優先コード別 :

• ク ローズされた変更数

• 最初のコールでクローズされた変更数

• 最初のコールでクローズされたパーセンテージ

組織テーブル 組織別 :

• ク ローズされた変更数

• 最初のコールでクローズされた変更数

• 最初のコールでクローズされたパーセンテージ

タブ領域 （棒グラフ表示） 評価期間内で、 週、 月、 または四半期ごと ( 該当する

場合 ) に示した、 最初のコールでクローズされた変更

数。
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変更詳細

このレポートは、 ウェアハウスシステムによるレポーティングと処理のために受け取った変更記
録を示します。 最近の変更のみ入手可能です。 

ユーザーは、 評価期間の開始日と終了日を選択します。 フ ィルターを設定するこ とによ り、 選択
を絞り込んで特定のケースを見つけるこ とができます。 主テーブルには限定された行セッ ト ( デ
フォルトは 50 行 ) が表示され、 下のテーブルには選択した項目についての詳細が表示されます。

フ ィールド  / ド ロ ップダウン リ ス ト 説明

開始日 評価期間の開始日。

終了日 評価期間の終了日。

カテゴ リの選択 レポートの対象を、 選択したカテゴ リ内の変更に限定し
ます。

分類の選択 レポートの対象を、 選択した分類内の変更に限定しま
す。

ワークグループの選択 レポートの対象を、 選択したワークグループの変更に限
定します。

優先度の選択 レポートの対象を、 選択した優先コードの変更に限定し
ます。

ク ローズコードの選択 レポートの対象を、 選択したクローズコードの変更に限
定します。

影響の選択 レポートの対象を、 選択した影響の変更に限定します。

組織の選択 レポートの対象を、 選択した組織の変更に限定します。

変更の詳細 選択したパラ メータに一致する変更の詳細。 更に詳しい
情報についてはオブジェク ト を選択します。

更なる詳細 選択したオブジェク トの更に詳しい情報。
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クローズコード別変更

このレポートは、 選択したカテゴ リ内で、 更にクローズコードごとに分けて、 変更の総数を表示
します。

ユーザーは、 評価期間の開始日と終了日を選択します。 レポートには、 開始日当日から終了日前
日までに登録された変更が表示されます。

フ ィールド  / ド ロ ップダウン リ ス ト 説明

開始日 評価期間の開始日。

終了日 評価期間の終了日。

カテゴ リテーブル カテゴ リ別 :

• 変更数

• 期日前にクローズされた変更数

• 期日前にクローズされたパーセンテージ

• 期日後にクローズされた変更数。

• 特定のカテゴ リの情報を表示するにはド リルアイ
コンをク リ ッ ク します。

合計変更テーブル 変更の総数

期日前にクローズされた変更数

期日前にクローズされたパーセンテージ

期日後にクローズされた変更数

クローズコードテーブル 選択したカテゴ リ内で、 ク ローズコードごとの変更
数。

タブ領域 （棒グラフ表示） 評価期間内および選択したカテゴ リ内で、 週、 月、
または四半期ごと ( 該当する場合 ) の、 期日前にク

ローズされた変更数。
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着信変更 ( 履歴 )

このレポートは、 変更の総数を、 分類、 カテゴ リ、 優先度、 および組織別に表示します。 

ユーザーは、 評価期間の開始日と終了日を選択します。 レポートには、 開始日当日から終了日前
日までに登録された変更が表示されます。 

フ ィールド  / ド ロ ップダウン リ ス ト 説明

開始日 評価期間の開始日。

終了日 評価期間の終了日。

変更テーブル オープンしている変更の総数。

分類テーブル 分類ごとのオープンしている変更数。

カテゴ リテーブル カテゴ リ ごとのオープンしている変更数。

優先度テーブル 優先コードごとのオープンしている変更数。

組織テーブル 組織ごとのオープンしている変更数。

タブ領域 （棒グラフ表示） 評価期間内で、 週、 月、 または四半期ごと
( 該当する場合 ) に示した、 オープンしている

変更のパーセンテージ。
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着信変更 ( 最近 )

このレポートは、 変更の総数を、 分類、 カテゴ リ、 優先度、 およびワークグループ別に表示しま
す。 評価期間の開始と終了の日付と時刻を選択する と、 レポートには開始の日付と時刻から終了
の日付と時刻までに登録された変更が表示されます。 

フ ィールド  / ド ロ ップダウン リ ス ト 説明

開始日 評価期間の開始日。

終了日 評価期間の終了日。

開始時間 評価期間の開始時刻。

終了時間 評価期間の終了時刻。

変更テーブル オープンしている変更の総数。

分類テーブル 分類ごとのオープンしている変更数。

カテゴ リテーブル カテゴ リ ごとのオープンしている変更数。

優先度テーブル 優先コードごとのオープンしている変更数。

組織テーブル 組織ごとのオープンしている変更数。

タブ領域 （棒グラフ表示） 評価期間内で、 1 時間または 1 日ごと ( 該当する場合 )
に示した、 オープンしている変更数。
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10 SLM レポート
管理

設定と ロギングレポート

カスタマビジネスマネージャレポート

• カスタマビジネスマネージャの SLA 概要

• カスタマビジネスマネージャの SLA 詳細

• カスタマビジネスマネージャのサービス詳細

• カスタマビジネスマネージャの SLO 詳細

カスタマリレーシ ョ ンシップマネージャレポート

• カスタマ リ レーシ ョ ンシップマネージャの SLA 概要

• カスタマ リ レーシ ョ ンシップマネージャの SLA 詳細

• カスタマ リ レーシ ョ ンシップマネージャのサービス詳細

• カスタマ リ レーシ ョ ンシップマネージャの SLO 詳細

サービスマネージャレポート

• サービスマネージャのサービス概要

• サービスマネージャのサービス詳細

• サービスマネージャの設定項目詳細

レポートのスケジュール設定 

Web アクセスサーバーを使用してレポートのスケジュールを作成する方法の詳細については、

付録 B 「レポートのスケジュール設定」 を参照して ください。
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設定とロギング 

このレポートは、 SLM Report Pack のデータインポートに関する構成情報を表示します。 この

レポート を使用して、 レポートパッ ク内部手順に関する最近のログテーブルエン ト リの リ ス トの
保存場所を特定します。 レポートに記録できるエン ト リーの数は、 最新の 200 件までに限定され

ます。

フ ィールド  / ド ロ ップダウン 説明

現在のログレベル オプシ ョ ン (1 つまたは任意の組み合わせ )

• エラー

• 注意

• 情報

ログエン ト リ ログエン ト リが作成された時刻

ログエン ト リが参照するコンポーネン ト

メ ッセージ
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カスタマビジネスマネージャの SLA 概要

このレポートは、 対象ユーザーに関連するすべてのサービスレベル契約の概要を、 特定のレポー
ト間隔で提示します。

フ ィールド 説明

アクティブな SLA リ ス ト

SLA （ リ ンク状態） カスタマ リ レーシ ョ ンシップマネージャに関連付けられ
たサービスレベル契約のリ ス ト 。 CRM を指定しない場合

はすべてのサービスレベル契約になり ます。 

リ ンク : カスタマビジネスマネージャの SLA 詳細

CRM サービスレベル契約に関連付けられたカスタマ リ レー
シ ョ ンシップマネージャ

サービスレベル 当該の契約に対するサービスレベル

現在のステータス  契約のステータス。 表示オプシ ョ ンは緑 （目標に順守）
または赤 （目標に違反）。

ド リルダウン ド リルダウンアイコンをク リ ッ クする と、 特定の SLA に

関連するサービスの詳細が表示されます。

評価期間

選択ボッ クス 選択した SLA の評価期間

現在の期間に対する SLA 概要

開始日 評価期間の開始日

終了日 評価期間の終了日

最新のステータス 選択した評価期間に対する最新のコンプライアンスス
テータス （順守または違反）

最新のステータスの日付 最新のコンプライアンスステータスが計算された日付

サービスおよびサービスレベル目標

サービス サービスレベル契約に関連するサービス

コンプライアンス SLO サービスに関連するサービス メ ト リ ッ ク

達成したコンプライアンス 選択した評価期間中にサービス メ ト リ ッ クによって達成
されたコンプライアンス値

コンプライアンス目標 サービス メ ト リ ッ クのコンプライアンス違反しきい値

コンプライアンスステータス 選択した評価期間中のサービス メ ト リ ッ クのコンプライ
アンスステータス （順守または違反）
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カスタマビジネスマネージャの SLA 詳細

このレポートは、 特定のサービスレベル契約のためのコンプライアンスステータス詳細を特定の
レポート間隔で示します。

フ ィールド 説明

アクティブな SLA リ ス ト

SLA （ リ ンク状態） カスタマ リ レーシ ョ ンシップマネージャに関連付けられ
たサービスレベル契約のリ ス ト 。 CRM を指定しない場合

はすべてのサービスレベル契約になり ます。 

リ ンク : カスタマビジネスマネージャの SLO 詳細

CRM サービスレベル契約に関連付けられたカスタマ リ レー
シ ョ ンシップマネージャ。

サービスレベル SLA のサービスレベル。

現在のステータス 現在の評価期間内での SLA のステータス。 表示オプシ ョ

ンは緑 （順守） または赤 （違反）。

ド リルダウン ド リルダウンアイコンをク リ ッ クする と、 特定のサービ
スレベル契約の情報が表示されます。

評価期間

選択ボッ クス 選択された SLA の評価期間

現在の期間に対する SLA 概要

開始日 評価期間の開始。

終了日 評価期間の終了。

最新のステータス 選択した評価期間内での選択した SLA に関する最新のコ

ンプライアンスステータス。

最新のステータスの日付 ド リルダウンされたサービスレベル契約の最新のコンプ
ライアンスステータスが計算された日時。

サービス

選択ボッ クス サービスレベル契約に関連付けられたサービス。

現在の期間に対するサービス概要

説明 選択したサービスの説明。

最新のコンプライアンスス
テータス

選択された評価期間に対する選択されたサービスの最新
のコンプライアンスステータス。

最新ステータスの日付 選択した評価期間に対して最新のステータスが計算され
た日付。
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サービスコンプライアンスス
テータスの分布

評価期間中の 1 日ごとに、 コンプライアンスステータス

に対する違反ステータスの割合を示す棒グラフ。

サービスインフラス ト ラ ク
チャの可用性ステータスの分
布

評価期間中の 1 日ごとに、 達成済み、 未達成、 および未

計算の割合を示す棒グラフ。

フ ィールド 説明
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カスタマビジネスマネージャのサービス詳細

