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Atualizacoes da documentacao

A péagina de titulo deste manual contém as seguintes informacoes de
identificacao:

* Numero da verséo, que indica a verséo do software.

¢ Data de liberacdo do documento, que se altera sempre que o
documento é atualizado.

¢ Data de versao do software, que indica a data de lancamento desta
verséo do software.

Para verificar se h4 atualizacgoes recentes da documentacéo ou se esta
utilizando a edi¢do mais recente, visite o seguinte URL:

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

Vocé recebera também edicoes atualizadas ou novas se assinar o servigo
de suporte de produto apropriado. Entre em contato com seu
representante de vendas HP para obter detalhes.

Para obter uma viséo geral das informagdes mais recentes sobre
plataformas compativeis, pré-requisitos de instalacéo, softwares
disponiveis, entre outros, consulte as Notas de Versido do Service Desk
5.1.
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Suporte

Vocé pode visitar o site da Web de suporte do HP OpenView em:
http:/www.hp.com/managementsoftware/support

Esse site fornece informacées de contato e detalhes sobre os produtos,
servigos e suporte oferecidos pelo HP OpenView.

O suporte de software on-line do HP OpenView oferece ao cliente
recursos de auto-atendimento. Isso fornece uma maneira rapida e
eficiente de acessar ferramentas interativas de suporte técnico
necessdrias para gerenciar seus negécios. Como um cliente de suporte
valioso, vocé pode aproveitar o beneficio de usar o site de suporte para:

¢ Pesquisar documentos de conhecimento de seu interesse
¢ Enviar solicitacées de melhorias on-line

¢ Fazer download de correces de software

* Enviar e acompanhar o processo em casos de suporte

* Gerenciar um contrato de suporte

¢ Pesquisar contatos de suporte da HP

¢ Rever informacoes sobre servigos disponiveis

¢ Participar de discussdes com outros clientes do software
* Pesquisar e se inscrever em treinamentos de software

A maioria das areas de suporte exige que vocé esteja cadastrado como um
usuario de Passaporte HP e efetue login. Outras também necessitam de
um contrato de suporte.

Para encontrar mais informacées sobre niveis de acesso, visite:
http:/www.hp.com/managementsoftware/access_level
Para se cadastrar e obter um ID de Passaporte HP, visite:

http:/www.managementsoftware.hp.com/passport-registration
Jhtml
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Quem deve ler este guia?

Este guia destina-se ao seguinte publico:

Administradores do sistema, que instalam e mantém os componentes
do HP OpenView Service Desk 5.1 e instalam e configuram um banco
de dados de suporte

Usuarios, que instalam componentes do HP OpenView Service Desk
5.1

16



O que é necessario saber antes de ler este guia

Vocé deve estar familiarizado com bancos de dados, servidores e conexédo
de rede, e ter bom conhecimento do sistema operacional no qual instalara
os componentes do HP OpenView Service Desk 5.1. Nédo é necessario o
conhecimento de gerenciamento de servigos de TI. E preciso ter acesso e
permissoes de uso a recursos do computador e da rede onde o HP
OpenView Service Desk 5.1 sera instalado.

17



Onde localizar informacoes neste guia

A tabela a seguir mostra onde localizar informacdes neste guia.

Tabela 1

Tépico

Referéncia

Obter uma breve visao
geral da arquitetura do HP
OpenView Service Desk
5.1.

Capitulo 1, “Viséo geral dos
componentes do HP OpenView Service
Desk 5.1”, na pagina 23

Encontrar informacées
sobre o sistema
operacional, hardware,
software e requisitos de
servidor de banco de dados.

Capitulo 2 “Preparacéo para instalacéo
do HP OpenView Service Desk 5.1”

Saber mais sobre os
pré-requisitos de instalacao
do Servidor de
Gerenciamento do HP
OpenView Service Desk.

“Pré-requisitos de instalacdo” na
pagina 84

Planejar sua instalagdo do
HP OpenView Service Desk
5.1.

Capitulo 2 “Preparacéo para instalacéo
do HP OpenView Service Desk 5.1”

Familiarizar-se com o
instalador do
HP OpenView.

“O Instalador do HP OpenView” na
pagina 53

Instalar o Servidor de
Gerenciamento do HP
OpenView Service Desk.

Capitulo 3, “Instalacdo do Servidor de
Gerenciamento do Service Desk”, na
pagina 75
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Tabela 1

(Continuacao)

Tépico

Referéncia

Instalar um cliente do
Service Desk utilizando o
instalador do HP
OpenView.

Instalar um cliente do
Service Desk utilizando o
Java Web Start.

Acessar o console do
Service Desk utilizando o
console de web

Capitulo 4, “Instalacdo do Cliente do
Service Desk”, na pagina 113

Instalar o Service Pages.

Capitulo 5, “Instalacao do Service
Pages”, na pagina 129

Obter uma visdo geral do
Relatério do Service Desk.

Instalar o Relatério do
Service Desk.

Capitulo 6, “Relatério do Service Desk”,
na pagina 139

Instalar adaptadores de
métrica.

Capitulo 7 “Instalacéo e configuracéo de
adaptadores de métrica” na pagina 145

Instalar o Agente do
Service Desk.

Capitulo 8 “Instalagao do Agente do
Service Desk”

Instalar um Carregador de
Objetos do Service Desk.

Capitulo 9 “Instalagdo de um
Carregador de Objetos do Service Desk”

Localizar informacdes sobre
os aspectos de
licenciamento do HP
OpenView Service Desk
5.1.

“Licenciamento do HP OpenView
Service Desk 5.1” na pagina 184

Configurar o HP OpenView
Service Desk 5.1 para
anexos.

“Configuracgao do Service Desk para
anexos” na pagina 189
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Tabela 1 (Continuacao)

Toépico

Referéncia

Ler instrucoes de
desinstalaciao do HP
OpenView Service Desk
5.1.

Capitulo 11 “Desinstalac¢édo do HP
OpenView Service Desk 5.1”

Otimizar o ambiente Java
no HP OpenView Service
Desk 5.1.

Anexo A “Otimizacédo do ambiente Java”

Pesquisar problemas de
instalacdo do HP OpenView
Service Desk 5.1.

Anexo B “Solucéo de problemas de uma
instalacao”

Localizar informacdes sobre

dimensionamento do banco
de dados.

Anexo C “Dimensionamento do banco de
dados”
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Observe os termos usados neste guia
Plataforma UNIX: cobre ambas as plataformas, HP-UX e Sun Solaris.

GUI cliente: uma instalacéo cliente executada utilizando o DVD de
instalacdo ou uma instalacéo cliente executada a partir de uma unidade
de rede.

O termo HP OpenView Service Desk 5.1 é utilizado alternadamente com o
termo abreviado Service Desk 5.1.

21
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Visao geral dos componentes do
HP OpenView Service Desk 5.1

Capitulo 1
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Vis&o geral dos componentes do HP OpenView Service Desk 5.1
Neste capitulo

Neste capitulo

Este capitulo apresenta uma breve visio geral da arquitetura do HP
OpenView Service Desk 5.1.

24 Capitulo 1



Vis&o geral dos componentes do HP OpenView Service Desk 5.1

Arquitetura

Arquitetura

Uma instala¢do do HP OpenView Service Desk 5.1 implementada
geralmente contém os componentes mostrados na Tabela 1-1. Uma viséo
geral grafica da arquitetura é apresentada na Figura 1-1, “HP OpenView
Service Desk 5.1 Arquitetura” na pagina 29.

Tabela 1-1

Componentes do Service Desk 5.1

Componente

Descricao

Servidor de Banco de
Dados

Computador(es) em que o servidor de banco
de dados (o software de gerenciamento de
banco de dados e o banco de dados do service
desk) esta instalado. O banco de dados do
service desk armazena atributos de dados

para os objetos gerenciados pelo Service
Desk 5.1.

Servidor de
Gerenciamento do
Service Desk

Computadores nos quais os componentes do
Servidor de Gerenciamento do Service Desk
estdo instalados.

Cliente do Service
Desk

Computadores em que a GUI cliente
completa estd instalada.

Console de Web

Aplicativo de web que fornece acesso
através de uma GUI de web ao aplicativo do
service desk além de muitas das
funcionalidades do cliente de service desk.

Capitulo 1
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Vis&o geral dos componentes do HP OpenView Service Desk 5.1

Arquitetura

Tabela 1-1

Componentes do Service Desk 5.1 (Continuacéo)

Componente

Descricao

Java Web Start

Uma tecnologia que permite aos usudrios
instalar um cliente de service desk completo
a partir de um navegador de web. Para
instalar o cliente desse modo, a tecnologia
Java Web Start deve estar presente no
computador. Se o aplicativo néo estiver
presente, o Java Web Start é transferido por
download e armazenado em cache no
computador na primeira vez que a
instalacdo é executada.

Essa tecnologia garante que vocé tenha
sempre a versio mais atual do Service Desk
5.1.

O aplicativo pode ser iniciado a partir de um
icone da area de trabalho, ou clicando em
um link no navegador.

Service Pages

Aplicativo de web que fornece uma interface
simplificada para o ambiente do Service
Desk. O Service Pages fornece acesso a um
conjunto limitado de tipos de objetos e
visualizagoes, e permite que os usudrios
registrem chamados e visualizem o status
dos chamados.

Agente do Service
Desk

Componente que implementa os comandos
recebidos do Servidor de Gerenciamento do
Service Desk. O agente utiliza o protocolo
ITP para comunicar-se com o Servidor de
Gerenciamento do Service Desk.

Carregador de Objetos
do Service Desk

Uma ferramenta de linha de comando que
permite criar um unico objeto de qualquer
tipo no Service Desk 5.1. Por exemplo, é
possivel usar o carregador de objeto para
inserir um incidente, um item de
configuracio ou um chamado no ambiente
do Service Desk 5.1.

26
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Vis&o geral dos componentes do HP OpenView Service Desk 5.1

Tabela 1-1

Arquitetura

Componentes do Service Desk 5.1 (Continuacéo)

Componente

Descricao

Service Pages

Aplicativo de web que fornece uma interface
simplificada para o ambiente do Service
Desk. O Service Pages fornece acesso a um
conjunto limitado de tipos de objetos e
visualizagdes, permitindo que os clientes
registrem chamados e visualizem o status
dos chamados.

Relatério de Gestao
de Nivel de Servico

Colecao de recursos que permite as
organizacoes adotarem os processos de
gestdo de nivel de servico em que os servigos
oferecidos aos clientes em niveis negociados
possam ser avaliados para conformidade. A
avaliacdo baseia-se em valores de dados de
meétrica coletados dos aplicativos de
monitorac¢éo do servico do HP OpenView.

Relatério do Service
Desk (Help Desk,
Gestao de Mudanca)

Moédulos que permitem produzir relatérios
sobre topicos do help desk como relatérios
de incidente, por exemplo, a duracdo média
de um incidente, ou tépicos de mudanca, por
exemplo, um relatério sobre as mudancgas
fechadas pelo prazo final.

Adaptadores de
Métrica

O componente Gestéo de Nivel de Servico do
Service Desk fornece adaptadores que
gerenciam o processo de obtencéo de valores
de dados de métrica dos aplicativos de
monitoracéo suportados. Os adaptadores
sdo instalados no mesmo servidor que o
software de monitoracdo. Por exemplo, se
utilizar o adaptador HP OpenView Internet
Services (OVIS), vocé o instala no mesmo
servidor que o HP OpenView Internet
Services.

Capitulo 1
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Vis&o geral dos componentes do HP OpenView Service Desk 5.1
Visao geral esquematica do HP OpenView Service Desk 5.1

Visao geral esquematica do HP OpenView
Service Desk 5.1

A Figura 1-1 mostra uma visdo geral esquematica da arquitetura do HP
OpenView Service Desk 5.1.

28 Capitulo 1



Visao geral dos componentes do HP OpenView Service Desk 5.1
Visao geral esquematica do HP OpenView Service Desk 5.1

Figura 1-1 HP OpenView Service Desk 5.1 Arquitetura
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Preparacéo para instalagcdo do HP OpenView Service Desk 5.1

Neste capitulo

NOTA

Neste capitulo

Este capitulo aborda o planejamento, a configuragdo e as questoes de
recursos relacionados a uma instalagdo do HP OpenView Service Desk

5.1.