このレポートは、 特定のサービスに関連付けられたサービス メ ト リ ッ クステータスの詳細を提供
します。

フ ィールド 説明

アクティブな SLA リ ス ト

SLA カスタマ リ レーシ ョ ンシップマネージャに関連付けら
れたサービスレベル契約。 CRM を指定しない場合はす

べてのサービスレベル契約になり ます。

CRM サービスレベル契約に関連付けられたカスタマ リ レー
シ ョ ンシップマネージャ

サービスレベル サービスレベル契約に関連付けられたサービスレベル。

現在のステータス SLA のステータス。 緑 （順守）、 黄 （危険）、 または赤

（違反）。

ド リルダウン ド リルダウンアイコンをク リ ッ クする と、 特定のサー
ビスレベル契約の情報が表示されます。

評価期間

選択ボッ クス サービスレベル契約の評価期間。

現在の期間に対する SLA 概要

開始日 評価期間の開始。

終了日 評価期間の終了。

最新のステータス 選択された評価期間に対する ド リルダウンされたサー
ビスレベル契約の最新のコンプライアンスステータス

最新のステータスの日付 ド リルダウンされたサービスレベル契約の最新のコン
プライアンスステータスが計算された日時

サービス

選択ボッ クス サービスレベル契約に関連付けられたサービス

現在の期間に対するサービス概要

説明 選択したサービスの説明

最新のコンプライアンスス
テータス

選択された評価期間に対する選択されたサービスの最
新のコンプライアンスステータス

最新のステータスの日付 選択された評価期間に対して最新のステータスが計算
された日付

現在のサービスに対するサービス メ ト リ ッ ク リ ス ト

名前 サービス メ ト リ ッ クの名前

最新のコンプライアンス サービス メ ト リ ッ クの最新のコンプライアンスステー
タス
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最新の日付 最新のサービス メ ト リ ッ クステータスが計算された日
時

ド リルダウン ド リルダウンボタンをク リ ッ クする と、 特定のサービ
ス メ ト リ ッ クに関する メ ト リ ッ ク値情報が表示されま
す。

メ ト リ ッ ク値 ド リルダウンされたサービス メ ト リ ッ クに関する、 時
間対最大メ ト リ ッ ク値、 最小メ ト リ ッ ク値、 およびコ
ンプライアンス メ ト リ ッ ク値のグラフ表示

フ ィールド 説明
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カスタマビジネスマネージャの SLO 詳細

このレポートは、 サービスに関連付けられたサービスレベル目標についての情報を提供します。

フ ィールド 説明

アクティブな SLA リ ス ト

SLA カスタマ リ レーシ ョ ンシップマネージャに関連付けられた
サービスレベル契約のリ ス ト 。 CRM を指定しない場合はす

べてのサービスレベル契約になり ます。

CRM サービスレベル契約に関連付けられたカスタマ リ レーシ ョ ン
シップマネージャ。

サービスレベル サービスレベル契約に関連付けられたサービスレベル。

現在の状態 SLA のステータス。 表示オプシ ョ ンは、 緑 （順守）、 黄 （危

険）、 または赤 （違反）。

ド リルダウン ド リルダウンアイコンをク リ ッ クする と、 特定のサービスレ
ベル契約の情報が表示されます。

評価期間

選択ボッ クス サービスレベル契約の評価期間。

現在の期間に対する SLA 概要

開始日 評価期間の開始。

終了日 評価期間の終了。

最新のステータス 選択された評価期間に対する ド リルダウンされたサービスレ
ベル契約の最新のコンプライアンスステータス

最新のステータスの日付 最新のステータスが計算された日時。

サービス

選択ボッ クス サービスレベル契約に関連付けられたサービス

現在の期間に対するサービス概要

説明 選択したサービスの説明

最新のコンプライアンスステー
タス

選択された評価期間に対する選択されたサービスの最新のコ
ンプライアンスステータス

最新ステータスの日付 選択された評価期間に対して最新のステータスが計算された
日付

現在のサービスに対するサービス メ ト リ ッ ク リ ス ト

名前 サービス メ ト リ ッ クの名前

コンプライアンスステータス サービス メ ト リ ッ クのコンプライアンスステータス

カテゴ リ サービス メ ト リ ッ クのカテゴ リ （オプシ ョ ンは標準、 集約、
またはインフラス ト ラ クチャ）。
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達成したコンプライアンス サービス メ ト リ ッ クによ り達成された集約コンプライアンス
値

目標コンプライアンス サービス メ ト リ ッ クに関するコンプライアンス違反しきい
値。

ド リルダウン ド リルダウンアイコンをク リ ッ クする と、 特定のサービス メ
ト リ ッ クに関する メ ト リ ッ ク値情報が表示されます。

サービス メ ト リ ッ ク コンプライアンスパーセンテージの分布

サービス メ ト リ ッ ク コンプライ
アンスパーセンテージの分布

評価期間中の 1 日ごとのコンプライアンスパーセンテージを

示すグラフ。

フ ィールド 説明
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カスタマリレーシ ョ ンシップマネージャの SLA 概要

このレポートは、 対象ユーザーに関連するすべてのサービスレベル契約の概要を、 特定のレポー
ト間隔で提示します。

フ ィールド 説明

アクティブな SLA リ ス ト

SLA （ リ ンク状態） カスタマビジネスマネージャに関連付けられたサービスレベ
ル契約のリ ス ト 。 CBM を指定しない場合はすべてのサービ

スレベル契約になり ます。 

リ ンク : カスタマ リ レーシ ョ ンシップマネージャの SLA 詳細

CRM サービスレベル契約に関連付けられたカスタマ リ レーシ ョ ン
シップマネージャ

サービスレベル サービスレベル契約に関するサービスレベル

現在のステータス 現在の評価期間中のサービスレベル契約のステータス。
表示オプシ ョ ンは [ 順守 ]、 [ 危険 ]、 および [ 違反 ]。

予測ステータス 現在の評価期間の終了時に到達する と予測されるステータ
ス。 表示オプシ ョ ンは [ 順守 ]、 [ 危険 ]、 および [ 違反 ]。

ド リルダウン ド リルダウンアイコンをク リ ッ クする と、 特定のサービスレ
ベル契約の情報が表示されます。

評価期間

選択ボッ クス サービスレベル契約の評価期間。

現在の期間に対する SLA 概要

開始日 評価期間の開始日

終了日 評価期間の終了日

最新のステータス 選択した評価期間の最新のステータス。 表示オプシ ョ ンは
[ 順守 ]、 [ 危険 ]、 および [ 違反 ]。

最新のステータスの日付 最新のステータスが計算された日付。

サービスおよびサービスレベル目標

サービス サービスレベル契約に関連するサービス

コンプライアンス SLO サービスに関連するサービス メ ト リ ッ ク。

コンプライアンス目標 サービス メ ト リ ッ クに関するコンプライアンス違反しきい
値。

実際のコンプライアンス 選択した評価期間中にサービス メ ト リ ッ クによって達成され
たコンプライアンス値。

コンプライアンスステータス 選択した評価期間中のサービス メ ト リ ッ クのステータス。
表示オプシ ョ ンは [ 順守 ]、 [ 危険 ]、 および [ 違反 ]。
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カスタマリレーシ ョ ンシップマネージャの SLA 詳細

このレポートは、 特定のサービスレベル契約のためのコンプライアンスステータス詳細を特定の
レポート間隔で示します。

フ ィールド 説明

アクティブな SLA リ ス ト

SLA （ リ ンク状態） カスタマ リ レーシ ョ ンシップマネージャに関連付けられたサー
ビスレベル契約のリ ス ト 。 CRM を指定しない場合はすべての

サービスレベル契約になり ます。 

リ ンク : カスタマ リ レーシ ョ ンシップマネージャの SLO 詳細

CRM サービスレベル契約に関連付けられたカスタマ リ レーシ ョ ン
シップマネージャ

サービスレベル サービスレベル契約に関するサービスレベル

現在のステータス 現在の評価期間中のサービスレベル契約のステータス。 表示オ
プシ ョ ンは [ 順守 ]、 [ 危険 ]、 および [ 違反 ]。

予測ステータス 現在の評価期間の終了時に到達する と予測されるステータス。
表示オプシ ョ ンは [ 順守 ]、 [ 危険 ]、 および [ 違反 ]。

ド リルダウン ド リルダウンアイコンをク リ ッ クする と、 特定のサービスレベ
ル契約の情報が表示されます。

評価期間

選択ボッ クス サービスレベル契約の評価期間

現在の期間に対する SLA 概要

開始日 評価期間の開始。

終了日 評価期間の終了。

最新のステータス 選択した評価期間の最新のステータス。

最新のステータスの日付 最新のステータスが計算された日時

サービス

サービス （選択ボッ クス） サービスレベル契約に関連付けられたサービス

現在の期間に対するサービス概要

説明 選択したサービスの説明

最新のコンプライアンスス
テータス

選択された評価期間に対する選択されたサービスの最新のコン
プライアンスステータス
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最新のステータスの日付 選択された評価期間に対して最新のステータスが計算された日
付

サービスコンプライアンス
ステータスの分布

評価期間中の 1 日ごとに、 [ 順守 ]、 [ 危険 ]、 および [ 違反 ] の
割合を示す棒グラフ。

サービスインフラス ト ラ ク
チャの可用性ステータスの
分布

評価期間中の 1 日ごとに、 可用性の [ 達成 ]、 [ 未達成 ]、 および

[ 未計算 ] の割合を示す棒グラフ。

フ ィールド 説明
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カスタマリレーシ ョ ンシップマネージャのサービス詳細

このレポートは、 特定のサービスに関連付けられたサービス メ ト リ ッ クステータスの詳細を提供
します。

フ ィールド 説明

アクティブな SLA リ ス ト

SLA カスタマ リ レーシ ョ ンシップマネージャ （指定された場合）
に関連付けられたサービスレベル契約のリ ス ト 、 またはす
べてのサービスレベル契約 （カスタマ リ レーシ ョ ンシップ
マネージャの指定がない場合）。

CRM サービスレベル契約に関連付けられたカスタマ リ レーシ ョ
ンシップマネージャ

サービスレベル サービスレベル契約に関するサービスレベル

現在のステータス 現在の評価期間中のサービスレベル契約のコンプライアン
スステータス （[ 順守 ]、 [ 危険 ]、 または [ 違反 ]）

予測ステータス 現在の評価期間の終了時に到達する と予想されるコンプラ
イアンスステータス （[ 順守 ]、 [ 危険 ]、 または [ 違反 ]）

ド リルダウン ド リルダウンボタンをク リ ッ クする と、 特定のサービスレ
ベル契約の情報が表示されます。

評価期間

評価期間 ( 選択ボッ クス ) ド リルダウンしたサービスレベル契約の評価期間

現在の期間に対する SLA 概要

開始日 選択した評価期間の開始日

終了日 選択した評価期間の終了日

最新のステータス 選択された評価期間に対する ド リルダウンされたサービス
レベル契約の最新のコンプライアンスステータス

最新のステータスの日付 ド リルダウンされたサービスレベル契約の最新のコンプラ
イアンスステータスが計算された日時

サービス

選択ボッ クス サービスレベル契約に関連付けられたサービス

現在の期間に対するサービス概要

説明 選択したサービスの説明

最新のコンプライアンスステー
タス

選択された評価期間に対する選択されたサービスの最新の
コンプライアンスステータス

最新のステータスの日付 選択された評価期間に対して最新のコンプライアンスス
テータスが計算された日付
162 第 10 章



現在のサービスに対するサービス メ ト リ ッ ク リ ス ト

名前 サービス メ ト リ ッ クの名前

最新のコンプライアンス サービス メ ト リ ッ クの最新のコンプライアンスステータス

最新の日付 最新のサービス メ ト リ ッ ク コンプライアンスステータスが
計算された日時

ド リルダウン ド リルダウンボタンをク リ ッ クする と、 特定のサービス メ
ト リ ッ クに関する メ ト リ ッ ク値情報が表示されます。

メ ト リ ッ ク値 ド リルダウンされたサービス メ ト リ ッ クに関する、 時間対
最大メ ト リ ッ ク値、 最小メ ト リ ッ ク値、 およびコンプライ
アンス メ ト リ ッ ク値のグラフ表示