O capitulo contém informacoes sobre:

Requisitos de infra-estrutura.
Planejamento de uma instalacgéo.

Software suportado, incluindo sistemas operacionais e sistemas de
servidor de banco de dados.

Hardware suportado.

O DVD de instalagéo.

O instalador do HP OpenView.

O instalador é um aplicativo usado para instalar os componentes do
Service Desk 5.1. A seqiiéncia de telas e o contetdo de cada tela séo
de um modo geral similares para cada componente instalado,

independente do sistema operacional no qual a instalacéo é
realizada.

A ordem de instalacdo sugerida.

Software de terceiros requerido.

Componentes do Service Desk que ndo utilizam o instalador do
HP OpenView:

A instalacio do cliente Java Web Start nfo usa o instalador do
HP OpenView.

Consulte “Instalar uma GUI Cliente utilizando o Java Web Start” na
pagina 124.
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Neste capitulo

* O Console de Web ¢ acessado através da insercdo do URL em um
navegador de web.

Consulte “Utilizacédo do Console de Web do OpenView para acessar
um cliente” na pagina 122.

Observe que uma instalacdo do Servidor de Gerenciamento do Service
Desk exibira diversas telas que ndo sdo incluidas nos procedimentos de
instalacdo de outros componentes do Service Desk. As telas reais
exibidas dependerao das opgoes selecionadas durante o procedimento de
instalacgao.

Consulte “Instalacédo do Servidor de Gerenciamento do Service Desk” na
pagina 75.
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Antes da instalacéo

Antes da instalacao

Tente planejar sua instalacdo do Service Desk com a ajuda de um
consultor de implementacio, resolvendo qualquer questéao de
planejamento antes de iniciar o procedimento de instalacgio.

Esta secdo pode ajuda a planejar sua instalagéo.

Questoes de planejamento da infra-estrutura

Tente estimar a quantidade de clientes e servidores instalados que serao
necessarios para um desempenho ideal. Além da execucéo de conexdes do
cliente, vocé pode precisar também de servidores especificos para lidar
com e-mail, incluindo anexos de e-mail (consulte “Servidor de
Gerenciamento do Service Desk e e-mail de entrada” na pagina 35).

Dimensionamento e o Servidor de Gerenciamento do
Service Desk

Além de decidir a quantidade de servidores de gerenciamento que serio
necessarios, vocé deve decidir também onde eles serdo colocados na rede
para otimizar o trafego de rede. Para obter informacdes sobre
conectividade, consulte o Guia do Administrador do HP OpenView
Service Desk.

Dimensionamento do banco de dados

Isso é examinado no Anexo C, “Dimensionamento do banco de dados”, na
pagina 213.

Proporcao de Servidor de Gerenciamento do Service
Desk para clientes

Além da quantidade e localizacdo dos servidores de gerenciamento, vocé
deve considerar a distribuicdo de peso do cliente. A distribuic¢do de peso
do cliente pode ser afetada pela localizagédo dos servidores na rede, e se os
servidores também sdo usados para outras tarefas. A distribuicédo de
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Tabela 2-1

Preparacéo para instalacdo do HP OpenView Service Desk 5.1
Antes da instalacao

peso do cliente é determinada com o Editor de Configuracéo. Para obter
mais informacées, consulte o Guia do Administrador do HP OpenView
Service Desk.

Servidor de Gerenciamento do Service Desk e e-mail
de entrada

O HP OpenView Service Desk 5.1 pode enviar e receber mensagens de
e-mail para processar chamados e enviar relatérios. Ao configurar uma
troca de mensagem de e-mail, vocé identifica o Servidor de
Gerenciamento do Service Desk para ser usado como o servidor de e-mail
de entrada. Esse pode ser um servidor dedicado ou qualquer um dos
servidores da rede, embora questdes sobre ntimeros de porta e firewall
possam afetar a decisdo. Para obter informacgdes sobre a configuracéo de
um servidor de e-mail de entrada, consulte o HP OpenView Service Desk
Data Exchange Administrator’s Guide (Guia do Administrador da Troca
de Dados do HP OpenView Service Desk). Para obter informacoes sobre
configuracoes de e-mail, consulte o Guia do Administrador do HP
OpenView Service Desk. Para obter informacoes sobre configuracéo do
Service Desk 5.1 para anexos de e-mail, consulte o Capitulo 10, “Tarefas
pos-instalacédo”, na pagina 183.

Usuarios e direitos de acesso

A Tabela 2-1 apresenta as permissdes necessarias para instalacio de
uma GUI cliente ou inicio de um Console da GUI utilizando o Service
Pages:

Permissoes necessarias para instalaciao ou uso do Service Desk
5.1

Permissoes necessarias

Instalar Usar
GUI Cliente Administrador Usuaério
Service Pages Administrador Usuario
Java Web Start Usuério Usuadrio
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Preparacéo para instalagcdo do HP OpenView Service Desk 5.1

Antes da instalacéo

Além da instalacdo de uma GUI cliente a partir do DVD de instalagéo ou
de um local de rede, também é possivel instalar um cliente a partir de um
navegador de web utilizando o Java Web Start. E possivel também
acessar um console da GUI com funcionalidade de cliente limitada
utilizando uma instalacdo do Service Pages. Para obter informagoes
sobre esses topicos, consulte o Capitulo 4 “Instalacdo do Cliente do
Service Desk” e o Capitulo 5, “Instalagdo do Service Pages”.

Os usuério devem também ter acesso apropriado aos arquivos, diretérios
e objetos do Service Desk relevantes para sua carga de trabalho. O Guia
do Administrador do HP OpenView Service Desk contém informacoes
sobre administracdo de contas e explica como configurar contas de
usudrio, autorizacgoes e perfis.

Servidor de Gerenciamento do Service Desk e
integracao de dados

O HP OpenView Service Desk 5.1 possui uma interface de troca de dados
genérica que facilita a integracéo aberta com aplicativos de terceiros.
Para obter informacoes sobre questoes de troca de dados, consulte o Guia
do Administrador da Troca de Dados do HP OpenView Service Desk e o
Guia do Administrador de Integra¢do de Operacées do HP OpenView
Service Desk.
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IMPORTANTE

Preparacéo para instalacdo do HP OpenView Service Desk 5.1
Especificacdes e requisitos do sistema

Especificacoes e requisitos do sistema

Para obter as informacgdes mais recentes sobre os sistemas operacionais
suportados, consulte a lista de plataformas suportadas pelo Service Desk
5.1 em:

http:/openview.hp.com/ecare/getsupportdoc?docid=
OV-EN018535

Antes de iniciar qualquer procedimento de instalagéo, verifique se esta
instalando os mais recentes pacotes de servicos (sistemas operacionais
Windows) ou patches (sistemas operacionais UNIX) nos sistemas
operacionais listados a seguir.

Sistemas operacionais suportados

Os sistemas operacionais suportados para cada componente do HP
OpenView Service Desk 5.1 sdo listados a seguir.

Tabela 2-2 Servidor de Gerenciamento do Service Desk

Windows 2000 (Versdes de servidor somente, SP4 ou superior)

Windows 2003

HP-UX PA 11.11
HP-UX 11.23 (PA-RISC e Itanium)

Sun Solaris 9 e 10 (Sparc)

Tabela 2-3 Service Desk 5.1 GUI Cliente

Windows XP Professional

Windows 2000 (SP4 ou superior)

Capitulo 2

37


http://openview.hp.com/ecare/getsupportdoc?docid=OV-EN018535
http://openview.hp.com/ecare/getsupportdoc?docid=OV-EN018535
http://openview.hp.com/ecare/getsupportdoc?docid=OV-EN018535

Preparacéo para instalagcdo do HP OpenView Service Desk 5.1
Especificacoes e requisitos do sistema

Tabela 2-3 Service Desk 5.1 GUI Cliente (Continuacio)

Windows 2003

HP-UX PA 11.11
HP-UX 11.23 (PA-RISC e Itanium)

Sun Solaris 9 e 10 (Sparc)

Tabela 2-4 Agente do Service Desk e Carregador de Objetos
do Service Desk

Windows XP Professional

Windows 2000 (SP4 ou superior)

Windows 2003

HP-UXPA11.11

HP-UX 11.23 (PA-RISC e Itanium)

Sun Solaris 9 e 10 (Sparc)

Tabela 2-5 Adaptador de Métrica do Service Desk

Windows XP Professional

Windows 2000 (SP4 ou superior)

Windows 2003

HP-UX 11.11

HP-UX 11.23 (PA-RISC e Itanium)

Sun Solaris 9 e 10 (Sparc)
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Preparacéo para instalacdo do HP OpenView Service Desk 5.1
Especificacdes e requisitos do sistema

Suporte a navegador de web

NOTA Um navegador de web é utilizado para as seguintes tarefas:

e Instalar uma GUI Cliente utilizando o Java Web Start
e Acessar um Console do OV utilizando o Console de Web (IU de Web)
* Acessar um Console do OV utilizando o Service Pages.

Todos os navegadores listados a seguir devem suportar os seguintes
padroes de web:

e XHTML 1.0 (HTML 4.01)

e (CSS1/CSS2

¢ I-Frames

e JavaScript 1.5 (ECMAScript 1.5)
e DOM1/DOM2

Cliente Java Web Start

Tabela 2-6 Navegadores suportados para o cliente Java Web Start

Navegador Plataforma

E possivel instalar um cliente utilizando o Java Web Start em
qualquer navegador em execucdo em uma plataforma na qual a GUI
Cliente possa ser instalada. Para obter mais informacoes sobre os

sistemas operacionais suportados para GUI clientes, consulte a
Tabela 2-3.

Consulte também o “Java Web Start” na pagina 49.
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Console de Web (IU de Web) e Service Pages

Tabela 2-7 Navegadores suportados para o Console de Web e o Service
Pages
Navegador Plataforma
Mozilla, versoes 1.4 a O Console de Web e o Service Pages
1.7.12 podem ser utilizados com qualquer um

dos navegadores relacionados aqui,
contanto que o navegador seja suportado
Internet Explorer, verses pelo sistema operacional no qual se esta
5.0 a 7.0 beta planejando utilizar o Console de Web e o
Service Pages.

Firefox, versoes 1.0 a 1.5

Opera, versio 8.5

Safari, versdo 1.1

Camino, verséo 1.0

Requisitos de hardware

As especificagdoes minimas de hardware para os componentes do Service
Desk 5.1 séo listadas abaixo.

IMPORTANTE Os requisitos reais de hardware dependerao dos padroes de utilizacéo.