フ ィールド 説明
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カスタマリレーシ ョ ンシップマネージャの SLO 詳細

このレポートは、 サービスに関連付けられたサービスレベル目標についての情報を提供します。

フ ィールド 説明

アクティブな SLA リ ス ト

SLA （ リ ンク状態） カスタマビジネスマネージャに関連付けられたサービスレベ
ル契約のリ ス ト CBM を指定しない場合はすべてのサービス

レベル契約になり ます。 

リ ンク : カスタマ リ レーシ ョ ンシップマネージャの SLA 詳

細

CRM サービスレベル契約に関連付けられたカスタマ リ レーシ ョ ン
シップマネージャ

サービスレベル サービスレベル契約に関するサービスレベル

現在のステータス 現在の評価期間中のサービスレベル契約のステータス。 表示
オプシ ョ ンは [ 順守 ]、 [ 危険 ]、 および [ 違反 ]。

予測ステータス 現在の評価期間の終了時に到達する と予測されるステータ
ス。 表示オプシ ョ ンは [ 順守 ]、 [ 危険 ]、 および [ 違反 ]。

ド リルダウン ド リルダウンアイコンをク リ ッ クする と、 特定のサービスレ
ベル契約の情報が表示されます。

評価期間

選択ボッ クス ド リルダウンしたサービスレベル契約の評価期間

現在の期間に対する SLA 概要

開始日 評価期間の開始。

終了日 評価期間の終了。

最新のステータス 選択した評価期間中のサービスレベル契約の最新のステータ
ス

最新のステータスの日付 ド リルダウンされたサービスレベル契約の最新のコンプライ
アンスステータスが計算された日時

サービス

選択ボッ クス サービスレベル契約に関連付けられたサービス

現在の期間に対するサービス概要

説明 選択したサービスの説明

最新のコンプライアンスステー
タス

選択された評価期間に対する選択されたサービスの最新のコ
ンプライアンスステータス

最新の目標ステータス 選択した評価期間中の選択したサービスの最新の目標ステー
タス

最新のステータスの日付 最新のステータスが計算された日付
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現在のサービスに対するサービス メ ト リ ッ ク リ ス ト

名前 サービス メ ト リ ッ クの名前

コンプライアンスステータス サービス メ ト リ ッ クのコンプライアンスステータス

カテゴ リ サービス メ ト リ ッ クのカテゴ リ ([ 標準 ]、 [ 集約 ]、 または

[ インフラスト ラクチャ ])

達成したコンプライアンス サービス メ ト リ ッ クによ り達成された集約コンプライアンス
値

目標コンプライアンス サービス メ ト リ ッ クに関するコンプライアンス違反しきい値

ド リルダウン ド リルダウンアイコンをク リ ッ クする と、 特定のサービス メ
ト リ ッ クに関する メ ト リ ッ ク値情報が表示されます。

サービス メ ト リ ッ ク コンプライアンスのパーセンテージ

参照 コンプライアンスしきい値の名前

目標 目標しきい値と コンプライアンスしきい値の演算子

重要度 コンプライアンスしきい値の重要度

サービス メ ト リ ッ ク コンプライアンスパーセンテージの分布

サービス メ ト リ ッ ク コンプライ
アンスパーセンテージの分布

選択した評価期間を通して達成されたコンプライアンス値の
グラフ表示

フ ィールド 説明
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サービスマネージャのサービス概要

このレポートは、 対象ユーザーが管理するすべてのサービスを、 サマ リー情報と と もに リ ス トに
表示します。

フ ィールド 説明

アクティブサービス リ ス ト

サービス サービスの名前。 サービスをク リ ッ クする と、 該当する
サービスの詳細レポート （サービスマネージャ） に リ ンク
します。

説明 サービスの説明

サービスマネージャ サービスに割り当てられたサービスマネージャ

ド リルダウン ド リルダウンボタンをク リ ッ クする と、 特定のサービスに
関する情報が表示されます。

対応する SLA （選択ボッ クス） ド リルダウンされたサービスに関連付けられたサービスレ
ベル契約

関連付けられたサービスコンプライアンスステータス

最終のコンプライアンスステー
タス  

サービスに対して最後に認識されたコンプライアンスス
テータスの ト ラフ ィ ッ ク ライ ト インジケータ （[ 順守 ]、
[ 危険 ]、 および [ 違反 ]） と当該ステータスが算出された日

付と時間

最終の予測コンプライアンスス
テータス

サービスに対して最後に認識された予測コンプライアンス
ステータスの ト ラフ ィ ッ ク ラ イ ト インジケータ （[ 順守 ]、
[ 危険 ]、 および [ 違反 ]） と当該ステータスが算出された日

付と時間

サービス可用性ステータスの分布

期間選択ボッ クス 選択した期間に応じて、 サービスの可用性を [ 達成 ]、 [ 未
達成 ]、 および [ 未計算 ] に区分けして表示する下記のグラ

フに指定する期間。 グラフを描く際の横軸を分、 時、 また
は日から選択するこ とができます。 サービス時間スケ
ジュールに応じて当該サービスが [ 使用不可 ] 状態にある期

間は、 棒グラフ上に影の部分で表示されます。

5 分ごとのサービス可用性 デフォルトの期間中 （直前の 2 時間と現在の時間内の現在

時刻まで） または [ グラフの編集 ] ボタンで指定した期間中

の 5 分ごとのサービス可用性。

1 時間ごとのサービス可用性 デフォルトの期間中 （直前の 1 日と当日の現在時刻まで）

または [ グラフの編集 ] ボタンで指定した期間中の 1 時間

ごとのサービス可用性。

1 日ごとのサービス可用性 デフォルトの期間中 （直前の 1 か月と当月の現在時刻まで）

または [ グラフの編集 ] ボタンで指定した期間中の 1 日ご

とのサービス可用性。
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サービスマネージャのサービス詳細

このレポートは、 基盤サービス と設定項目のリ ス ト とその リ ンク先を表示し、 更に選択したサー
ビスのサービス メ ト リ ッ クに関する情報を提供します。

フ ィールド 説明

サービス情報

サービス サービスの名前 

サービスマネージャ サービスに割り当てられたサービスマネージャ

直前の可用性 ... サービスの可用性の最新計算値

... SLA 対応 サービスに関連付けられたサービスレベル契約

ド リルダウン ド リルダウンボタンをク リ ッ クする と、 特定のサービスに関す
る情報が表示されます。

基盤サービス リ ス ト

サービス 従属サービスの名前

サービスマネージャ サービスに割り当てられたサービスマネージャ

直前の可用性ステータス サービスの可用性の最新計算値

基盤設定項目リ ス ト

設定項目 従属設定項目の名前

直前の可用性ステータス CI の可用性の最新計算値

サービス メ ト リ ッ ク リ ス ト

メ ト リ ッ ク名 メ ト リ ッ クの名前

説明 メ ト リ ッ クの説明

単位 メ ト リ ッ クデータ値の単位

カテゴ リ メ ト リ ッ クのカテゴ リ （[ 標準 ] など）

メ ト リ ッ ク値の分布

5 分ごとのメ ト リ ッ ク値 デフォルトの期間中 （直前の 2 時間と現在の時間内の現在時刻

まで） または [ グラフの編集 ] ボタンで指定した期間中の 5 分

ごとのメ ト リ ッ ク値。

1 時間ごとのメ ト リ ッ ク値 デフォルトの期間中 （直前の 1 日と当日の現在時刻まで） また

は [ グラフの編集 ] ボタンで指定した期間中の 1 時間ごとのメ

ト リ ッ ク値。

1 日ごとのメ ト リ ッ ク値 デフォルトの期間中 （直前の 1 か月と当月の現在時刻まで） ま

たは [ グラフの編集 ] ボタンで指定した期間中の 1 日ごとのメ

ト リ ッ ク値。
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サービスマネージャの設定項目詳細

このレポートは、 指定した設定項目の詳細情報を提供します。 対象ユーザーは通常、 カスタマ リ
レーシ ョ ンシップマネージャのサービス詳細レポートから このレポートに リ ンク します。

フ ィールド 説明

設定項目情報

名前 設定項目の名前

最新の可用性 ... 設定項目の現在の可用性ステータスの最新計算値

... SLA 対応 設定項目に関連付けられたサービスレベル契約

サービスレベル サービスレベル契約に関連付けられたサービスレベル

カスタマ サービスレベル契約に関連付けられたサービス受領者

ド リルダウン ド リルダウンボタンをク リ ッ クする と、 設定項目とサービスレ
ベル契約の特定の組み合わせに関する情報が表示されます。

設定項目の可用性の分布

5 分ごとの CI の可用性 デフォルトの期間中 （直前の 2 時間と現在の時間内の現在時刻

まで） または [ グラフの編集 ] ボタンで指定した期間中の 5 分

ごとの CI の可用性 

1 時間ごとの CI の可用性 デフォルトの期間中 （直前の 1 日と当日の現在時刻まで） また

は [ グラフの編集 ] ボタンで指定した期間中の 1 時間ごとの

CI の可用性

1 日ごとの CI の可用性 デフォルトの期間中 （直前の 1 か月と当月の現在時刻まで） ま

たは [ グラフの編集 ] ボタンで指定した期間中の 1 日ごとの

CI の可用性

設定項目のメ ト リ ッ ク リ ス ト

メ ト リ ッ ク名 メ ト リ ッ クの名前

メ ト リ ッ ク単位 メ ト リ ッ クデータの単位

メ ト リ ッ ク値の分布

5 分ごとのメ ト リ ッ ク値 デフォルトの期間中 （直前の 2 時間と現在の時間内の現在時刻

まで） または [ グラフの編集 ] ボタンで指定した期間中の 5 分

ごとのメ ト リ ッ ク値

1 時間ごとのメ ト リ ッ ク値 デフォルトの期間中 （直前の 1 日と当日の現在時刻まで） また

は [ グラフの編集 ] ボタンで指定した期間中の 1 時間ごとのメ

ト リ ッ ク値

1 日ごとのメ ト リ ッ ク値 デフォルトの期間中 （直前の 1 か月と当月の現在時刻まで） ま

たは [ グラフの編集 ] ボタンで指定した期間中の 1 日ごとのメ

ト リ ッ ク値
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11 SD45 データパイプのト ラブルシュー

ティング
本章では、 次の項目について説明します。

• インス トール時の問題のト ラブルシューティング

• ビューが作成されたかど うかの確認

• データ収集の確認

インストール時の問題

1 本または両方の SD45 データパイプのインス トール中に問題が発生した場合、 最も考えられる

原因は Service Desk 4.5 データベースへの接続に失敗したこ とです。 

以下の 2 つのログのエラーをチェッ ク します。

{DPIPE_HOME}/log/report_*.log 

{DPIPE_HOME}/log/trend.log

{DPIPE_HOME}/data/ ディ レク ト リ内の Serverfile.txt に問題がある場合、 trend.log に以下の

エラーが記載されます。 

2006-05-02 13:56:15:000,India Standard 
Time,+05:30,trend_proc_launch,,DEF_ERROR,6084,6012,0,"The following command exited with 
code 1:C:/OVPI/jre/bin/java  -classpath "C:/OVPI/lib/SD.jar;C:/OVPI/lib/pidb.jar;C:/OVPI/
lib/jconn2d.jar;C:/OVPI/lib/classes12.jar;C:/OVPI/lib/Opta2000.jar;" SD C:/OVPI c change"