GUI Cliente do Service Desk

Tabela 2-8 Sistemas operacionais Windows
Processador: Intel Pentium, 2.0 GHz ou superior
Memoria interna: RAM de 512 MB
Espaco em disco: 2 GB
Video: resolucao de 800 x 600, 256 cores
(resolucéo de 1024 x 768 16 bits ou
superior)
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Preparacéo para instalacdo do HP OpenView Service Desk 5.1

Especificacdes e requisitos do sistema

Tabela 2-8 Sistemas operacionais Windows (Continuacao)
Processador: Intel Pentium, 2.0 GHz ou superior
Conexdo de rede: recomendavel TCP/IP, 100 MB/s ou
superior
Observe o seguinte:
* Na instalacéo do Servidor de Gerenciamento do Service Desk, um
cliente do Service Desk também é instalado na maquina na qual o
servidor foi instalado.
* Para obter informacoes sobre requisitos de hardware para instalacéo
de um cliente utilizando o Java Web Start, consulte“Software de
terceiros” na pagina 49.
Servidor de Gerenciamento do Service Desk
Tabela 2-9 Servidor Windows avancado
Processador: Intel Xeon 2.8 GHz ou superior
Memoéria interna: RAM de 2 GB
Espaco em disco: 2 GB
Conexao de rede: recomendével TCP/IP, 100 MB/s ou
superior
Tabela 2-10 HP-UX

Processador:

HP PA-RISC 900 MHz

ou

HP Itanium 2 1.6 GHz

Memoria interna:

RAM de 2 GB
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Tabela 2-10 HP-UX (Continuacao)
Espaco em disco, por e Jopt: 2 GB (requerido em tempo de
pasta: execucéao)
e /var: 1GB (requerido em tempo de
execucao)
e /tmp: 1GB (requerido para
instalacdo somente)
e /var/tmp: 1 GB (requerido para
instalacdo somente)
Conexdo de rede: recomendavel TCP/IP, 100 MB/s ou
superior
Tabela 2-11 Sun Solaris (Sparc)
Processador Sparc IIi 650 MHz
Meméria interna: RAM de 2 GB
Espaco em disco, por * /opt: 2 GB (requerido em tempo
pasta: de execucgéo)
* /var: 1 GB (requerido em tempo
de execucgéo)
e /tmp: 1GB (requerido para
instalacdo somente)
e /var/tmp: 1 GB (requerido para
instalacdo somente)
Conexdo de rede: recomendavel TCP/IP, 100 MB/s ou
superior

Servidor de banco de dados

IMPORTANTE Os requisitos reais de banco de dados dependeréo dos padroes de
utilizacdo. Consulte o Anexo C, “Dimensionamento do banco de dados”,
na pagina 213.
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Preparacéo para instalacdo do HP OpenView Service Desk 5.1
Especificacdes e requisitos do sistema

¢ Conexao de rede: TCP/IP, 1 GB/s
e 2 CPUs Xeon de 2.8 GHz (ou CPU dupla para HP-UX)
¢ Memoéria de 2 GB

* Aproximadamente 1000 MB de espaco em disco disponivel para
Tablespaces

Carregador de Objetos do Service Desk

¢ Espaco em disco: 2 GB
¢ Conexéao de rede: 56 KB/s

Agente do Service Desk 5.1

* Espaco em disco: 2 GB
¢ (Conexao de rede: 56 KB/s

Adaptadores de métrica

Para o adaptador de métrica do Service Desk ser executado no Servidor
de Gerenciamento do Service Desk, as restricoes de hardware séo
implicitamente as do Servidor de Gerenciamento do Service Desk. Os
adaptadores para o OV Internet Services (OVIS), o OV Performance
Manager (OVPM), o OV Service Navigator (OVSN) e o adaptador aberto
para criacdo de adaptadores personalizados podem ser instalados em
qualquer sistema, por exemplo, no sistema onde o Servidor de
Gerenciamento do Service Desk, incluindo o Level Management Server
(servidor de GNS) esta instalado, ou em um aplicativo de monitoracio.

Para cada adaptador listado na Tabela 2-12, observe que apenas 1 MB é
requerido se um outro adaptador de métrica ou o servidor de GNS estiver
instalado na mesma maquina.
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Tabela 2-12

NOTA

Adaptadores de métrica - Requisitos de espaco em disco

Adaptador Espaco em disco

AM do OVIS Diretorio do usuéario: 86 MB
Diretério de dados: 100 MB

AM do OVPM Diretério do usuério: 86 MB
Diretério de dados: 100 MB

AM do OVSN Diretério do usudrio: 86 MB
Diretério de dados: 100 MB

AM Aberto Diretério do usuéario: 111 MB
Diretério de dados: 100 MB

Pacotes de Relatorio do Service Desk

O Relatorio do Service Desk cobre as ferramentas de criacéo de relatério
do Gestor de Help Desk, do Gestor de Mudanca e do Gestor de Nivel de
Servico.

Relatorio de OVPI: para obter informacoes sobre os requisitos de
hardware e do sistema operacional para o servidor executando OVPI,
consulte o HP OpenView Performance Insight Installation Guide (Guia
de Instalacdo da Visdo de Desempenho do HP OpenView). Consulte
também a versdo mais recente das notas de verséo deste produto.

Para o Relatoério do Service Desk, o software do servidor de banco de
dados atualmente suportado é o Oracle 9.2.0.5. Para obter as
informacdes mais recentes, consulte as notas de versiao do OVPL.

Software do servidor de banco de dados suportado
O Service Desk 5.1 suporta os seguintes bancos de dados:

* Oracle 9i, Verséo 2 ou sub-versdes superiores
¢ Oracle 10g, Versdo 1 ou sub-versoes superiores

*  Microsoft SQL Server 2000, Service Pack 3a ou superiores
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Observe que o Relatério do Service Desk é suportado somente no Oracle
9i Versédo 2. Para obter as informac6es mais recentes, consulte as notas
de versio do produto HP OpenView Performance Insight.

Configuracoes do banco de dados Oracle

Consulte o conjunto de documentagdo do Oracle para obter informacoes
sobre a instalacio do servidor de banco de dados Oracle em seu sistema.
Defina o conjunto de caracteres para A1,32UTF8 Unicode. Consulte
também o Anexo C “Dimensionamento do banco de dados”.

Para garantir que vocé tenha os patches mais recentes instalados, visite
o site Oracle relevante, por exemplo:

http:/support.oracle.co.uk/metalink/plsql/ml2_gui.startup

(O registro e um contrato de suporte sido necessarios para acessar este
site.)

A Tabela 2-13 lista os requisitos minimos recomendados.

Tabela 2-13 Requisitos minimos para o banco de dados
Oracle
Requisitos Configuracao
db_block_size 16 KB
shared_pool_size: 25% de memoéria interna, com

um minimo de 500 MB

db_file_multiblock_read_count 16

processos 150

dml_locks 200

log_buffer 32768

db_cache_size Aproximadamente 40 MB
Compatibilidade retroativa 9.2.0.0.0

Tablespaces e configuracoes do usuario

Durante o procedimento de instala¢do do Servidor de Gerenciamento do
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Service Desk, € solicitado que vocé crie uma nova conta de usuario do
banco de dados ou utilize uma conta de usudrio existente. Se decidir
utilizar uma conta existente, as seguintes diretrizes se aplicam:

Verifique se o espaco disponivel nos tablespaces é de pelo menos 500
MB para organizac¢es de médio porte.

Para organizagdes maiores, é recomendavel pelo menos 1 GB.

Crie um usuadrio de banco de dados.

Conceda os seguintes privilégios para o usuério criado:
CRIAR PROCEDIMENTO

CRIAR SESSAO

CRIAR TABELA

CRIAR ACIONADOR

CRIAR VISUALIZACAO

Redirecione memoéria interna suficiente para o banco de dados. Vocé
deve redirecionar pelo menos 25% da memédria interna disponivel.
Lembre-se de que mais memoéria representa melhor desempenho.

Por padrao, as extensées do banco de dados sdo relativamente
pequenas. Extensdes muito pequenas impedirdo operagdes do banco
de dados. Ao instalar o Servidor de Gerenciamento do Service Desk,
crie extensoes que sejam pelo menos 10% do tamanho inicial do
tablespace.

Microsoft SQL Server 2000 Configuracoes do banco de dados

Para instalar o Microsoft SQL Server, consulte sua documentacio.
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Figura 2-1

Preparacéo para instalacdo do HP OpenView Service Desk 5.1
Especificacoes e requisitos do sistema

Configure o Microsoft SQL Server para aceitar nomes e senhas de
usudario ndo-Windows. Para isso, exiba a tela de configuracao
Propriedades do SQL Server e marque a caixa de selecdo Autenticacao
para SQL Server e Windows.

Configuracao da autenticaciao do Microsoft SQL Server

S0QL Server Properties {Configure)} - NIGHTMARE O¥A il
Server Settings I Databaze Settings I Replication | Active Directory
General I b emony I Froceszor Security I Connections
— Security

SOL Server provides authentication bazed on wWindows
accountz and a named SOL Server login ID and pazsward.

Authentication:

= SOl Server and Windows

£ wiindows only

Aaudit level:
" Mone " Eailure
" Success ool

— Startup service account

Start and run SAL Server in the following account:

{7 Systemn account

= Thiz accaunt I

Eassward: I

Ok, I Cancel I Help I

Apés a instalacédo do Microsoft SQL Server, vocé configura o banco de
dados durante o procedimento de instalacdo do Servidor de
Gerenciamento do Service Desk — é solicitado que vocé crie uma nova
conta de usudrio do banco de dados ou utilize uma conta de usuério
existente.

Além disso, observe o seguinte:
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NOTA

* Quando o banco de dados é criado utilizando o instalador, o0 Microsoft
SQL Server é configurado com o tipo de dados nvarchar, que suporta
conjuntos de caracteres nao-ocidentais.

* Se optar por criar manualmente um banco de dados SQL Server, sera
necessario pelo menos 500 MB de espaco livre no sistema de arquivos
onde o SQL Server ficara localizado.

* Para suportar o simbolo Euro (€) no SQL Server Engine, selecione
uma das seguintes paginas de cédigo:

1252/is0o (padrdo); cpl250; cpl251; cpl253; cpl254;
cpl255; cpl256; cpl257

Nem todas as versoes do Microsoft SQL Server possuem defini¢oes de
ordem de classificacdo que incluem o simbolo Euro; para obter mais
informacoes, consulte a documentacédo do Microsoft SQL Server.

Outras especificacoes

Ambiente DNS (servidores de gerenciamento)

O sistema no qual vocé instala o Servidor de Gerenciamento do Service
Desk deve ser um ambiente DNS (Domain Name System — sistema de
nome de dominio).

Servidor terminal ou conexao de area de trabalho remota

Em sistemas operacionais Windows, néo é possivel instalar o software a
partir de uma unidade de rede ou de uma midia removivel, por exemplo,
uma unidade de CD-ROM, quando a instalacédo é em uma sesséo de
servidor terminal ou a partir de uma conexio de area de trabalho
remota. Para instalar um componente utilizando os Servicos de Terminal
do Windows, néo instale a partir de uma unidade mapeada; em vez disso,
copie o software de instalacdo para a unidade de disco rigido local.

Cliente do Service Desk 5.1 nos Servicos de Terminal do Windows

O cliente do Service Desk é suportado para uso com os Servicos de
Terminal do Windows. Para obter informacées sobre o dimensionamento,
consulte o documento publicado pela Microsoft em:
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http:/www.microsoft.com/windows2000/techinfo
/administration/terminal/tscaling.asp

Sistemas operacionais UNIX em um ambiente NIS controlado

Para todos os sistemas UNIX em um ambiente NIS controlado, o pacote
OvApacheA, instalado na instalac¢do do Servidor de Gerenciamento do
Service Desk, nio cria o usudrio ovwebusr e o grupo ovwebgrp. Para
resolver isso, crie manualmente o usuario ovwebusr e 0 grupo ovwebgrp
no servidor Network Information Service (NIS) ap6s a instalacédo do
produto OvApacheA e antes de iniciar o servico OvApacheA WebServer.

Os procedimentos sdo os seguintes:

1. Adicionar um grupo:

groupadd ovwebgrp
2. Adicionar o ovwebusr:

useradd -G ovwebgrp ovwebusr
3. Reiniciar o processo do Apache.

/ovc -start ovapacheA

Software de terceiros

O seguinte software de terceiros é utilizado com o Service Desk 5.1:

Java Web Start

Essa tecnologia permite aos usudrios instalar uma GUI completa
utilizando um navegador de web. O Java Web Start deve ser instalado
primeiro na maquina cliente.

Observe o seguinte:

* O Java Web Start é fornecido com o Java Runtime Environment
(JRE), versdes 1.4.2 e superior, e o JRE deve estar presente na
maquina host. O JRE verséo 1.4.2_08 é fornecido em uma instalacéo
do Servidor de Gerenciamento do HP OpenView Service Desk
(padrao, tipica). Devido a questdes de compatibilidade, ndo instale o
JRE versdo 1.5.
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IMPORTANTE

* Para obter informacoes sobre a instalagdo do Java Web Start,
consulte “Instalar uma GUI Cliente utilizando o Java Web Start” na
pagina 124.

Se estiver utilizando um cliente Java Web Start e quiser executar
acoes no Service Desk 5.1 que requeiram privilégios de
administrador, vocé deve fazer isso utilizando o Console do

HP OpenView no computador host do Servidor de Gerenciamento do
Service Desk.

Adobe Acrobat Reader (Inglés)

Esse leitor é necessario para visualizacdo da documentacéo do Service
Desk 5.1. Para obter informacoes sobre download do Adobe Acrobat
Reader, consulte:

http://www.adobe.com

Windows Script

Em um sistema operacional Windows, o Windows Script verséo 5.6 ou
superior é requerido para o processo de instalacdo. Para verificar qual
verséo, se houver, se encontra no sistema, insira o seguinte na linha de
comando:

cscript

Se 0 Windows Script estiver instalado no sistema, as informacées sobre
utilizacéo e opgoes serdo exibidas. Essas informagoes iniciam com a
seguinte linha:

Microsoft (R) Windows Script Host Version 5.6
Para fazer download do Windows Script, 5.6, acesse o seguinte site:

http://www.microsoft.com/downloads/details.aspx?displaylang
=en&FamilyID=c717d943-7e4b-4622-86eb-95a22b832caa
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Tabela 2-14

Preparacéo para instalacdo do HP OpenView Service Desk 5.1
Arquivos de instalacao

Arquivos de instalacao

Os arquivos executaveis de instalacdo encontram-se no diretério raiz de
midia. Os arquivos possuem o0s seguintes nomes:

<Nome do aplicativo>_<versdo>_setup.bin (sistemas operacionais
UNIX)

ou
<Nome do aplicativo>_<versdo>_setup.exe (sistemas operacionais

Windows)

onde <Nome do aplicativo> refere-se ao executdvel (Cliente, Servidor,
Agente, entre outros) e versao refere-se ao identificador de criagéo, por
exemplo, 5.00.722. Portanto, um arquivo de instalagéo de cliente para
sistemas operacionais Windows deve ser identificado como
client_5.00.720_setup.exe.

Os instaladores de todos os executdveis encontram-se no diretério
packages (pacotes).

Instalacdo do Windows

Para iniciar o processo de instalacdo de um componente, localize e, em
seguida, clique no arquivo executavel relevante, por exemplo,
client_5.00.722_setup.exe.

Instalagdo do HP-UX ou Sun Solaris

Para iniciar o processo de instalagdo de um componente, navegue para o
arquivo de instalacéo e digite seu nome na linha de comando, por
exemplo, server_5.00.722_setup.bin.

Executaveis de instalacao — Todas as plataformas
A Tabela 2-14 lista 0 nome de cada executavel de instalacio.

Diretorios do Instalador do Service Desk

Diretorio Componente do HP OpenView

adapters Adaptadores de Métrica do HP OpenView para o
(adaptadores) | Relatério de Gestéo de Nivel de Servico e Relatério do
Service Desk
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Arquivos de instalacao

Tabela 2-14 Diretorios do Instalador do Service Desk (Continuacio)
agent (agente) | Agente do HP OpenView Service Desk
client (cliente) | Cliente do HP OpenView Service Desk
loadobject Carregador de Objetos do HP OpenView Service
(carregador Desk
de objetos)
integrations Software de Integracdo do HP OpenView
(integragdes) Cada componente de integracéo possui seu préprio
instalador. Sao eles:
* Integracdo do OVOW
¢ Integracdo do OVOU
* Integracdo do NNM
server Servidor de Gerenciamento do HP OpenView Service
(servidor) Desk
servicepages Service Pages do HP OpenView Service Desk
reporting Relatorio do HP OpenView Service Desk
(relatério)

NOTA Se vocé alterar o local do diretério packages (pacotes) em relagéo ao
diretério raiz, o Service Desk néo podera localizar os instaladores. Nesse
caso, o instalador do HP OpenView exibe uma caixa de didlogo avisando
para navegar para o diretério packages do instalador.
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O Instalador do HP OpenView

Vocé instala os componentes do HP OpenView Service Desk 5.1
utilizando pacote Instalador do HP OpenView. O procedimento de
instalacdo é independente de plataforma. A seqiiéncia de telas
apresentadas e o contetido de cada tela sdo quase idénticos para cada
componente instalado. Esta se¢éo descreve os aspectos comuns. Os
aspectos especificos do componente sdo descritos no capitulo relevante.

Assistente de instalacao

O instalador do HP OpenView utiliza um assistente para instalar
componentes no Service Desk 5.1. Durante a instalacéo, o assistente
avisa para digitar as informacdes no teclado, selecionar um item na lista
suspensa ou clicar em um bot&o de opcdo ou uma caixa de sele¢do. Para
exibir a préxima tela durante o processo de instalacéo, clique no botéo
Avancar. Para exibir uma tela anterior, clique no botdo Voltar uma ou
varias vezes. Se os detalhes inseridos em uma janela anterior nédo
puderem ser alterados, o botdo Voltar fica esmaecido. Clique em
Cancelar para encerrar a instalacio.

Procedimentos de pré-instalacao

O seguinte se aplica ao procedimento de instalacio para todos os
componentes do Service Desk 5.1.

Antes de iniciar o procedimento de instalacio de qualquer componente do
Service Desk 5.1, vocé deve parar todos os processos do Service Desk no
sistema. O comando relevante de cada sistema operacional suportado
para cada é listado a seguir.

Sistemas operacionais Windows
<DirInstal>\bin\ovc -kill

onde <DirInstal> refere-se ao diretério de instala¢édo do aplicativo, por
exemplo, Arquivos de programas\HP OpenView.

Sistemas operacionais UNIX
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NOTA

NOTA

/opt/0OV/bin/ove -kill

Inicio do procedimento de instalacao

Inicie o procedimento de instalacdo de um componente do Service Desk
5.1 utilizando um dos seguintes métodos:

Do DVD

Insira o disco na unidade de CD-ROM da méaquina de instalag¢éo alvo ou
use uma unidade de CD-ROM de um outro local na rede. Localize e clique
no aplicativo executavel relevante (sistemas operacionais Windows) ou
digite o nome do arquivo na linha de comando (sistemas operacionais
UNIX). Consulte o “Arquivos de instalacdo” na pagina 51.

Use uma pasta de instalacao compartilhada

copie o conteiddo do DVD de instalacédo para uma pasta compartilhada na
maquina do Servidor de Gerenciamento do Service Desk, ou em outro
local na rede. Localize e clique no aplicativo executavel relevante
(sistemas operacionais Windows) ou digite o nome do arquivo na linha de
comando (sistemas operacionais UNIX). Consulte o “Arquivos de
instalacdo” na pagina 51.

Para obter informacées sobre o procedimento de instalacdo do Java Web
Start, consulte “Instalar uma GUI Cliente utilizando o Java Web Start”
na pagina 124.

Instalador do HP OpenView — Procedimento de instalaciao

Cada componente do HP OpenView Service Desk 5.1 é instalado
utilizando Instalador do HP OpenView. As fases de instalacéo séo
apresentadas na tabela a seguir. Enquanto estiver instalando, a seta no
lado esquerdo da tela (veja a Figura 2-2) indica a fase de instalacéo
atual.

Se estiver instalando um componente em um sistema operacional UNIX,
néo sera possivel selecionar o local das pastas de dados e do aplicativo.
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Em um sistema operacional Windows, se estiver instalando um
componente do Service Desk pela primeira vez em uma maquina que néo
contenha componentes do Service Desk, o instalador avisa para
selecionar os locais-alvo do componente e do banco de dados. Essa caixa
de dialogo néo serd exibida em instalacoes de componente posteriores na

mesma maquina.

Tabela 2-15

Visao geral do procedimento de instalacao

Fase de instalacao

Acao da instalacao

Inicializacao

Extrai o procedimento de configuracio.
Avisa para utilizar um arquivo de
configuracéo. Esse aviso é exibido somente
se ja houver um ou mais componentes do
Service Desk instalados no local de
instalacdo atual.

Introducao

Exibe o local dos arquivos fonte de
instalacdo e do arquivo de log da instalagéo.

Acordo do produto

Avisa para aceitar ou recusar o acordo de
licenc¢a do produto.

Personalizacao do
produto

Avisa para selecionar uma instalacio
padrio ou selecionar pacotes separados.

Requisitos do
produto

Executa uma verificagdo do espacgo
requerido em disco.

Sumario da
pré-instalacao

Exibe uma visualizacéo arvore dos itens que
serdo instalados ou que sdo requeridos mas
ja estdo instalados.

Instalacao

Exibe o progresso da instalacdo. O
instalador exibe o nome de cada pacote
conforme ele é instalado. Clique na guia
Detalhes para exibir uma visualizacdo
arvore dos pacotes de instalacéo.
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Tabela 2-15 Visao geral do procedimento de instalacdo (Continuacao)
Fase de instalacao Acao da instalacao
Pés-instalacao O instalador cria um mecanismo de
desinstalacdo para o pacote que acabou de
ser instalado.
Instalacao concluida | Informa se a instalacéo foi bem-sucedida.
Avisa para visualizar o arquivo de log da
instalacdo (formato HTML).
Figura 2-2 Indicacao da fase de instalacio
HP OpenView Installer
Initialization
P Introduction
Product Agreement
Product Customization
Product Requirements
Pre-Install Summary
Installing
Post-Install
Install Complete
0
invent
A seta mostra a fase de instalacdo atual.
Instalacao nao-grafica em sistemas operacionais
UNIX
Em um sistema operacional UNIX, é possivel instalar qualquer
componente no modo nao-grafico. Para isso, use a op¢do -1 console com
o comando de instalacio.
Por exemplo, para instalar o Servidor de Gerenciamento do Service Desk
no modo néo-grafico, digite o seguinte na linha de comando:
56
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server_5.00.722_setup.bin -1 console

A interface interativa serd exibida em um modo néao-grafico. Essa opgéo
se aplica a todos os componentes instalaveis.

A opcdo na linha de comando -DDEFAULT_FAILURE ACTION=abort
permite reter os pacotes intalados com sucesso no sistema se a instalacgéo
for cancelada. Se quiser utilizar essa opcgéo, a sintaxe da linha de
comando € a seguinte:

server_5.00.722_setup.bin -i console DDEFAULT FAILURE_ACTION
=abort

Visao geral da tela de instalacao

Esta secéo ilustra os instantianeos da tela que acompanham cada fase do
procedimento de instalacéo descrito na Tabela 2-15.

Inicializacao
Ao iniciar o processo de instala¢do de um componente, o procedimento de

configuracgdo é extraido.

Extracao da configuracao

Extracting setup ... E|
HF Opentiew Install Launcher
ENEEEEEEEEEEEEE (€D ]
E xtracting ‘Windowsfrezourcedjre/lib/psfon ... . percent complete: 53

O assistente de instalagdo verifica se h4 aplicativos atualmente ativos no
sistema, por exemplo, o software antivirus, que possam impedir ou
atrasar o processo de instalacdo. Uma tela de aviso semelhante a da
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Figura 2-4 é exibida. Nessa tela, clique no aviso para visualizar mais
informacdes sobre o aplicativo de impedimento. Se o processo de
instalacdo for encerrado nesse estagio, seu sistema néo sera modificado.

Figura 2-4 Avisos de verificacdo de aplicativo

Application requirement check warnings PZ|

One or maore of the requirement checks for this application generated a
wearning. Examine the warnings carefully before contining with the
=2 installation. If you choose to quit, the system will not be modified.

/B Verifying the system does not have any anti-virus sofbware that might negativ

one of the ch

Se um componente do Service Desk foi instalado anteriormente, o
assistente de instalag¢do exibe um aviso como mostrado na Figura 2-5
relativo ao arquivo de configuragédo do OV.

Figura 2-5 Aviso do arquivo de configuracao

Installer Configuration

A installation configuration file saved from the last time the installer
wyasz run has been found. Do you want to use the values in this file
7| for the current installation?

Yes Mo |
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Sobre o arquivo de configuracao

O arquivo ovinstallparams.ini é gerado pelo Instalador do OV na
primeira vez que um componente do Service Desk é instalado em uma
maquina especifica. Ele também é instalado se vocé avancar em uma
parte da primeira instalagdo e posteriormente cancelar a instalacdo. O
arquivo de configuracdo contém detalhes das selecoes realizadas durante
a sessdo de instalacdo anterior.

Se clicar em Sim em resposta ao aviso, o instalador exibira suas opgoes
anteriores durante a sessdo de instalacéo atual. E possivel selecionar
uma outra op¢do em qualquer estagio do processo de instalagéo. Se clicar
no botdo Nao em resposta ao aviso, as preferéncias padrao de “fabrica”
serao exibidas.