2006-05-02 13:56:15:000,India Standard 
Time,+05:30,trend_proc,,DEF_ERROR,6012,5708,0,"Child terminated with exit code 1"

2006-05-02 13:56:16:000,India Standard 
Time,+05:30,trend_proc_launch,,DEF_ERROR,4688,6336,0,"The following command exited with 
code 1:C:/OVPI/jre/bin/java  -classpath "C:/OVPI/lib/SD.jar;C:/OVPI/lib/pidb.jar;C:/OVPI/
lib/jconn2d.jar;C:/OVPI/lib/classes12.jar;C:/OVPI/lib/Opta2000.jar;" SD C:/OVPI c help"

2006-05-02 13:56:16:000,India Standard 
Time,+05:30,trend_proc,,DEF_ERROR,6336,6020,0,"Child terminated with exit code 1“

1 本または両方のデータパイプが Service Desk 4.5 データベースに接続できない場合、 trend.log
に以下のエラーが記載されます。

2006-05-03 15:33:20:843,GMT+05:30 Standard, 05:30 , , , ERROR, 0, 0, 0, Io exception:The 
Network Adapter could not establish the connection [ErrorCode:17002]
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ビューが作成されたか？

SD45 データパイプをインス トールする と、 データベースビューが作成されます。 以下の手順に

従って、 ビューが正常に作成されたこ とを確認します。

1 Service Desk 4.5 データベースにログインします。

2 sql プロンプ トで以下のコマンドを実行します。

Oracle:

• desc ITSM_INCIDENTS_V

• desc ITSM_PROBLEMS_V

• desc ITSM_SERVICECALLS_V

• desc ITSM_CHANGES_V

MS SQL:

• sp_help ITSM_INCIDENTS_V

• sp_help ITSM_PROBLEMS_V

• sp_help ITSM_SERVICECALLS_V

• sp_help ITSM_CHANGES_V

ビューが正常に作成された場合、 サービスデスクデータベースは各ビューの説明を表示します。

ビューの作成に失敗する原因

ビューが作成されない場合、 サービスデスクデータベースを外部データベース と して OVPI に認

識させる設定が誤っている可能性があ り ます。 第 2 章で説明したよ うに、 データベース接続情報

ウ ィンド ウでの入力に誤りがある と、 接続に失敗し、 ビューを作成できな くな り ます。

以下を確認して ください。

1 {DPIPE_HOME}/data/ ディ レク ト リに Serverfile.txt ファ イルがあるこ と、 そしてこのファ

イルに入力した内容が正しいこ とを確認します。 

2 trend.log でインス トールエラーをチェッ ク します。

3 データパイプをインス トールする時には、 サービスデスクサーバーが稼動していなければな
り ません。 従って、 データパイプをインス トールする前に、 管理コンソールの [ テス ト接続

] ボタンを押して、 データベースの接続状態をチェッ ク します。

4 ユーザー名に該当する権限が付与されていなければ、 ビューを作成するこ とはできません。
使用しているユーザー名に、 十分な権限が付与されているこ とを確認します。 OVPI システ

ムのコマンドプロンプ トで、 以下のコマンドを実行します。

Windows:

{DPIPE_HOME}\jre\bin\java -classpath 
“{DPIPE_HOME}\lib\SD.jar;{DPIPE_HOME}\lib\pidb.jar;{DPIPE_HOME}\lib\jconn2d.jar;{DPI
PE_HOME}\lib\classes12.jar;{DPIPE_HOME}\lib\Opta2000.jar;” SD {DPIPE_HOME} c change

および

{DPIPE_HOME}\jre\bin\java -classpath 
“{DPIPE_HOME}\lib\SD.jar;{DPIPE_HOME}\lib\pidb.jar;{DPIPE_HOME}\lib\jconn2d.jar;{DPI
PE_HOME}\lib\classes12.jar;{DPIPE_HOME}\lib\Opta2000.jar;” SD {DPIPE_HOME} c help
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Unix:

{DPIPE_HOME}/jre/bin/java -classpath “{DPIPE_HOME}/lib/SD.jar:{DPIPE_HOME}/lib/
pidb.jar:{DPIPE_HOME}/lib/jconn2d.jar:{DPIPE_HOME}/lib/classes12.jar:{DPIPE_HOME}/
lib/Opta2000.jar:” SD {DPIPE_HOME} c change

および

{DPIPE_HOME}/jre/bin/java -classpath “{DPIPE_HOME}/lib/SD.jar:{DPIPE_HOME}/lib/
pidb.jar:{DPIPE_HOME}/lib/jconn2d.jar:{DPIPE_HOME}/lib/classes12.jar:{DPIPE_HOME}/
lib/Opta2000.jar:” SD {DPIPE_HOME} c help

権限が適切でない場合、 コマンドプロンプ トに以下のエラーが表示されます。

Message   :ORA-01031:insufficient privileges

SQLState  : 42000

ErrorCode : 1031

ビューを手動で作成する方法

ビューを手動で作成するには、 次の手順に従います。

1 OVPI が Service Desk 4.5 データベースを外部データベース と して認識するよ うに設定しま

す。

2 その他のインス トール前のタスクを実行します。 

3 コマンドプロンプ トで以下のコマンドを実行します。

{DPIPE_HOME}/bin/perl {DPIPE_HOME}/packages/SD45_Datapipe/
SrvDsk_ChangeManagement45_DP.ap/Launch_Create.pl

{DPIPE_HOME}/bin/perl {DPIPE_HOME}/packages/SD45_Datapipe/SrvDsk_HelpDesk45_DP.ap/
Launch_Create.pl

データ収集が実行されているか。

最近の 3 日間に発生したインシデン ト 、 問題、 サービスコール、 または変更項目に関するデータ

を収集して、 レポートパッ ク側の以下のテーブルに入力します。

• RSERVD_PROBLEMS_DATAPIPE

• RSERVD_INCIDENTS_DATAPIPE

• RSERVD_SERVICECALLS_DATAPIPE

• RSERVD_CHANGES_DATAPIPE 

データ収集が予定通りに行われる と、 システムはテーブルごとに収集されたデータの行数を通知
します。 次の手順を実行します。

1 OVPI にログインします。

2 sql プロンプ トで以下のクエ リーを実行します。

• select count(*) from RSERVD_INCIDENTS_DATAPIPE;

• select count(*) from RSERVD_PROBLEMS_DATAPIPE;
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• select count(*) from RSERVD_SERVICECALLS_DATAPIPE;

• select count(*) from RSERVD_CHANGES_DATAPIPE;

各クエリーについて、 システムは収集された行の数を表示します。

データの手動収集

データを手動で収集するには、 次の手順に従います。 

1 OVPI Timer を停止し、 プロセスが終了するのを待ちます。

2 コマンドプロンプ ト を開きます。

3 {DPIPE_HOME}/scriptsディ レク ト リに変更します。

4 次のコマンドを実行します。

trend_proc –f SrvDsk_Hlpd_Retrieve_Data.pro

trend_proc –f SrvDsk_Chm_Retrieve_Data.pro

5 データが収集されたこ とを確認します。

データが収集されていない場合の処置

データを手動で収集しよ う と して失敗する場合は、 以下の手順を実行します。

1 ユーザー ID とパスワードを使用して Service Desk 4.5 データベースに接続します。 

2 ビュー内の ta_period 列に、 サービスデスクにインシデン ト 、 問題、 サービスコール、 また

は変更が記載された時期、 またはそのステータスが変更された時期が示されています。

次のクエ リーを実行します。

select count(ta_period) from itsm_incidents_v where ta_period>sysdate-3;

select count(ta_period) from itsm_problems_v where ta_period>sysdate-3;

select count(ta_period) from itsm_servicecalls_v where ta_period>sysdate-3;

select count(ta_period) from itsm_changes_v where ta_period>sysdate-3;

3 [ 期間 ] に対して選択された複数の行が過去 3 日間の範囲に入っているかど うかをチェッ ク し

ます。

4 OVPI システムが正し く設定されているかを確認します。 

5 以下の 2 つの .pro ファ イルが –Sオプシ ョ ン用に変更されているかど うかをチェッ ク します。

{DPIPE_HOME}/packages/SD45_Datapipe/SrvDsk_HelpDesk45_DP.ap/
SrvDsk_Hlpd_Retrieve_Data.pro

{DPIPE_HOME}/packages/SD45_Datapipe/SrvDsk_ChangeManagement45_DP.ap/
SrvDsk_Chm_Retrieve_Data.pro

  –S オプシ ョ ン付きのサーバー名は、 外部データベース と して追加したものと完全に同じ

名前でなければなり ません。

6 {DPIPE_HOME}/log/trend.log ファ イルで、 データ収集中に発生したエラーに関する情報を

チェッ ク します。 以下に示す trend.log からの引用部に、 データ収集中に生成されるエラー

メ ッセージの例が記述されています。
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データのないレポート

大半のレポートは、 日、 週、 および年ごとのテーブルに作成されるため、 最初に、 レポート作成
期間に関するデータが当該テーブルに記載されているこ とを確認する必要があ り ます。 レポート
を作成するには、 日次、 週次、 月次、 および年次の各テーブルにま とめるまでに、 少なく と も 1
日、 1 週、 1 か月、 および 1 年の期間が必要です。

[ カテゴ リ名 ]、 [ 分類名 ]、 [ 組織名 ]、 [ 実際の開始日 ]、 [ 実際の終了日 ]、 [ 実際の継続期間 ]
などの全ての項目が、 サービスデスクに正し く入力されているこ とを確認します。 例えば、 サー
ビスデスクのユーザーが誤ったカテゴ リ を指定する と、 OVPI レポートはインシデン トのカテゴ

リ を 「未知」 と して報告するため、 カテゴ リ別レポート内で当該インシデン ト を特定できな くな
り ます。 変更、 問題、 サービスコールの場合でも同様です。 属性の指定がない場合は、 OVPI の
ソート機能で当該項目を類別するこ とができません。
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12 ヘルプデスクと変更マネージャデータの
ト ラブルシューティング
  183

サービスデスクから OVPI へのヘルプデスク と変更マネージャデータのエクスポートは自動で行

われます。 ユーザーが介入する必要はあ り ません。 

エンティテ ィエクスポータと OVPI SOAP インタフェース

以下の図に、 サービスデスクが OVPI にデータをエクスポートする様子を示します。 

左側の SD プラ ッ ト フォームが、 エンティティエクスポータを使用して、 XML エンティティ

マッピングファ イルの設定に従って、 SD エンティティ （サービスコール、 問題、 インシデン ト 、

変更） を OVPI 簡易オブジェク ト アクセスプロ ト コル （SOAP） インタフェース経由で OVPI シ

ステムにエクスポート します。 SD エンティティはステージングテーブルに格納されます。

OVPI への変更マネージャとヘルプデスクデータの移動

次に挙げるのは、 データフローの各ステップの説明です。

1 エンティティエクスポータは、 次の場所にある SDEntitiesReportMapping.xml ファ イルを

読み込みます。



C:\Program Files\HPOpenView\data\conf\report\SDEntitiesReportMapping.xml
2 エンティティエクスポータは、 SD エンティティ を OVPI 上のステージングテーブルにエク

スポート します。

3 エンティティエクスポータは、 次のログをアップデート します。

C:\Program Files\HP OpenView\data\log\sd_report_admin.log0.0.en_US 

4 1 時間ごとに、 trend_timer が PL/SQL 手順 （ServD_XXX_map_p） を呼び出します。 

5 PL/SQL 手順は ee_collect を使用して、 ステージングテーブルから以下の場所へエンティ

ティ を転送します。

• データテーブル （RSERVD_xxx）

• プロパティテーブル (K__SERVD_xxx)

6 PL/SQL 手順は次のログを更新します。

• RSDCM_PROCEDURELOG

• RSDHD_PROCEDURELOG

7 1 時間に 1 度、 trend_timer は SrvDsk_HelpDesk_Hourly.pro と

SrvDsk_ChangeManagement_Hourly.pro を呼び出し、 これらのファ イルに記載された命令

に基づいて、 trend_sum が時間ごとの合計と平均を計算します。 

8 OVPI は、 trend.log を更新します。

9 1 日に 1 度午前 2 時に、 OVPI はそれ以前の 24 時間内に収集した時間ごとの要約データを基

に、 1 日のデータをま とめます。

以下の図に、 上記のデータフローを示します。
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13 ディ メンシ ョ ンとファク トデータの
ト ラブルシューティング
SLM コアは OVPI にデータをエクスポート します。 ファ ク トデータは OVPI 上の DataFeeder
にエクスポート され、 ディ メ ンシ ョ ンデータは OVPI 上の DimensionManager にエクスポート

されます。 OVPI 上の DataFeeder と DimensionManager では .csv ファ イルが作成され、 それ

が ee_collect によ り収集され、 trend_sum によ り集約されます。 次のページの図に、 SLM コア

が OVPI にデータをエクスポートする様子を示します。 

SLM ディ メンシ ョ ンとファ ク トの リ ス トが必要な場合には、 付録 D 「SLM ディ メンシ ョ ンと

ファ ク ト 」 を参照して ください。

ディ メンシ ョ ンデータのデータフロー

以下の手順では、 サービスデスクから OVPI にディ メンシ ョ ンデータを移動する方法について説

明します。

1 SLM コアシステムから ReportingConfigTool.bat を起動します。

2 レポーティングコンフ ィグツールは、 SLA、 サービス、 および SLO 情報 （モデル全体） を

ディ メンシ ョ ンマネージャにエクスポート します。 

3 レポーティングコンフ ィグツールは、 エクスポート された全てのディ メンシ ョ ンを次のログ
に記録します。

C:\Program Files\HP OpenView\data\log\ReportingConfigTool0.0.en_US

4 ディ メンシ ョ ンマネージャは CSV ファ イルを作成して、 次のディ レク ト リにスプールしま

す。

{DPIPE_HOME}\data\ImportData\SLM\Dims\

5 ディ メンシ ョ ンマネージャは、 受信した全てのディ メンシ ョ ンを次のスプールディ レク ト リ
に記録します。

C:\Program Files\HP OpenView\data\log\DimensionManager0.0.en_US

6 OVPI (trend_timer) が import_SLM_data.pro を呼び出して、 スプールディ レク ト リ をス

キャンします。

7 import_SLM_data.pro が ee_collect を呼び出して、 以下のテーブルにデータをアップロード

します。

• ステージングテーブル (SLM_P_xxx)

• ディ メンシ ョ ンテーブル (SLM_K_xxx))

8 import_SLM_data.pro が、 アップロード された CSV ファ イルを次のディ レク ト リにアーカ

イブします。

{DPIPE_HOME}\data\ImportData\SLM\Archived\
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9 OVPI は trend.log ファ イルを更新します。

10 import_SLM_data.pro が次のスク リプ ト を呼び出します。

execute_PLSQL_update_SLM_P_tables.sql 

11 PL/SQL 更新スク リプ トは、 ステージングテーブル (SLM_P_xxx) からプロパティテーブル

(SLM_K_xxx) にディ メンシ ョ ンデータをアップロード します。

12 PL/SQL 更新スク リプ トは、 SLM_K_SLA プロパティテーブル内の外部キーを更新します。

• [ 支払いエンティティ ] 列の OID は SLM_K_User テーブルに対する相互参照と して使

用され、 対応する dsi_key_id が [ 支払いエンティティ ] 列内で更新されます。

• [CRM] 列の OID は SLM_K_User テーブルに対する相互参照と して使用され、 対応する

dsi_key_id が [CRM] 列内で更新されます。

• [ サービスレベル ] 列の OID は SLM_K_SERVICELEVEL テーブルに対する相互参照と

して使用され、 対応する dsi_key_id が [ サービスレベル ] 列内で更新されます。

13 OVPI は SLM_R_PROCEDURE_LOG テーブルを更新します。 

14 OVPI はステージングテーブルを空にします。

次のページの図に、 サービスデスクから OVPI までのディ メンシ ョ ンデータのフローを示しま

す。
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サンプル CSV ファイル

ee_collect は、 次のディ レク ト リから CSV ファ イルをロード します。

{DPIPE_HOME}\data\ImportData\SLM\Dims\

上記ディ レク ト リに到着した CSV ファ イルがそのままある場合、 即ち数分間内に消滅しない場

合は、 問題があ り ます。 Oracle がダウンしているか、 ディ スクがフル状態の可能性があ り ます。

データベースがダウンしていた り、 ディ スクがフル状態になっている と、 ee_collect は上記ディ

レク ト リからファ イルを移動するこ とができません。 

DimensionManager が作成したサンプルログ

DimensionManager は単純なプログラムです。 スプールディ レク ト リにファ イルを書き込みま

す。 DimensionManager は問題を発見する とエラーメ ッセージを書き込みます。 下記のサンプ

ルログを参照して ください。 以下のイベン トが原因で、 DimensionManager はエラーメ ッセー

ジを生成します。

• DimensionManager がスプールディ レク ト リ を特定できない

• DimensionManager がスプールディ レク ト リへの書き込みを実行できない
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DimensionManager がスプールディ レク ト リに書き込めない場合は、 システムがフル状態か、

またはアクセス権が正し く設定されていないかのいずれかです。

OVPI が更新する SQL プロシージャログ

SQL プロシージャログは外部キーの更新のみを記録します。 このログをチェッ クするこ とによ

り、 システムが正常に動作しているこ とを簡単に確認できます。 このログを使用して、 プロパ
ティテーブルごとに更新された行数を確認できます。 1 行も更新されていない場合、 Oracle に問

題がある可能性があ り ます。
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レポートビルダを使用したテーブルとビューの特定

レポートにデータがない場合、 レポート ビルダを使用してテーブルにデータが入力されている
か、 および外部キーが正し く更新されているかを確認します。 以下の例では、 ユーザーがレポー
ト ビルダからレポート を開いて、 SLM_RV_SLA_EXT とそのプロパティテーブル

SLM_KV_SLA の 2 か所のデータをチェッ ク します。

ee_collect がディ メンシ ョ ンのインポート を終了する と、

execute_PLSQL_update_SLM_P_tables.sql スク リプ トが実行されます。 このスク リプ トは

SLM_K_SLA テーブル内の外部キーを更新します。 外部キーの更新では、 [ 支払いエンティティ ]
列を SLM_K_USER テーブル内の外部キーにセッ ト し、 [CRM] 列を SLM_K_USER テーブル内

の外部キーにセッ ト し、 [ サービスレベル ] 列を SLM_K_SERVICELEVEL テーブル内の外部

キーにセッ ト します。 その結果、 OID を含む上記の列が dsi_key_ids テーブルで更新されます。

PLSQL 更新スク リプ トは、 更新された行数を SLM_R_PROCEDURE_LOG に記録します。 
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OVPI へのファク トデータの移動

OVPI へのファ ク トデータのエクスポートは自動で行われます。 ユーザーが介入する必要はあ り

ません。 以下のよ うに実行されます。

1 SLM コアが、 以下の 2 種類のデータポイン ト を作成します。

• 構成データポイン ト

• ランタイムデータポイン ト

2 SLM コアは OVPI サーバー上の DataFeeder にデータポイン ト を送信します。

• 構成データポイン トは SLM スタート アップ時 （timestamp=0） に送信される。 

• ランタイムデータポイン トは、 新規メ ト リ ッ ク値の受領時、 計算されたステータスの変
更時、 SLA 評価期間の開始時 / 終了時、 および CI 計画ダウンタイムとサービス時間に

送信される。

3 SLM コアは次のログファ イルを更新します。

C:\Program Files\HP OpenView\data\log\slm0.0.en_US

4 SLM コアは、 蓄積再送方式に基づく信頼できる通信システムを使用します。 SLM コアが

データを送信できない場合、 そのデータはスプールディ レク ト リに保存されます。 後にデー
タ送信が可能になった時に、 SLM コアは当該ディ レク ト リからデータを取り込んで送信し

ます。 以下に、 蓄積再送スプールディ レク ト リへのパスを示します。 

C:\Program Files\HP OpenView\data\data\Data_Exporter\snf

5 DataFeeder は、 一時保存テーブル、 SLM_STAG_xxx を更新します。

6 DataFeeder はステージングテーブルを更新します。 ステージングテーブルは、 全てのメ ト

リ ッ クの現在値 （履歴なし） と、 SLM が管理する全てのステータスファ ク ト を格納してい

ます。

ステージングテーブルの例

7 DataFeeder は、 現在のファ ク トデータを含む CSV ファ イルを次のディ レク ト リにスプール

します。

{DPIPE_HOME}\data\ImportData\SLM\Facts\

8 import_SLM_facts.pro が 5 分ごとにスプールディ レク ト リ をスキャンし、 ファ イルが置か

れている場合は ee_collect を呼び出します。

9 ee_collect は CSV ファ イルを読み込んで割合テーブル （SLM_R_xxx） に入力します。
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10 trend_sum は、 1 時間ごとに以下の時間別統計を計算します。

• SLA

• サービス

• CI

• SLO

• SLO コンプライアンス

11 trend_sum は、 1 日に 1 回、 以下の日別統計を計算します。

• SLA

• サービス

• CI

• SLO

• SLO コンプライアンス

次のページの図はデータフローを示します。
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時間別および日別の集計