Local do arquivo:

¢ Em um sistema operacional Windows, o arquivo de configuracéo é
inicialmente armazenado no diretério indicado pela variavel
<STEMP%>.

*  Em um sistema operacional UNIX, a varidvel correspondente é $tmp.

Quando uma instalagédo é concluida com sucesso, o arquivo é movido para
o seguinte local:

$TEMP%\HPOvInstaller\<Nomedoaplicativo>_<versdo>\ovinstallpa
rams_
<date>.1ini (sistemas operacionais Windows)

ou

Stmp/HPOvInstaller/<Nomedoaplicativo>_<versdo>/ovinstallpara
ms_
<date>.ini (sistemas operacionais UNIX)
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Inicializacgdo: o instalador verifica se ha no sistema componentes ja
instalados e componentes que devem ser instalados. Esses processos sdo
exibidos rapidamente na tela.

Figura 2-6 Inicializacao - Verificacdo de componentes instalados
[= HP OpenView Service Desk Management Server 5.00.720 |:| |X|
HP OpenView Installer Initializing
Initializing the
Installer
Please Wait..
Please wait, HP OpenView Service Desk Management Server
5.00.720 is being configured for your system. This may take a
moment...
]
invent d the extraction of the . Using : CADDCUME~1hoflynnolLOCA. ..
= Previous Mext =
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Figura 2-7

Preparacéo para instalacdo do HP OpenView Service Desk 5.1
O Instalador do HP OpenView

Introducao

I= HP OpenView Service Desk Client 5.00.722

. Introduction (Install
HP OpenView Installer ( )
e Introduction {Install)
Initialization
P Introduction Welcome to the installation of HP OpenView Service
Product Agreement Desk Client 5.00.722
Product \_.LISTL?ITIIZGTIOH HF OpenView Installer will guide wou through the installation.
Product Requirements It is strongly recommended that you quit all programs before continuing
Pre-Install Summary with this installation.
Installing ) ) )
I Media Location : CitemplS0_7220WinNT4.0packagesh
Past-Insta Log File :
Install ':omp|ete CADOCUME~TwoflynnotLOCALS~ T emptHP Ovinstallefclient_5.00.722%

client_5.00.722_2006.02.20_15_31_HF OvinstallerLog.ba

@ Click the 'Next button to proceed to the next screen. If vou want to
l change something on a previous sereen, click the 'Previous' button. ou

may cancel thiz installation at any time by clicking the 'Cancel' button.

invent

Cancel = Previous

Introducdo (instalagdo): o instalador exibe o caminho da pasta fonte do
componente a ser instalado, e o local do arquivo de log da instalacio.

O arquivo de log é formatado como HTML e texto comum.

Local do arquivo de log
O arquivo de log encontra-se em:

<Dirtempordrio>/HPOvInstaller/<Nomedoaplicativo>_<versdo>/<N
omedoaplicativo>_<data> HPOvInstallerLog.html

Por exemplo, em uma instalagdo cliente em um sistema operacional
Windows, o arquivo de log exibido a seguir contém informacodes sobre a
configuracio do sistema, sobre o aplicativo do instalador, e armazena
informacoes sobre o progresso da instalagédo.
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C:\<%Temp%>\HPOvinstaller\client_2005.722\client_2005.722_20
06.02_11_26_HPOvInstallerLog.html

Figura 2-8 Acordo de licenca

P OpenYiew Service Desk Client 5.00.734

HP OpenView Installer License Agreement

Installation and use of HP OpenView Service Desk

Initialization > i . i
L Client requires acceptance of the foll g License
P Product Agreement Agreement:

53

Product Customization
g e HP OPENVIEW SERVICE DESK SOFTWARE LICENSE —
Pre-Install Summary
Installing

Post-Install Upon payment of the applicable License Fee as set forl
Install Complete applicable HP quotation and/or invaice, your right to st
load, install, execute, or display{collectively, "Use") the
enclosed Software will be governed by the terms and

ronditinne Af tha Sofhwara |icaneo tarme that hova hoo o
1l 3|

o |
l @ | azcept the terms of the License Agreement
O | do NOT acceptthe terms of the License Agreement

invent

[ = Previous ] [ Mext = ]
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Acordo de licenga: o instalador avisa para aceitar ou recusar o Acordo de
Licenca.

Figura 2-9 Personalizacao do produto - Tipo de configuracao

P OpenView Service Desk Client = |§|
HP OpenView Installer Setup Type
IrelEatian Select the installation type
|nh‘0dllcfi0n Typical, allowes the installer to select the standard set of features that are

installed with thiz application. There will alzo be a reduced number of
Product Agreement

. : g questions asked during the installation.
P Product Customization

Custom, gives wou mare control over the features installed with this

Product Requirements
9 ; installation. Additional questions may be asked to customize the

2 -INg’ al Yy
Pre |r|.tc1|| Summary installation.
Installing

Post-Install
Select Setup Type

@ Typical

O Custom

Install Complete

2

invent

[ = Previous ] L et = J
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Tipo de Configuracdo: para a instala¢do do Servidor de Gerenciamento
do Service Desk, é possivel selecionar uma instalagéo Tipica ou
Personalizada. Se clicar no botédo de opcédo Personalizado, o Service
Desk exibe as op¢oes disponiveis na tela Selecionar recursos.

Figura 2-10 Personalizacao do produto - Selecionar local de instalacao
[= HP OpenView Service Desk Management Server |
HP Openiow hstallorn Choose the application and data folders
penm ~Choose the application and data folders
Initialization
Introduction Please choose the folders that will be used for installing the application
Product Agresment and data files. Many current and future HP OpenView products require the |
P Product s e uze of commaon folders for both application and data files. Once you install
i i ?ml‘a _Ion the first HF OpenView application, you will not be able to change these |
Product R-?qu-'remems folder selections when installing additional HF OpenView applications on |
Pre-nstall Summary this system.
Installing
Postnstall Please choose the application folder
Install Complete - -
| CAFProgram Files\HP Openfism, | [ Brouse ]
Please choose the data folder
ﬁ = | CoFrogram FilesHE Opentiewid atah | [ Browse |
A
invent
[ = Previous ] L Mext = ;
Local de instalacdo: Para sistemas operacionais Windows, essa tela é
exibida somente se vocé estiver instalando um componente do Service
Desk em uma maquina que nédo contenha qualquer componente do
Service Desk instalado anteriormente. Nesse caso, o instalador exibe
uma tela semelhante a da Figura 2-10 que avisa para selecionar um local
alvo para o aplicativo e os dados. Essa tela ndo sera exibida em
instalacoes de componente posteriores na mesma maquina.
A tela néo é exibida em sistemas operacionais UNIX.
64 Capitulo 2



Figura 2-11

Preparacéo para instalacdo do HP OpenView Service Desk 5.1
O Instalador do HP OpenView

Selecionar recursos: A Figura 2-11 mostra a tela Selecionar recursos de
uma instalac¢éo do Servidor de Gerenciamento do Service Desk. Observe

que os componentes obrigatorios estdo esmaecidos. Marque a caixa de

selecdo para selecionar o componente que deseja instalar.

Personalizacao do produto - Selecionar recursos

HP OpenView Installer

Initialization

Intraduction

Product Agreement
P Product Customization

Product Requirements

Pre-Install Summary

Installing

Past-Install

Install Complete

a2

invent

Cancel

= HP. Open¥iew Service Desk Management Server

3

Select Features

Feature Selection

@ HP Cpenview Service Desk Management Server 5.00.999
Service Desk Server Components
Service Desk Module
2 Certificate Server
J HP Cpen'iew Cerificate Management Server
5] Snapshet instal

=l HP Opentiew Service Desk Snapshot

@ O

Sarmple Data
HP Cpenview Service Desk Demo

Select Features for installation from the items available above.

[ = Previous ] [ Mext =
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Figura 2-12 Requisitos do produto - Verificacoes da instalacao

=

HP OpenView Service Desk Client

HP OpenView Installer Install Checks

Initialization Install Checks : Click on the checks to view details.

Introduction () verifying free diskspace ..
Product Agreement

Product Customization
P Product Requirements
Pre-Install Summary Details : performing checks ... please wait
Installing

Verifying free disk space ...

Past-Install

tion Required Auailable
Install Complete

Cornplete Installation 1Z6MB 166EMB

Disk space checks successfully completed.

2

invent

< |

[ = Previous ] [ Mext = ]

Verificacoes da instalagdo: com base na configuracio selecionada, o
Service Desk verifica o espago em disco disponivel no local de instalagéo.
Se nao houver espaco suficiente, o botdo Avancar fica esmaecido e o
procedimento de instalacido ndo pode continuar. Nesse caso, clique no
botéo Voltar, crie espaco em disco adicional e clique no botdo Avangar.
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Figura 2-13
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Clicar no botao Avancgar executara novamente a verificacdo de disco. E
possivel também clicar em Cancelar para encerrar o processo de
instalacéo, criar espaco em disco adicional e reiniciar a instalacéo.

Sumario da pré-instalacio

t= HP OpenView Service Desk Client 5.00.722 X

: Pre-Install Summa
HP OpenView Installer Y
Initialization Pre-Install Summary
Intraduction @HP Cpentiew Service Desk Client 5.00.722 (Install) |
[ N — = [@iciient Software (nstall
Product Customization ﬁ HP Cpen'iew Ohbject Server Common Package (Upgrade)
- @HP Opentiew JRE -%1.4.2_08- Package Yersion 01.04.211 (]
Product Requirements )
»Pred s 3 ﬁ HP Cpenview Cross Platform Component (Upgrade)
et n.sm Sl ﬁ HP Cpen'iew Cross Platform Component Java (Upgrade)
Installing B2 HE Finertdiean: HTTE oee wication /| noesds )
Post-Install < I >
Install '..omp|ete I:‘ Force repair of already installed component packages.
HF OpenView Service Desk Client 5.00.722
Application folder : CAProgram FilestHP Opentiemh,
ﬁ et Data folder: C:AFrogram FilessHP Opentiensd atas
F Fleaze click on Install buttan to continue.
invent
[ = Previous ] [ Install ]

Sumdrio da pré-instalacdo: antes de iniciar a instalagdo, o instalador
exibe uma janela Sumario da pré-instalacdo que mostra uma
visualizagdo arvore dos pacotes programados para instalacdo, ou dos
pacotes requeridos mas ja instalados. A Figura 2-13 exibe o Sumario da
pré-instalacédo de uma instalacéo de Cliente.

Para reinstalar pacotes instalados anteriormente, marque a caixa de
selecédo Force repair of already installed component packages (Forcar
reparo de pacotes de componentes instalados).
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A Figura 2-14 exibe os icones da pré-instalacdo. Um icone com uma
marca de verificacdo verde indica que a a¢éo necesséria ja foi executada.

Figura 2-14 Sumario da pré-instalacio (icones)

P Open'fiew Core Data Model Cormmon (Upgrade)

P Openyiew Security Core (Upgrace)

@HP Cpeniiew Scheduler (Install)

@HP Cpeniewy Scheduler (nstall)

P Opentiew Service Level Managemert Common (Upgrade
=| HP Openview Service Level Management Uil (Uparace)

Figura 2-15 Instalaciao (Sumario)

[= HP OpenView Service Desk Server

HP OpenView Installer

Installing

Summary | Details|

Initialization 4y

Intraductian

Product Agreement

Product Customization

Product Requirements

Pre-Install Summary
P Installing

Past-Install

Install Complete

A

I

Inztalling : package HFOwSimbdo 1.00.309 (HP Opentfiemw Senice Lew

eI...Z‘I
J

invent

Cancel

= Previous

Install
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Preparacéo para instalacdo do HP OpenView Service Desk 5.1
O Instalador do HP OpenView

Instalagdo: ao clicar no botédo Instalar na Figura 2-13, a tela Instalacéo é
exibida. Clique na tela Detalhes (consulte a Figura 2-16) para ver o
pacote que esta sendo atualmente instalado.