以下のテーブルに、 trend_sum で計算された時間別および日別の統計を示します。

ファ ク ト 時間別 / 日別統計

SLA • 総順守時間

• 総危険時間

• 総違反時間 

サービス • 総順守時間

• 総危険時間

• 総違反時間 
• 総達成時間

• 総未達成時間

• 総未計算時間

CI • 総達成時間 
• 総未達成時間 
• 総未計算時間 

SLO • 総達成時間

• 総未達成時間 
• 総未計算時間

• 最小値 
• 最大値

• 平均値 
• 前回の目標値

• 総違反時間

SLO コンプライア

ンス

• 総順守時間 
• 総危険時間 
• 総違反時間 
• 最大値

• 最小値 
• 総達成時間 
• 総未達成時間

• 総未計算時間

• 最小値 
• 最大値 
• 平均値 
• 前回の目標値 
• 前回の総違反時間
ディ メンシ ョ ンとファク トデータのト ラブルシューテ ィング 197



ログファイルの調査

エクスポート中にエラーが発生する と、 管理レポート ワークスペースビューの [ ステータス ]
フ ィールドに 「エラー」 と表示されます。 発生したエラーの詳細を知るには、 以下のファイルを
チェッ ク します。

• グローバルサービスデスクのログファ イル

<installDir>/data/log/System*.*en_US

• 専用サービスデスクレポーティングのログファ イル

<installDir>/data/log/sd_report_admin.log*.*.en_US

• OVPI サーバー上の OVPI ログ

<OVPIInstallDir>/log/trend.log

上記以外にも、 追跡機能を起動して、 ト レースファ イルをチェッ クするこ とができます。

C:\OVPI\data\ImportData\SLM\Facts\SLA_1131405300000_152.csv

00000000-0000-0000-0281-a2a2224175aa 20051108 00:15:004 4

00000000-0000-0000-0281-a2a2224175ab 20051108 00:15:000 0

全てのデータポイン トのロギング 

DataFeeder は、 受領した全てのデータポイン ト を次のファイルに記録します。

C:\Program Files\HP OpenView\data\log\DataFeeder0.0.en_US

以下のサンプルログを参照してく ださい。
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OVPI への [ 期間 ] の移動

SLM コアから OVPI への [ 期間 ] データのエクスポートは自動で行われます。 ユーザーが介入

する必要はあ り ません。 次に挙げるのは、 データフローの各ステップの説明です。

1 SLM コアが、 以下の 2 種類のデータポイン ト を作成します。

• 構成データポイン ト （SLA 評価期間）

• ランタイムデータポイン ト （サービス時間と計画ダウンタイム）

2 SLM コアは、 SLM スタート アップ時 （timestamp=0） に構成データポイン ト を送信しま

す。 

3 SLM コアは、 新規メ ト リ ッ ク値の受領時、 計算されたステータスの変更時、 SLA 評価期間

の開始時 / 終了時、 および CI 計画ダウンタイムとサービス時間に、 ランタイムデータポイ

ン ト を送信します。

4 DataFeeder がデータポイン ト を受領するたびに、 以下のステージングテーブルが更新され

ます。 

• SLM_STAG_EVALPERIOD

• SLM_STAG_PLANNEDDT

• SLM_STAG_SERVICEHOURS

5 5 分ごとに、 DataFeeder は受領した全ての [ 期間 ] を含む CSV ファ イルを生成します。

6 import_SLM_facts.pro スク リプ トがファ ク ト スプールディ レク ト リ をスキャンし、

ee_collect を使用して [ 期間 ] データを以下のステージングテーブルにインポート します。

• SLM_P_EVALPERIOD

• SLM_P_PLANNEDDT

• SLM_P_SERVICEHOURS

7 import_SLM_facts.pro スク リプ トは、 PL/SQL プロシージャの SLM_Period_Update_p を

呼び出します。 SLM_Period_Update_p が、 新規 [ 期間 ] を以下の 3 つのテーブルに追加し

ます。

• SLA の評価期間 --> SLM_K_EVALPERIOD テーブル

• サービス時間と CI 計画ダウンタイム --> DSI_SHIFT テーブル

• サービス時間と CI 計画ダウンタイム --> DSI_SHIFT_SET テーブル

次のページの図はデータフローを示します。
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レポートビルダ : サービス時間と CI 計画ダウンタイム

CI と関連する SLA リ ファレンスは、 以下の CI と SLA ディ メンシ ョ ンテーブルに記載されてい

ます。

• SLM_K_CI

• SLM_K_SLA

この情報を使用して、 以下の情報を入手するこ とができます。

• SLM_K_CI2SLA テーブル内の対応するエン ト リの key_id

• 同じテーブル内の PlannedDT id ( この例では 9999)

DSI_SHIFT_SET 内で、 CI 計画ダウンタイムは次の名前で特定されます。

PDT_xxx

こ こで、 xxx は以下に記載されている id です。

• SLM_K_CI2SLA テーブル、 または

• shiftset_set_id ( 以下の 9999)

shift_set_id (9999) を知っていれば、 DSI_SHIFT テーブル内で、 開始 / 終了の日付で指定され

た、 CI 計画ダウンタイムの全ての期間データを見つけるこ とができます。



PL/SQL プロシージャのサンプルログファイル

import_SLM_facts.pro スク リプ トが、 SLM_Period_Update_p を呼び出します。

SLM_Period_Update_p が、 新規 [ 期間 ] を以下の 3 つのテーブルに追加します。

• SLA の評価期間 --> SLM_K_EVALPERIOD テーブル

• サービス時間と CI 計画ダウンタイム --> DSI_SHIFT テーブル

• サービス時間と CI 計画ダウンタイム --> DSI_SHIFT_SET テーブル

以下に、 SLM_R_PROCEDURE_LOG テーブルからの抜粋を示します。
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付録 A: プラッ ト フォームの要件
本付録では、 次の項目について説明します。

• サポート されているオペレーティングシステムとデータベース （構成要素ごと）

• サービスレベルマネージャモジュール用のメ ト リ ッ クアダプタオプシ ョ ン

サポート されているオペレーティングシステムとデータ

ベース

以下に、 構成要素ごとのサポート されているオペレーティングシステムとデータベースのリ ス ト
を示します。

構成要素 オペレーティングシステム データベース

SD 管理サーバー Windows 2000 SP4
Windows 2003 SP1
HP-UX PA 11.11

HP-UX 11.23 (PA-RISC と Itanium)

Sun Solaris 9 および 10

パッチを適用した Oracle 
9.2.0.5
Oracle 9.2.0.6e

Oracle 10g リ リース 1 以上

MS SQL Server 2000 SP 3a

SD 5.1 GUI ク ラ イアン ト

SD オブジェク ト ローダー

SD エージェン ト

Windows XP Professional
Windows 2000 SP4
Windows 2003 SP1
HP-UX PA 11.11

HP-UX 11.23 (PA-RISC と Itanium)

Sun Solaris 9 および 10

パッチを適用した Oracle 
9.2.0.5
Oracle 9.2.0.6

Oracle 10g リ リース 1 以上

MS SQL Server 2000 SP 3a

OVPI 5.2 Windows 2003 SP1
HP-UX PA 11.11
HP-UX 11i V2 (B.11.23)

Sun Solaris 9 および 10

Red Hat Enterprise Linux バージ ョ ン

4、 アップデート 3

Oracle 10g (10.2.0.3) 
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Service Desk のメ ト リ ックアダプタオプシ ョ ン

サービスレベルマネージャは HP OpenView 監視アプリ ケーシ ョ ンを使用して、 サービスの可用

性と コンプライアンスのステータスを判定します。 これらの監視アプリ ケーシ ョ ンによる定期的
なデータ収集が行われなければ、 コンプライアンスの監視も SLM レポートの表示もできませ

ん。 メ ト リ ッ クアダプタはデータ収集の役割を担います。 以下のテーブルに、 メ ト リ ッ クアダプ
タのリ ス ト と、 各アダプタ と OpenView 監視アプリ ケーシ ョ ンとの対応関係を示します。 メ ト

リ ッ クアダプタは、 サービスデスク管理サーバーまたは該当する監視アプリ ケーシ ョ ンが動作し
ているシステムにインス トールできます。

メ ト リ ッ クアダプタの詳細については、 『HP OpenView Service Desk Open Metric Adapter 開
発者ガイ ド』 を参照して ください。 メ ト リ ッ クアダプタのインス トールと構成については、 『HP 
OpenView Service Desk インス トールガイ ド』 を参照して ください。 メ ト リ ッ クアダプタの一

般的な構成設定の詳細については、 『HP OpenView Service Desk Service Level 管理者ガイ ド』

を参照して ください。

メ ト リ ッ ク
アダプタ 監視アプリ ケーシ ョ ン 機能

OVIS MA インターネッ トサービス OVIS データべースからデータを収集して、 可用性と コ

ンプライアンスを測定する。

OVPM MA パフォーマンスマネージャ OVPM サーバーで入手可能なデータを収集して、 可用

性と コンプライアンスを測定する。

OVSD MA サービスデスク サービスデスク管理サーバーをインス トールする と、 自
動的にインス トールと構成が行われる。 ユーザーは、
サービスデスクサーバーによってログに記録された分析
データ基準に基づいて、 可用性と コンプライアンスを測
定できる。

OVSN MA オペレーシ ョ ンサービスナビ
ゲータ

サービスステータス変更イベン トに基づいてメ ト リ ッ ク
データ値を収集し公表する。 設定項目の可用性とサービ
スコンプライアンスを測定する。 ディ スカバリは、 現在
監視中の全てのサービスナビゲータサービスを特定す
る。 最初のディ スカバリプロセスによ り、 アプ リ ケー
シ ョ ンサーバーのサービスステータスを配布する。 その
後、 メ ト リ ッ クアダプタが各ステータス変更イベン ト を
公表する。
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付録 B: レポートのスケジュール設定
レポート を生成するには、 Web アクセスサーバーがスケジュールを実行する方法と時期に関す

る情報を含むスケジュールを作成します。 次に、 生成したいイベン ト （レポート ） をスケジュー
ルに入力します。 どのスケジュールにも 1 つまたは複数のレポート を入力するこ とができます。 

上位レベルのタスクは以下のとおりです。

• タスク 1: 新規スケジュールを作成する

• タスク 2: レポート をスケジュールに追加する

• タスク 3: レポートのフォーマッ ト を指定する

• タスク 4: レポート を作成する時期をスケジュールに指定する

• タスク 5: 受信者を選択する

• タスク 6: レポートパラ メータを指定する

• タスク 7: 必要に応じてスケジュールを変更する

 タスク  1: 新規スケジュールを作成する 

1 Web ブラウザから Web アクセスサーバーにアクセスします。

2 Web アクセスサーバーにログインします。

3 リ ンクバーの [ スケジュール ] をク リ ッ ク します。 [ スケジュール ] ページが開きます。

4 [ スケジュール ] フォルダーを展開して、 [ 新規スケジュール ] をク リ ッ ク します。 [ 新規スケ

ジュールの作成 ] ページが開きます。

5 [ スケジュールのタイ トル ] ボッ クスに、 作成するスケジュールの名前を入力します。

6 [ ジェネレータタイマーに追加 ] を選択します。

7 時、 当該時から経過した分数、 および a.m. または p.m. を選択します。

8 [ 作成 ] をク リ ッ ク します。 [schedule_name] ページが開きます。

 タスク  2: レポート をスケジュールに追加する

1 [ イベン トの追加 ] をク リ ッ ク します。 [ 新規スケジュールイベン ト ] ページが開きます。

2 [ 参照 ] をク リ ッ ク して、 [ レポートブラウザ ] ウ ィンド ウを表示します。

3 フォルダーを展開して、 スケジュール設定したいレポート を見つけます。

4 目的のレポートが見つかったら、 それをク リ ッ ク します。 [ レポートブラウザ ] ウ ィ ンド ウが

閉じ、 OVPI が [ 新規スケジュールイベン ト ] ページを更新します。 

 タスク  3: レポートのフォーマッ ト を指定する

1 [ 次へ ] をク リ ッ ク します。 [ フォーマッ ト ] ページが開きます。 
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2 [ アクテ ィブ化 ] をク リ ッ ク します。 