Figura 2-16 Instalacao (Detalhes)

[= HP OpenView Service Desk Server |._| |X|

HP OpenView Installer Installing
| summary| Details
Initialization
Intraductian Installing

Product Agreement [BEHP Operiview Service Desk Server 5.00.542 (Install)

Praduct Customization {38 Service Desk Server Companents (Installl

Product Requirements = [ certificate Server finstall)

Pre-Install Summary I HP Openview Certificate Management Server (Install)
[ |r|stc||ing =] Service Desk Module (Install)
HP Cpenview Service Desk Module (Install)
HP Cpenview Service Desk Configuration Post (Install)

Past-Install

Install Complete

Y
P Inztalling : package HFOwSdhdod 5.00.216 (HP Open'iew Service Desh . x

invent [ ]

Cancel = Previous Install
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O Instalador do HP OpenView

Figura 2-17 Pés-instalacao

HP OpenView Service Desk Se |

HP OpanView Installer Installing HP OpenView Service Desk Server

hp

HP OpenView

works | right | now

Installing... HP Openview Installer [Action] Creating uninstaller.

e 1

Pés-instalagdo: o instalador cria um mecanismo de desinstalacdo para o
aplicativo.

Figura 2-18 Instalacao concluida

[= HP OpenView Service Desk Server

HE BraoViaw nctallor Installation Complete

Summary | petails " Errolsl

Initialization Installation Complete
Intraduction
Product Agreement Congratulstions!

HP Openview Service Desk Server 5.00.542
Installation has been successfully completed.
Application Folder: CAProgram Files\HP Open'fienh,
Pre-Install Summary Data Folder: C:AProgram Files\HP Openvienidatal

Installing Fress Done to quit the installer.

Product Customization

Product Requirements

P Install Complete

a2

invent

i Wiew log file. (0 erors and 16 i tered.)

Cancel = Previous Done
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Preparacéo para instalacdo do HP OpenView Service Desk 5.1
O Instalador do HP OpenView

Instalacdo concluida: o instalador informa se a instalagéo foi
bem-sucedida. Clique na guia para exibir uma lista dos pacotes que estao
agora instalados no sistema. Clique no hyperlink Exibir arquivo de log
para exibir o arquivo de log de instala¢do no formato HTML em seu
navegador.

Instalacao instantanea

Essa opgéo € exibida na tela Selecionar recursos (Contetddo do banco de
dados) durante a instalagdo personalizada.

Uma instalagdo instantédnea se relaciona com a forma como um banco de
dados é carregado e configurado durante a instala¢do do Servidor de
Gerenciamento do Service Desk. Em uma Instalacdo instantdnea, o
instalador é configurado para fornecer inicialmente um banco de dados
vazio durante o processo de instalacdo. Como resultado, antes de
finalizar a instalacéo, o banco de dados esta vazio. Um arquivo xml
(snapshot .xml) é incluido no instalador. Esse arquivo, que é fornecido
dentro do arquivo setup.exe ou do arquivo setup.bin, contém a
estrutura requerida do banco de dados. Como uma tarefa de instalacio
final, o arquivo xml é inserido no banco de dados, resultando em um
banco de dados carregado quando a instalag¢éo é concluida.

A principal vantagem de uma instalag¢do instantinea é o fator tempo: o
tempo de instalagdo diminui cerca de 60%.

Uma Instalacéo instantdnea é sempre utilizada durante uma instalacéo
Tipica padrao. O mesmo se aplica a uma instalagédo Personalizada
padréo, a ndo ser que essa op¢do seja desmarcada.
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Preparacéo para instalagcdo do HP OpenView Service Desk 5.1
Ordem de instalagao

Ordem de instalacao

A secdo a seguir apresenta uma ordem de instalagio sugerida para os
componentes do Service Desk 5.1. Apés ter instalado o Servidor de
Gerenciamento do Service Desk e configurado o servidor de banco de
dados (veja abaixo), vocé instala os componentes restantes desejados.
Para esses componentes, ndo é necessario seguir a ordem na qual estéo
listados abaixo. Observe o seguinte:

¢ Um servidor de banco de dados deve estar instalado e em execucéo
antes da instalacéo do Service Desk 5.1.

¢ Lembre-se de fazer backup de bancos de dados antes de tentar a
atualizacio.

Sistemas operacionais Windows

Preparacao para instalacao

1. Planeje o ambiente de Service Desk com base na lista de sistemas
operacionais suportados.

2. Verifique se as especificacoes do sistema operacional e do hardware
atendem aos requisitos minimos, como descrito em “Requisitos de
hardware” na pagina 40 e “Especificacoes e requisitos do sistema” na
pagina 37.

3. Instale o software do servidor de banco de dados (Oracle ou MS SQL)
em um computador separado.

4. Configure o servidor de banco de dados. Consulte o Guia do
Administrador do HP OpenView Service Desk.

Instale o Servidor de Gerenciamento do HP OpenView Service
Desk

1. Instale o software do servidor nas maquinas do Servidor de
Gerenciamento do Service Desk. Consulte o Capitulo 3, “Instalacao
do Servidor de Gerenciamento do Service Desk”, na pagina 75.

2. Execute o editor de configuracées do servidor no Servidor de
Gerenciamento do Service Desk para definir contas de banco de
dados e selecionar outras configuracées.
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Preparacéo para instalacdo do HP OpenView Service Desk 5.1
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Instalar outros componentes do Service Desk 5.1

Cliente

1. Instale o software cliente nas maquinas clientes. Consulte o
Capitulo 4, “Instalacéo do Cliente do Service Desk”, na pagina 113.

Carregador de Objetos do Service Desk

1. Instale o software Carregador de Objetos do Service Desk no local
desejado. Consulte o “Instalacdo de um Carregador de Objetos do
Service Desk” na pagina 177.

2. O carregador de objetos é iniciado por um outro produto do
OpenView, por exemplo, o Network Node Manager (NNM) ou o
OpenView Operations (OVO), ou por um produto néo-HP, por
exemplo, o Microsoft Operations Manager (MOM). Para configurar o
carregador, consulte a documentacgao do produto relevante.

Agente do Service Desk

1. Instale o software Agente do Service Desk nas maquinas clientes.
Consulte o Capitulo 8, “Instalacdo do Agente do Service Desk”, na
pagina 169.

2. Para iniciar o agente, digite o seguinte na linha de comando:
ovc -start ovobsag
Para parar o agente, digite o seguinte na linha de comando:

ovc -stop ovobsag

Sistemas operacionais UNIX

Preparacao para instalacao

1. Planeje o ambiente de Service Desk com base na lista de sistemas
operacionais suportados.

2. Verifique se as especificacoes do sistema operacional e do hardware
atendem aos requisitos minimos, como descrito em “Requisitos de
hardware” na pagina 40 e “Especificacoes e requisitos do sistema” na
pagina 37.

3. Instale o servidor de banco de dados (Oracle ou MS SQL).

Capitulo 2 73



Preparacéo para instalagcdo do HP OpenView Service Desk 5.1
Ordem de instalagao

4. Configure o servidor de banco de dados. Consulte o Guia do
Administrador do HP OpenView Service Desk.

Instale o Servidor de Gerenciamento do HP OpenView Service
Desk

1. Instale o software Servidor de Gerenciamento do Service Desk nas
maquinas do Servidor de Gerenciamento do Service Desk. Consulte o
Capitulo 3, “Instalacdo do Servidor de Gerenciamento do Service
Desk”, na pagina 75.

2. Execute o editor de configuracoes do servidor no Servidor de
Gerenciamento do Service Desk para definir contas de banco de
dados e selecionar outras configuracgoes.

Instalar outros componentes do Service Desk 5.1
Cliente
1. Instale o software cliente nas maquinas clientes.

Carregador de Objetos do Service Desk

1. Instale o software Carregador de Objetos do Service Desk no
Servidor de Gerenciamento do Service Desk.

Agente do Service Desk

1. Instale o software Agente do Service Desk nas maquinas agentes.
Consulte o Capitulo 8, “Instala¢do do Agente do Service Desk”, na
pagina 169.
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Instalacao do Servidor de
Gerenciamento do Service Desk

Este capitulo descreve como instalar o Servidor de Gerenciamento do HP
OpenView Service Desk em plataformas Windows e UNIX.
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Instalacdo do Servidor de Gerenciamento do Service Desk
Antes de iniciar - Cenarios e fluxo de instalagéo

NOTA

Tabela 3-1

Antes de iniciar - Cenarios e fluxo de
instalacao

No procedimento de instalacio a seguir, se vocé selecionar a opg¢édo Usar
usudrio de banco de dados existente para um banco de dados Oracle em
conjunto com a opg¢éo Instalacéo de servidor primario, a conta do usuério
do Service Desk e o(s) tablespace(s) associado(s) ja devem existir;

Do mesmo modo, se vocé selecionar a op¢édo Usar usuario de banco de
dados existente para um banco de dados MS SQL Server em conjunto
com a opc¢édo Instalagcao de servidor primario, o banco de dados a ser
utilizado com o Service Desk e o(s) usudrio(s) associado(s) ja devem
existir.

Cenarios de instalacao

O Instalador do HP OpenView para o Servidor de Gerenciamento do HP
OpenView Service Desk oferece uma variedade de grupos (“cenarios de
instalacdo”) para instalacdo. Cada grupo define uma instalacéo de
software e o banco de dados que sera instalado. A tabela abaixo lista os
grupos de instalacéo oferecidos pelo instalador.

Cenarios de instalacao do servidor de gerenciamento

Grupo de

. ~ Instalacao Processo
instalacao

Padrao Novo servidor | Vocé cria um banco de
primario dados.

O conjunto completo de
componentes de software é
instalado, incluindo o
Servidor de Certificados.

76

Capitulo 3



Instalag&o do Servidor de Gerenciamento do Service Desk
Antes de iniciar - Cenarios e fluxo de instalacéo

Tabela 3-1 Cenarios de instalacido do servidor de gerenciamento
f}rupo d~e Instalacao Processo
instalacao
Atualizacao Atualizacao Vocé atualiza um banco de
de servidor dados existente, com base
primario nas configuracoes atuais.

Vocé atualiza o software
existente ou adiciona novos
componentes de software.

Servidor Novo servidor | Somente o software é
secundario (sem o | secundario instalado, excetuando o
servidor de Servidor de Certificados.

certificados)
O banco de dados néo é
atualizado.

Vocé cria novas
configuracgdes de banco de
dados.

Em cada grupo de instalacéo, é possivel selecionar uma instalagdo Tipica
ou Personalizada. Se selecionar uma instalacéo Tipica, vocé instala um
conjunto predefinido de componentes. Para uma instalacéo
Personalizada, alguns componentes sio obrigatérios, e vocé seleciona os
componentes restantes que desejar instalar. Com ambas as opg¢oes, os
componentes que sido instalados sdo mostrados na Tabela 3-2 (instalacao
Tipica) e na Tabela 3-3 (instalagdo Personalizada).

Nestas tabelas, os componentes obrigatérios sdo apresentados como
V' v’, os componentes disponiveis como uma opgéo de instalagéo séo
apresentados como ‘v’ e componentes que néo estdo disponiveis como
uma opg¢éo de instalacdo sdo apresentados como .
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Tabela 3-2 Componentes instalados - Instalacio Tipica

Componente Padrao A~t ualiza Serv1do’r .
cao secundario

Componentes do V4 V4 e'4
Servidor do Service
Desk
Moédulos do Service V4 v VE'4
Desk
Servidor de 4 &4 -
Certificados
Instalacéo e'4 - -
Instantanea
Banco de dados de - - -
demonstracéo
Java Web Start - - -

Tabela 3-3 Componentes instalados e op¢coes de componente — Instalacao

Personalizada
Componente Padrao A~t ualiza Serv1do’r .
cao secundario

Componentes do v e'4 v/
Servidor do Service
Desk
Moédulos do Service v v V4
Desk
Servidor de v v -
Certificados
Instalacéo v - -
Instanténea
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Tabela 3-3

Instalag&o do Servidor de Gerenciamento do Service Desk
Antes de iniciar - Cenarios e fluxo de instalacéo

Componentes instalados e op¢coes de componente — Instalacao
Personalizada (Continuacao)

Componente Padrio | tualiza | Servidor
cao secundario

Banco de dados de v 4 _

demonstracéo

Java Web Start v/ v/ v/

Enable Java Web Startable Ul clients (Ativar clientes de IU
inicializavel Java Web)

Essa caixa de selecdo é exibida na tela Selecionar recursos durante a
instalacdo Personalizada. Se estiver marcada, o Apache Web Server
inicia imediatamente apés a instalacédo do Servidor de Gerenciamento do
Service Desk, permitindo que os usudrios acessem o servidor
imediatamente. Esse também é o comportamento padréo de uma
instalacdo Tipica.