3 ド リルダウンの深さが表示されます。 デフォルト値は 5 です。

4 生成したいレポートの形式を選択します。 次の中から選択できます。

• .html – Web アクセスサーバーを使用して、 ローカルシステム上に HTML レポート を表

示できる。

• .srep – データセッ ト レポートは検索データのリポジ ト リである。 一度生成される とデー

タベースにアクセスしないため、 データを迅速かつ効率的に表示する 1 つの方法である。

• .csv （簡易） – 全ての要素が CSV フォーマッ トで表示されるカンマ区切り ファ イル。

• .csv （混成） – 表は CSV フォーマッ トで表示され、 図とグラフはイ メージと して表示さ

れるカンマ区切り ファ イル。

• .pdf – ポータブルドキュ メン ト フォーマッ ト （PDF） を使用する と Adobe Acrobat 
Reader でレポート を表示できる。

5 当該レポート を保持したい日数を入力します。 デフォルトでは、 無期限にレポート を保持し
ます。 レポートは任意の日数の保管が可能です。

6 [ 次へ ] をク リ ッ ク します。 [Triggers] ページが開きます。

 タスク  4: レポート を作成する時期をスケジュールに指定する

1 以下のいずれかのオプシ ョ ンを選択します。

• 月内の指定した日にレポート を生成するには、 日付指定用のボッ クスをク リ ッ ク します。

• 週内の指定した日にレポート を生成するには、 曜日指定用のボッ クスをク リ ッ ク します。

• 四半期ごとにレポート を生成するには、 [ 四半期ごとのレポート生成 ] をク リ ッ ク します。

2 [ 次へ ] または [ 完了 ] をク リ ッ ク して続行します。 

生成するレポートのフォーマッ トに PDF を選択した場合、 [ 生成した PDF の E メール送信 ]
ページが開きます。 PDF の E メール送信を希望しない場合は、 [ 生成した PDF の E メール

送信 ] ページで [ 次へ ] をク リ ッ ク します。

 タスク  5: 生成した PDF レポートの受信者を選択する

1 [ 生成した PDF の E メール送信 ] ページが開いていない場合は開きます。 

2 [ アクセス可能なユーザー / グループ ] ボッ クス内のユーザーを選択して、 [ 追加 ] をク リ ッ ク

します。 各ユーザーごとに繰り返します。

3 [ 件名 ] ボッ クスに、 E メールメ ッセージの件名を入力します。

4 [ メ ッセージ ] ボッ クスに、 受信者宛のメ ッセージをタイプ入力します。

5 [ 次へ ] をク リ ッ ク します。 [ パラ メータ ] ページが開きます。 

 タスク  6: レポート用のパラメータを指定します。

1 表示されているパラ メータの値を入力します。

2 [ 完了 ] をク リ ッ ク してレポート生成のスケジュールを作成します。

 タスク  7: 必要に応じてスケジュールを変更する

1 [ スケジュールのタイ トル ] ページを開きます。
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2 [ スケジュールのタイ トル ] ページ内のイベン トのタイ トルをク リ ッ ク します。 [ フォーマッ

ト ] ページが開きます。

3 [ 詳細表示 ] ボタンをク リ ッ ク して、 イベン トの詳細情報を表示します。 

4 以下のいずれかを実行します。

• [ 完了 ] をク リ ッ ク してレポート生成のスケジュールを作成します。

• レポート生成のスケジュールを作成するには cron または trendtimer を使用します。
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付録 C: テーブルとグラフの表示
テーブルまたはグラフ用に、 複数のビューオプシ ョ ンがあ り ます。 通常はデフォルトのビューで
十分ですが、 別のビューに変更するのは簡単です。 レポート ビューアを使っている場合には、 オ
ブジェク ト を右ク リ ッ クする と、 ビューオプシ ョ ンの一覧が開きます。 Web アクセスサーバー

を使用している場合には、 次の手順に沿って、 テーブルやグラフのデフォルト ビューを変更して
ください。

1 リ ンクバーの [ 設定 ] をク リ ッ ク します。

2 ナビゲーシ ョ ンフレームの [ レポート ] を展開します。

3 [ 表示 ] をク リ ッ ク します。

4 [ 要素編集の許可 ] ボッ クスを選択します。

5 [ 適用 ] をク リ ッ ク します。

6 テーブルまたはグラフの横の [ 編集 ] アイコンをク リ ッ ク します。 

テーブルのビューオプシ ョ ン

テーブルを右ク リ ッ クする、 あるいは、 Web アクセスサーバー使用時に [Edit Table] アイコンを

選択する と、 テーブルのビューオプシ ョ ンの一覧が開きます。

相対時間範囲 ( 現在からの ) を変更した り絶対時間範囲を設定するには、 [ 期間の設定 ] を選択し

て ください。 [ 期間の設定 ] ウ ィ ンド ウが開きます。

テーブルに表示する対象の期間を、 たとえば 42 日から 30 日や 7 日に短縮するこ とができます。

過去のある日から昨日よ り も前の日までの具体的な期間を指定したい場合には、 [ 絶対時間の使用 ]
をク リ ッ ク し、 [ 開始時刻 ] と [ 終了時刻 ] を選択します。

制約を緩くあるいは厳し く して、 制約を満たす要素の数を増やした り減らした りするには、 [ 制
約値の変更 ] を選択して ください。 [ 制約値の変更 ] ウ ィンド ウが開きます。 制約を緩くするには

値を小さ く、 制約を厳し くするには値を大き く設定します。

[ ノード  / インタフェースの選択 ] を選択する と、 テーブルの対象を特定のノードや、 特定のインタ

フェース、 ノードやインタフェースの特定のグループに制限して、 テーブルの範囲を変更するこ
とができます。 [ ノードの選択タイプを選択します ] ウ ィンド ウが開きます。
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[ 最大行数の変更 ] を選択する と、 テーブルに表示する行数を増やした り減らした りするこ とがで

きます。 デフォルトは 50 です。 デフォルト よ り大きい値を指定する と、 テーブルを開くのにか

かる時間が長くなる場合があ り ます。 大規模なネッ ト ワークの場合には、 デフォルト値を使う と
テーブルが最も速く開きます。 

[ 新規フレームで表示 ] を選択する と、 次の図のよ うに、 テーブルが [ テーブルビューア ] ウ ィ ンド

ウ内に開きます。 必要に応じてウ ィンド ウのサイズを調整し、 テーブル内のデータを読みやすく
して ください。 

グラフのビューオプシ ョ ン

グラフを右ク リ ッ クする、 あるいは、 Web アクセスサーバー使用時に [ グラフの編集 ] アイコン

を選択する と、 次のよ うなビューオプシ ョ ンの一覧が開きます。 
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次の表では、 各オプシ ョ ンの詳細について説明します。

スタイルオプシ ョ ン

[ スタイル ] を選択する と、 グラフの 7 つのビューオプシ ョ ンの一覧が表示されます。

オプシ ョ ン 機能

[ 期間の設定 ] 上述のテーブルオプシ ョ ンの機能と同じ。

[ 制約値の変更 ] 上述のテーブルオプシ ョ ンの機能と同じ。

[ ノード  / インタフェースの選択 ] 上述のテーブルオプシ ョ ンの機能と同じ。

[ 表示データ ] グラフ上のそれぞれの点について、 データをス
プレッ ドシートに表示する。

[ グ リ ッ ド ] 次のグ リ ッ ド線をグラフに追加する。

X 軸のグ リ ッ ド線

Y 軸のグ リ ッ ド線

X 軸および Y 軸のグ リ ッ ド線

[ 凡例 ] レジェンド ( 凡例 ) を削除または移動する  

[ スタイル ] 下記の図を参照

[ 最大行数の変更 ...] 上述のテーブルオプシ ョ ンの機能と同じ。

[ データテーブルの表示 ] 下記を参照

[ 要素を CSV と してエクスポート ...] 上述のテーブルオプシ ョ ンの機能と同じ。

[ 新規フレームで表示 ] [ グラフビューア ] ウ ィ ンド ウにグラフを開く。

[ グラフの印刷 ] 上述のテーブルオプシ ョ ンの機能と同じ。
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[ スタイル ]>[ 面グラフ ]

線グラフや棒グラフを面グラフに変更します。 このフォーマッ トでは、 相対値や合計値は見やす
くな り ますが、 小さなデータ型の絶対値は見にくい場合があ り ます。 色の帯の任意の場所をク
リ ッ クする と、 その場所の正確な値が表示されます。

グラフの期間を短くするには、 [Shift] ＋ [Alt] キーを押し、 マウスの左ボタンで注目したい期間

をハイライ ト します。 マウスボタンを離すと、 選択した期間が表示されます。

[ スタイル ]>[ 積み上げ面グラフ ]

面グラフや線グラフを積み上げ面グラフに変更します。 このビューは、 少数の変数を表示するの
に適しています。
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[ スタイル ]>[ 棒グラフ ]

グラフを棒グラフに変更します。 このビューは、 少数の変数の比較的等しい値を表示するのに適
しています。 次のグラフには 3 つの変数が表示されています。

[ スタイル ]>[ 積み上げ棒グラフ ]

線グラフや面グラフを積み上げ棒グラフに変更します。 フレームの幅を広げる と、 時間の目盛り
は 1 時間単位になり ます。 フレームの高さを広げる と、 呼び出しボ リ ュームが 10 単位で表示さ
れます。
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[ スタイル ]>[ 折れ線グラフ ]

面グラフの色の帯を線に変更します。 フレームの幅を調整する と、 データポイン ト を時間単位に
するこ とができ、 フレームの高さを調整する と、 呼び出しボ リ ュームを整数にするこ とができま
す。

[ スタイル ]>[ 円グラフ ]

面グラフを円グラフに変更します。 面グラフの帯が円グラフの 1 つの区切りにな り、 円グラフ全

体が 24 時間を表すよ うにな り ます。 このビューが役に立つのは、 表示するデータ値の数が少な

く、 対象のデータが 1 日分の場合です。

複数の日のデータを見る場合には、 複数の円グラフ (1 日につき 1 つ ) が表示されます。
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[ データテーブルの表示 ]

このオプシ ョ ンを選択する と、 グラフがスプレッ ドシートに変わり ます。 

[ 新規フレームで表示 ]

グラフが [ グラフビューア ] ウ ィ ンド ウ内に開きます。 ウ ィ ンド ウのサイズを調整して読みやす

く して ください。 
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付録 D: SLM ディ メンシ ョ ンとファク ト
以下のテーブルに、 SLM 用のディ メンシ ョ ンとファ ク ト を一覧表示します。 