E possivel desmarcar essa caixa de selecdo se necessario para uma
instalacdo Personalizada.

Consideracoes de atualizacao

Manter suas modificacoes antes de iniciar uma atualizacao

Se executar uma atualizagdo, observe se os itens listados abaixo seréo
restaurados para seus padroes de fabrica.

¢ Formularios
— Programacéo
— Repeticdo Mensal
— Duracgéo da Programacéo
— Repeticdo da Programacéio
— Fuso Horario da Programacéo
— Elemento de Programacéo
— Repeticdo Semanal

— Programacéao — CI
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Programacéo — Servigo

Programacéo — Defini¢édo de Servigo

Programacéo — Nivel de Servigo

Programacéo — Defini¢édo de Item de Configuracao

Programacédo — ANS

Visualizacoes

Programacéo

Elemento de Programacéao

Programacéio — CI

Programacéo — Servigo

Programacéo — Defini¢do de Servigo

Programacéo — Nivel de Servigo

Programacéo — Definicédo de Item de Configuracio

Programacéo — ANS

Acoes

Reconhecer com Filhos
Reconhecer, Dissociar Filhos
N3ao reconhecer

Préprio(a)

Recusar

Areas de Trabalho

Categoria da Area de Trabalho

— Configuracio do HP OpenView
Areas de Trabalho

— Acoes e Regras

— Apresentacao

— Tarefas Programadas

— Dados
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— Configuragoes do Sistema
— Usuadrio e Seguranca
— Templates

Se tiver modificado o padrao de qualquer uma dessas configuracgoes e
desejar manter essas configuragdes, recomendamos fazer o seguinte:

1. Antes de executar a atualizacéo, criar uma exportacio das defini¢oes
de configuracdo modificadas utilizando as ferramenta de Troca de
Configuracéo. Para isso, é preciso criar um Filtro de Troca de
Configuracéo que selecione os itens que deseja exportar, criar um
Grupo de Troca de Configuracéo que selecione os filtros e, em
seguida, utilizar a Troca de Configuracio para exportar esse grupo
para um arquivo XML. Para obter ajuda com essa ferramenta,
consulte a documentacéo on-line.

2. Atualizar seu ambiente para a nova versao

3. Utilize as ferramentas da Troca de Configuragio para restaurar
novamente as configuracoes ajustadas.

Ajustes de perfil apés uma atualizacio

Apés uma atualizacdo, é preciso ajustar seus perfis para fornecer acesso
aos seguintes novos atributos:

e Status do Servidor de GNS
¢ Politica de Auditoria
* (Cédigo de Classificacdo de Anexo
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Figura 3-1

Fluxo de instalacao para instalacoes padrao

A Figura 3-1 e a Figura 3-2 apresentam as op¢oes de instalacdo para
uma instalacéo padrdo Tipica e Personalizada utilizando os bancos de

dados Oracle e MS SQL Server.

Fluxo do instalador padrao do servidor de gerenciamento (MS

SQL Server)
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(instalagdo) licanga

Selecionar
grupo (Padrao,
Atualizacio. Servidor
secundario)

tipa de Instalagao
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Instalagio
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L ]
Selecionar componentas de
instalagio

Instalagao
de atualizagio

(5

Selecionar componentes de

instalagia

Instala-
(=1
perso-
nalizada
soments

¥

scolher a pasta
Aplicativo e a pasta
Dados

L~

Instalagao do primeiro componente somente
(Windows) - Nao disponivel para plataformas Unix

perso-
nalizada
somente

Inserir

serir informagdek
do banco de dados
MS-SQL Server

nserir configuraches’

do servidor

h J
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Iniciar \nsmlag!n do servidor
de gerenciamento
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Porla para o Apache
Wab Sarver
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de usudrio do banco
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de dados

tonfig. banco de
dados (Novo usudrio,
Usudria
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inicializagio

Servidor
primario

Servidor
secunddrio,

servidor do banco de
dados
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Figura 3-2 Fluxo do instalador padrao do servidor de gerenciamento
(Oracle)

Selecionar Selecionar
Introducdo Acordo de grupo (Padrio. tipo de instalacao
(instalagaa) licanga Atualizagao, Servidor (Tipica,
secundario) Personalizada
Instalagdo
padrao

k. Instala-

Selecionar componentes de Selecionar componentes de p:?;.
instalagho instalacio nalizada
someante

scolher a pasta
Aplicativo e a pasta
Dados

~

Instalagao do primeire componente
somente (Windows)
Nao disponivel para plataformas Unix

Selecionar
Forta para o Apache
Web Server

‘config. banco de
dados (Novo usuario,

Instala-
1)
perso-
nalizada
somente

Inserir

informagtes de
tablespace padrio do
aplicative

Inserir
informacdes de conta
de administrador

inicializagao do

Inserir nfon r
do tablespace
temporario do
aplicativo,

aplicativo

Instalz-
o
parsc-
nalizada
soments

servidor do banco de
dados

Inserir
configuragdes do
servidor

conta de usudrio do

Iniciar instalacdo do servidor Visualizar sumdrio da pré- Verificar espago em disco
de gerenciamento instalagac disponivel P e
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NOTA

Pré-requisitos de instalacao

Para todas as plataformas

Consulte também “Especificacoes e requisitos do sistema” na pagina 37
para obter informacées gerais sobre os pré-requisitos de instalacio de
componentes do HP OpenView Service Desk 5.1.

Os pré-requisitos de instalacéo em todas as plataformas sdo os seguintes:

Software de banco de dados
Um dos seguintes:

* Uma instéancia do Oracle estabelecida e em execucio.
* Uma instancia do MS SQL Server estabelecida e em execucio.

¢ Seinstalar um banco de dados Oracle, é necessario também o
SQLPLUS para executar scripts SQL.

Durante a instalagéo, é possivel criar uma nova conta de banco de dados
e espaco de armazenamento ou utilizar uma conta de banco de dados
existente. Se escolher utilizar uma conta de banco de dados existente, o
instalador avisa para especificar se o Servidor de Gerenciamento do
Service Desk sera utilizado como um servidor primario ou secundario. Se
o Servidor de Gerenciamento do Service Desk for utilizado como um
servidor primario, o processo de instalacéo cria os objetos de banco de
dados requeridos. Se o Servidor de Gerenciamento do Service Desk for
utilizado como um servidor secundério, o programa de instalacdo se
conecta a um banco de dados existente inicializado por uma instalacéo de
servidor primério. Nesse caso, a estrutura de dados permanece
inalterada.

Se escolher a op¢édo “Usar usudrio de banco de dados existente” em
conjunto com “Instalacao de servidor primario”, vocé deve primeiro criar
uma conta de usuario e o espacgo de armazenamento no banco de dados
selecionado antes de iniciar o processo de instalacdo. Essa acfo cria as
tabelas necessarias antes da instalacgio.
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NOTA

Tabela 3-4

Porta de acesso

Instalag&o do Servidor de Gerenciamento do Service Desk

Pré-requisitos de instalacao

As portas usadas pelos componentes do Service Desk 5.1 séo listadas na

tabela abaixo.

Um Monitor do Servidor instalado com o Servidor de Gerenciamento do
Service Desk, permite inspecionar os dados nos servigos relacionados
com o servidor, e nas conexdes do servidor. Para obter mais informacoes
sobre a utilizacdo do monitor, consulte o Guia do Administrador do HP

OpenView Service Desk.

Numeros de porta alocados para componentes do Service Desk

De (Cliente)

Para
(Servidor)

Numero da
porta

Observacoes

GUI Cliente do Service Servidor de

30999

E possivel alterar essa

Desk Gerenciament configuracgio se necessario
o do Service utilizando o editor de
Desk Configuracio do Servidor.
Para obter mais informacgoes,
consulte o Guia do
Administrador do HP
OpenView Service Desk.
Servidor de GUI Cliente 40999 - 41019 | Um dos nuimeros nessa faixa
Gerenciamento do do Service é alocado dinamicamente
Service Desk Desk para uma GUI Cliente.

Também é possivel atribuir
um numero de porta estéatico.
Para obter mais informacées,
consulte a Ajuda On-line do
Service Desk 5.0.
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Tabela 3-4 Numeros de porta alocados para componentes do Service Desk

De (Cliente)

Para
(Servidor)

Numero da
porta

Observacoes

Servidor de
Gerenciamento do
Service Desk

Agente do
Service Desk

50998

Esse numero de porta nao
pode ser modificado. Observe
que o Agente do Service Desk
propaga sua presenca para
o(s) Servidor de
Gerenciamento do Service
Desk(s) em uma rede
utilizando uma difusdo UDP.
O endereco IP de
transmissdo usado pelo
agente e pelo servidor é
234.98.227.65.

Cliente Java Web Start
Console de Web (IU de
Web)

Service Pages

Apache Web
Server

80

Esse é o valor padrao exibido
durante ambas as instalagoes
do Servidor de
Gerenciamento do Service
Desk, tipica e personalizada.
E possivel alterar esse
numero de porta durante
uma instalagéo tipica ou
personalizada, mas isso néo é
recomendado.

Carregador de Objetos
do Service Desk

Servidor de
Gerenciament
o do Service
Desk

30980

Utiliza o servico HTTP POST
do servidor.

E possivel alterar essa
configuragéo se necessdrio
utilizando o editor de
Configuracéo do Servidor.
Para obter mais informacées,
consulte o Guia do
Administrador do HP
OpenView Service Desk.
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Tabela 3-4 Numeros de porta alocados para componentes do Service Desk
De (Cliente) Para . Nimero da Observacoes
(Servidor) porta
Cliente de e-mail Servidor de 25 | O servigo de SMTP do
Gerenciament Servidor de Gerenciamento
o do Service do Service Desk para e-mail
Desk de entrada. E possivel alterar
essa configuracéo se
necessario utilizando o editor
de Configuracdo do Servidor.
Se os servigos de ISS forem
configurados para uma
maquina especifica, ndo
configure a interface de
e-mail do Service Desk na
mesma maquina.
Para obter mais informacaes,
consulte o Guia do
Administrador do HP
OpenView Service Desk.
Servidor de Servidor de 25 | O servico SMTP remoto para
Gerenciamento do SMTP e-mail de saida.
Service Desk
Monitor do Servidor Servidor de 34199
Gerenciament
o do Service
Desk
Transferéncia de Servidor de 21 | Verifique se o servidor de
arquivo (anexos de FTP FTP, o Servidor de
e-mail) Gerenciamento do Service
Desk e as maquinas clientes
estéo configurados para
comunicacdo através dessa
porta.
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Tabela 3-4 Numeros de porta alocados para componentes do Service Desk
. Para Numero da o
De (Cliente) (Servidor) porta Observacoes
Service Pages do Service | Tomcat 8080
Desk; Servlet
Container
Service
API Web Servidor de 30999
Gerenciament
o do Service
Desk
Servidor de Servidor de 1520 | Servidor de nomes Oracle
Gerenciamento do banco de "
Service Desk dados Oracle 1521 | Oracle SQL*Net
Servidor de SQL Server 1433 | MS SQL Server 2000

Gerenciamento do
Service Desk

NOTA

Numeros de porta de banco de dados: se quiser inserir um valor diferente
do nimero de porta padréo para o banco de dados que esta utilizando,
vocé deve especificar isso na instalacéo personalizada. Somente uma
instalacdo personalizada permite especificar um niimero de porta para
um servidor de banco de dados.

Para uma instalacao do Windows
Os pré-requisitos de instalacdo em uma plataforma Windows séo os
seguintes:

Se estiver instalando o Servidor de Gerenciamento do Service Desk no
Windows 2000 Advanced Server ou no Windows 2003 Advanced Server,
vocé deve desmarcar a caixa de selecdo Usar pastas temporarias na
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Figura 3-3
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tela Configuracdo de servigos de terminal. Para acessar essa tela,
selecione Iniciar—>Configuracées—Painel de controle—Ferramentas
administrativas—Servicos de terminal.