ディ メンシ ョ ン ファ ク トデータ

SLA 名前

説明

評価期間

開始 / 終了日

ユーザー

サービスレベル

コンプライアンスステータス

予測コンプライアンスステータス

サービス 名前

説明

SLA

ユーザー

コンプライアンスステータス

予測コンプライアンスステータス

可用性ステータス （サービスインフラ
ス ト ラ クチャ メ ト リ ッ クの目標ステー
タス）

CI 名前

説明

カテゴ リ

SLA

SLA ごとの CI のインスタン ト可用性

ステータス

SLO/ メ ト リ ッ ク 名前

説明

目標条件

目標値のタイプ

SLA
CI

メ ト リ ッ ク

インスタン ト コンプライアンスステー
タス

メ ト リ ッ ク値

目標値

コンプライアンス SLO/ 
メ ト リ ッ ク

名前

説明

目標条件

目標値のタイプ

SLA

サービス

メ ト リ ッ ク

コンプライアンスしきい値
（％）

インスタン ト コンプライアンスステー
タス

メ ト リ ッ ク値

目標値

コンプライアンスステータス と％

予測コンプライアンスステータス と％
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期間 SLA 評価期間

サービス時間

CI 計画ダウンタイム

SLA 評価期間は専用ディ メンシ ョ ン

テーブルをベースにし、 サービス時間
と CI 計画ダウンタイムの値は OVPI
シフ トセッ ト機能によ り生成される。

ディ メンシ ョ ン ファ ク トデータ
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付録 E: 付加装置用の SD の設定
サービスデスクにはサービスデスク項目に添付ファ イルを含めるこ とができます。 添付ファイル
は FTP サーバーによって処理されます。 このサーバーは、 サービスデスク との通信が設定でき

れば、 サードパーティーのサーバーでも構いません。 添付ファイルに対応するよ うにサービスデ
スクを設定する前に、 FTP サーバー上のサービスデスク用のユーザーアカウン ト とフォルダー

を作成します。

添付ファイルサーバー用にサービスデスクを設定するには、 次の手順に従います。

1 サービスデスク ク ライアン トに管理者と してログインします。

2 OV 設定ワークスペースから、 [ システム設定 ] を選択し、 続いて [ 添付ファイルの設定 ] を
選択します。 [ 添付ファイルの設定 ] ダイアログボッ クスが開きます。 

3 サービスデスクがサーバーとの接続に使用する、 添付ファ イルサーバーの [ ホスト名 ]、
[ ユーザー名 ] （アカウン ト ）、 および [ パスワード ] を入力します。

[ ターゲッ ト フォルダー ] は添付ファイルサーバー上のフォルダーで、 添付ファイルが保存され

ています。 これらの設定を構成する前にフォルダーを作成します。

アクティブ FTP を使用しない場合、 [ パッシブ FTP を使用する ] ボッ クスをク リ ッ ク して 「有

効」 にします。 パッシブ FTP を使用する と、 サービスデスクサーバーと、 転送および制御用に

特定のポート を開く ファ イルサーバーとの間にファ イアウォールを設定できます。

[ テスト接続 ] をク リ ッ ク して接続の試験を行います。 テス ト接続では、 ファ イルサーバー上に

test-<乱数 > とい う名のテス トディ レク ト リ を作成します。 このディ レク ト リは ト ラブル

シューティングのために使用されます。

[ バックグラウンドで添付ファイルを保存する ] ボッ クスをク リ ッ ク して 「有効」 にします。 これは、

ネッ ト ワーク接続が低速で、 保存処理中に遅延が生じる場合に使用する と便利な機能です。 この
機能は低速の接続でのみ使用します。 システムは添付ファ イルが正常に保存されるこ とを想定し
ています。 従って、 保存に失敗した場合でも メ ッセージは表示されません。 保存操作に失敗した
場合は、 添付ファ イルは喪失し、 当該ファイルを取り出そ う と しない限り通知されません。

使用しているシステムをウ ィルス攻撃から保護するため、 FTP サーバーにウ ィルススキャナを

インス トールし、 添付ファイルを定期的にチェッ クするよ うにスケジュールに設定します。
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付録 F: バージ ョ ン履歴
パッケージとバージ ョ ン 機能拡張および修正点

変更管理

SrvDsk_ChangeManagement 1.0 初回リ リース

SrvDsk_ChangeManagement 1.1 修正点

• QXCR1000327766: 同一のカテゴ リに対し、 レ
ポートが異なる合計を示していました。 マップ手
順が修正されました。 現在は、 新しい変更の数を
正し く追跡します。 

• QXCR1000331248: レポートに関する誤った記述。
フ ィルタ リ ングの基盤と してク ローズ日に関する
記述が追加されました。 

SrvDsk_ChangeManagement 1.2 パーティシ ョ ンの変更

修正点

• QXCR1000374205: ServD_Changes_map_p が失
敗し、 エラー ORA-06502 が返されます。

• QXCM1000436142: ドキュ メン トエラー。 データ
のフルエクスポート後に以下のコマンドを実行す
る記述を追加します。

—  SrvDsk_ChangeManagement_Hourly.pro
— SrvDesk_ChangeManagement_DMF.pro 

新しいアップグレードパッケージ :
• Upgrade_SrvDsk_ChangeManagement_to_12

ヘルプデスク

SrvDsk_HelpDesk 1.0 初回リ リース

SrvDsk_HelpDesk 1.1 修正点

• QXCR1000327766: 同一のカテゴ リに対し、 レ
ポートが異なる合計を示していました。 マップ手
順が修正されました。 現在は、 新しい変更の数を
正し く追跡します。 

• QXCR1000331248: レポートに関する誤った記述。
フ ィルタ リ ングの基盤と してク ローズ日に関する
記述が追加されました。 
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SrvDsk_HelpDesk 1.2 パーティシ ョ ンの変更

修正点

• QXCR1000374205: ServD_Changes_map_p が失
敗し、 エラー ORA-06502 が返されます。

• QXCM1000436161: サービスデスクのフルエクス
ポート後、 11 日以上前のサービスコールは
IS_NEW = 1 ではな くな り ます。

• QXCM1000436142: ドキュ メン トエラー。 データ
のフルエクスポート後に以下のコマンドを実行す
る記述を追加します。

— SrvDsk_HelpDesk_DMF.pro

新しいアップグレードパッケージ :
• Upgrade_SrvDsk_HelpDesk_to_12

SLM Integration

SLM_Integration 1.0 初回リ リース

SLM_Integration 1.1 LIR/ コピーポ リシー

新しいアップグレードパッケージ :
• UPGRADE_SLM_Integration_to_11

修正点

• QXCR1000375228: Oracle:bcp_gateway デッ ド
ロ ッ ク状況が正し く処理されませんでした。

• QXCM1000380439: SLM_period_update_P の完
了に 1 時間以上かかる >

パッケージとバージ ョ ン 機能拡張および修正点
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用語集
BS15000 規格

ITIL 枠組みに基づく標準規格。 英国規格協会によ り発行された規格で、 IT サービス管理を実施

するためのガイ ド ラインを規定しています。 

COBIT

Control Objectives for Information and Related Technology は、 情報技術ガバナンス協会

（ITGI） よ り発行されたオープン規格です。

ICMB

ITIL 認定管理委員会

ITIL

情報技術インフラス ト ラ クチャライブラ リ （ITIL） は、 IT インフラス ト ラ クチャのプロセス と

変更を管理するためのベス トプラ クティ スを規定する一連の文書です。 このシ リーズは 2000 年

に改訂されていますが、 2006 年に再び改訂される予定です。 シ リーズを構成する文書のタイ ト

ルは以下のとおりです。

• Software Asset Management

• Service Support

• Service Delivery

• Planning to Implement Service Management

• ICT Infrastructure Management

• Application Management

• Security Management

• The Business Perspective

JSR-168

Java 仕様作成要求 #168 は API 規格を提供する Java portlet の定義であ り、 これによ りアプ リ

ケーシ ョ ン間、 特に集約、 個人化、 プレゼンテーシ ョ ン、 およびセキュ リ ティの分野での情報転

送が可能になり ます。 次を参照して ください。 http://www.jcp.org/en/jsr/detail?id=168 

インシデン ト

サービスコールと似ていますが、 送信元が異なり ます。 サービスコールの送信元はカスタマで

す。 インシデン トの送信元は、 ネッ ト ワーク管理ツール、 システム管理ツール、 または 1 人の技

術者である場合もあ り ます。 自動生成される通知、 例えばログインエラーへの応答、 しきい値違

反への応答、 またはプリ ンタの動作不良への応答などがインシデン トです。 サービスデスクの

ユーザーは、 インシデン ト フォームを使用してインシデン ト を記述します。
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サービス階層

サービス間、 および特定のサービスが依存する設定項目間の関係を定義します。

サービス契約

複数のサービスレベル契約によって共有される法的エンティティおよび共通データを、 何回も指

定せずに 1 回で済ませるこ とによ り、 管理経費が削減されます。 契約とサービスでは、 成果物、

関連するサービスプロバイダ、 および受信者を指定します。 サービスレベル管理者は、 複数の

サービス と契約を設定する場合、 特に多数の下位部門を持ち、 それぞれが固有のサービスレベル

要件を持っている組織では、 サービス契約が有用である とわかるでし ょ う。

サービス定義

1 つのサービスを構成するための設計図を提供する、 サービスの概念的説明。 定義によ り、 サー

ビス、 サービスレベル （顧客に提供されるサポートのレベル）、 サービスレベル契約、 CI 定義、

およびその他のサービス定義がどのよ うに相互に関連しているのかがわかり ます。 サービス定義

によ り、 複数のサービスインスタンス と関連するサービスレベルを作成するこ とができます。

サービスレベル契約

提供されるサービス、 関連するサービス品質 （性能面など）、 および各サービスに付随する数量

（すなわち利用度） を規定します。 サービスレベル契約は、 HP OpenView Service Level 
Manager の核を形成します。

変更

変更が必要な場合、 サービスデスクの変更フォームに変更の詳細を記入します。 変更フォームを

使用して、 該当する承認者を選択し、 応答の最終期限を指定し、 一連のワークオーダーを作成

し、 個々のワークオーダーを作業グループに割り当てるこ とができます。

メ ト リ ッ ク  

コンプライアンス と可用性に関する SLM レポート と、 OpenView コンソールでのコンプライア

ンスステータス監視のためのベースを提供する測定の結果。 メ ト リ ッ クデータ値は、 外部監視ア

プリ ケーシ ョ ン （HP OV Performance Manager など） やサービスデスクによる分析データから

収集します。

メ ト リ ッ クアダプタ

メ ト リ ッ クデータ値を監視ソフ ト ウェアアプ リ ケーシ ョ ンから収集するためのソフ ト ウェアモ

ジュールで、 ユーザー自身がインス トールして設定します。

問題

詳しい調査をしなければ解決できないサービスコールまたはインシデン ト 。 問題の調査担当者は

問題フォームを開きます。 その時の問題のステータスは 「新規」 です。 問題フォームには、 問題

の説明、 関連する CI の特定、 並びにサービスコール、 ワークオーダー、 および当該問題に関連

する承認の情報を記載します。 問題が調査され対応策が特定されたら、 担当者はすぐに問題のス

テータスを 「ルート原因の特定終了」 に変更し、 問題フォームに変更措置を記入します。
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