Desativacao por sessao - Utilizacdo de pasta temporaria para o
Windows Advanced Server

Ultilizagdo de pastas temporarias I!! ed 4|

Ultilizar pastas kemporarias por seszdo?
i Sim
& figs

0K I Cancelar I

Para uma instalacao HP-UX

Os pré-requisitos de instalagdo em uma plataforma HP-UX sé&o os
seguintes:
Hardware e sistemas operacionais

Antes de instalar o Service Desk 5.1 em uma plataforma HP-UX 11.11 ou
HP-UX 11.23, verifique se os patches apropriados estdo instalados. Eles
estdo disponiveis no HP Resource Center, em:

http://www.itrc.hp.com
E necessério o registro para fazer download de patches deste site. E
possivel executar uma avaliagdo de patch a partir deste site.

Patches Java

Recupere os patches HP-UX requeridos para Java 1.4, incluindo o pacote
de qualidade, se houver um instalado no sistema. Os patches especificos
requeridos dependem da versido do HP-UX utilizado. Recupere de:

http://www.hp.com/java
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IMPORTANTE

Certifique-se de instalar somente os patches relevantes para Java 1.4.
Observe que o Java Runtime Environment (JRE) verséo 1.4.2_08 é
incluido em uma instalacio do Servidor de Gerenciamento do Service
Desk (Padrao, Tipica), ou uma instalacdo da GUI Cliente. Devido a
questoes de compatibilidade, ndo instale o JRE versdo 1.5.

Parametros do kernel

E essencial ajustar seu sistema HP-UX antes da execucéo do Service
Desk.

Use o System Administrator’s Menu (SAM - menu do administrador do
sistema) para configurar os parametros do kernel.

Para obter informacgées gerais sobre a configuragio de pardmetros do
kernel para um banco de dados Oracle, consulte:

http://download-west.oracle.com/docs/html/A96167_01/pre.htm
#11076781

Para obter informacées sobre a configuracéo de pardmetros do kernel
para plataformas HP-UX com um banco de dados Oracle, consulte:

http://download-west.oracle.com/docs/html/A96167_01/pre.htm#
CHDCJDHI

(O registro e um contrato de suporte sdo necessarios para acessar esses
sites.)

Os parametros a seguir sdo os recomendados para um usudrio
executando uma tnica insténcia de banco de dados tipica no HP-UX.
Pode ser preciso alterar os valores conforme suas necessidades de
aplicativo e o tipo do sistema em que se esta trabalhando. Consulte a
tabela a seguir para determinar se a memoéria compartilhada do sistema
e os pardmetros do kernel semaforo estdo definidos corretamente. Use o
comando ipcs para obter uma lista memoéria compartilhada atual do
sistema e os segmentos de seméforo, e seus nimeros de identificacdo e
proprietario.

Os seguintes parametros do kernel foram utilizados com sucesso em
situacoes de teste em uma plataforma HP-UX:
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Tabela 3-5 Parametros do kernel no HP-UX
Parametro Valor | Parametro Valor
max_thread_proc 3000 | maxdsiz 2063835136
maxfiles 2048 | maxfiles lim 2048
maxusers 512 | ncallout 6000
nfile 30000 | nkthread 6000
nproc 2068 | STRMSGSZ 65535
dbc_max_pct 25 | maxfiles 8000
maxssiz 8388608 | maxswapchunks 8192
max_thread_proc 3000 | nproc 4116
maxupre 512 | msgtql 2046
msgmap 2048 | msgssz 32
msgseg 32767 | msgmnb 65535
msgmax 65535 | msgmax 131070
msgmni 50 | nflocks 3000
ninode 60000 | npty 2024
nstrpty 1024 | nstrtel 60
sema 1 | semaem 16384
semmns 16384 | semmni 2048
semmap 514 | semmnu 1024
semume 200 | semvmx 32767
shmem 1 | shmmax 2147483647
shmmni 1024 | shmseg 1024
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NOTA

Instalacao do Servidor de Gerenciamento do
Service Desk

Esta secéo cobre a instalacéo do Servidor de Gerenciamento do HP
OpenView Service Desk em sistemas operacionais Windows e UNIX.

Para obter informagées sobre os sistemas operacionais suportados,
bancos de dados suportados e as especificagées de hardware, consulte
“Especificacoes e requisitos do sistema” na pagina 37.

Para obter as informacoes mais recentes sobre os sistemas operacionais
suportados, consulte a lista de plataformas suportadas do Service Desk
5.15.0, em:

http:/openview.hp.com/ecare/getsupportdoc?docid=
OV-EN018535

Procedimento de instalacao

Um cliente é instalado com o Servidor de Gerenciamento do Service
Desk

O processo de instalacdo do Servidor de Gerenciamento do Service Desk
inclui uma instalacéo da GUI cliente, que é instalada na maquina do
servidor. Portanto, ndo ha necessidade de uma instalacéo separada da
GUI cliente na maquina do servidor de gerenciamento.

Passos iniciais

Essa secéo descreve o procedimento de instalacédo até o ponto onde vocé
seleciona um tipo de instalacédo (Padrao, Atualizacao ou Servidor
secundario) e em cada um desses, um tipo de configuracéo Tipica ou
Personalizada. As instalactes restantes sdo descritas separadamente
(consulte a Etapa 6 abaixo).
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1. Localize o arquivo executavel. O arquivo executavel é chamado

server_<versdo>_setup.exe (plataformas Windows)
ou

server_<versdo>_setup.bin (plataformas UNIX)

onde vers&o refere-se ao identificador de criacdo, por exemplo
5.00.722. O arquivo encontra-se no diretério raiz da midia de
instalacdo (DVD).

. Para iniciar o processo de instalacéo, clique duas vezes no arquivo

executavel (plataformas Windows) ou digite
server_<versdo>_setup.bin na linha de comando (plataformas

UNIX).

Nesse estagio, o instalador pode exibir uma caixa de didlogo
referente aos aplicativos antivirus atualmente ativos no sistema.
Para obter mais informagées, consulte “O Instalador do

HP OpenView” na p4gina 53.

A janela Introducéo do Instalador do HP OpenView é exibida. O
instalador avisa para utilizar o arquivo de configuracio de instalagcio
ou recusar o uso. Para obter informacoes sobre o arquivo de
configuracéo de instalacfo, consulte “Visdo geral da tela de
instalacdo” na pagina 57. O Service Desk exibe o nome da pasta fonte
que contém os componentes que serdo instalados e o local do arquivo
de log da instalacéo.

. A janela Acordo de licenca é exibida. Clique em Eu aceito os

termos do acordo de licenca.

. Na janela Selecionar grupo, vocé seleciona um tipo de instalac¢éo. As

opg¢des sdo Padrao, Atualizacao e Servidor secundario. Em cada
uma dessas opgoes, é possivel selecionar uma instalacédo Tipica ou
Personalizada. Observe que para uma instalacdo personalizada
alguns componentes sdo obrigatérios — consulte “Antes de iniciar —
Cenarios e fluxo de instala¢do” na pagina 76 e a visdo geral na
Tabela 3-2 na pagina 78.
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Instalacao padrao: selecione essa opg¢do para instalar o Servidor
de Gerenciamento do Service Desk e os componentes do cliente, e
criar um banco de dados. Essa opcdo também instala o Servidor
de Certificados do HP OpenView, que é utilizado para autenticar
usudrios. E preciso instalar um Servidor de Certificados em uma
configuracéo de rede. Para as instalacoes restantes na mesma
rede, selecione a op¢éo Servidor secundério.

Servidor secundario (sem Servidor de Certificados): selecione
essa opgdo para instalar o Servidor de Gerenciamento do Service
Desk e os componentes do cliente nas insténcias de rede
restantes apoés ter executado uma instalacéo padrao. Essa opgéo
néio instala o Servidor de Certificados do HP OpenView.

Atualizacdo: selecione essa opcao se desejar atualizar os
componentes de software atuais e atualizar o banco de dados.

5. Para cada op¢éo de instalagéo, uma janela Tipo de configuracao
permite selecionar um tipo de instalacédo Tipica ou Personalizada.
Selecione uma dessas opgoes.

6. Com base na escolha feita acima, selecione um dos itens da lista
abaixo.

“Instalacéo tipica padrao” na pagina 94.

“Instalacdo personalizada padrao” na pagina 96.
“Instalacéo tipica de atualizagdo” na pagina 101
“Instalacdo personalizada de atualizacdo” na pagina 103
“Instalacéo tipica de servidor secundario” na pagina 105

“Instalacdo personalizada de servidor secundario” na pagina 106

Instalacao tipica padrao

O ponto de partida de uma instalacio tipica padréao é a tela Tipo de
configuracao, onde vocé selecionou esse tipo de instalacio.

1. O instalador avisa para selecionar o local das pastas de aplicativo e
dados. Em cada caso, clique no botao Procurar e navegue para a
pasta alvo. Essa tela é exibida apenas para o primeiro componente do
Service Desk instalado no computador alvo, e ndo estd disponivel em
plataformas UNIX.
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2. Na janela Configuracdo do Apache Web Server, o Service Desk

sugere a porta padrio (80) para o Apache Web Server. Use esse valor
ou selecione uma outra porta. Observe as instrugoes em relagio a
este topico exibidas na tela.

. Na janela Configuracéo do Servidor, selecione o banco de dados que

deseja utilizar. As op¢des atuais sdo Oracle ou Microsoft MS SQL
Server.

. Uma segunda janela Configuracédo do Servidor permite selecionar

um usudrio existente ou criar um novo usuario.

Selecione Criar novo usuario de banco de dados para criar uma
nova conta de usudrio para um novo banco de dados. Se selecionar
Usar usuario de banco de dados existente para um banco de dados
Oracle, a conta do usudrio do Service Desk e o(s) tablespace(s)
associado(s) ja devem existir; para um banco de dados MS SQL
Server, o banco de dados para uso como o Service Desk e o(s)
usuario(s) associado(s) ja devem existir.

Se selecionar Criar novo usuario de banco de dados, va para a
préxima etapa. Se selecionou Usar usuario de banco de dados
existente, va para a Etapa 6.

. As proximas duas telas permitem inserir informacées sobre a conta

do administrador e o usudrio do banco de dados:

* Najanela Configuracao do Servidor (Insira sua informacao de
conta de administrador), insira os detalhes de sua conta de
administrador (Nome de usudrio, Senha, Host e Instancia).
Essas informagoes sdo necessdrias para fazer login no banco de
dados e criar um usuério (Oracle).

* Na janela Configuracao do Servidor (Insira a informacao de
conta de usuario do banco de dados), insira os detalhes no novo
usuédrio (Nome de usuario e Senha).

Insira as informacées requeridas em cada janela e va para a Etapa 8.

. Vocé escolheu utilizar um usudrio de banco de dados existente.

Agora, especifique as preferéncias de inicializa¢do do banco de dados
na janela Configuracédo do Servidor (Selecione preferéncias de
inicializacao do banco de dados). As op¢des sdo Instalacao de
servidor primario ou Instalacao de servidor secundario. Ao
executar uma instalacdo padrao, selecione Instalacao de servidor
primario.
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7.

10.

Insira agora as informagoes do servidor do banco de dados e da conta
de usudrio do banco de dados.

Na janela Configuracéao do Servidor (Insira suas informacodes de
servidor de banco de dados), insira os detalhes do seu servidor de
banco de dados (Host, Instancia).

Na janela Configuracédo do Servidor (Insira a informacéao de conta
de usuario do banco de dados), insira as informacées de conta de
usuario para o usudrio do banco de dados (Nome de usudrio e Senha).

. O Service Desk verifica se ha espago em disco suficiente disponivel

na unidade de instalagdo. Se ndo houver espaco em disco suficiente, o
botédo Avancar fica esmaecido e o procedimento de instalacdo nao
pode continuar. Nesse caso, clique no botdo Voltar, crie espago em
disco adicional e clique no botdo Avancgar para executar novamente a
verificacdo de disco. E possivel também cancelar a instalacéo, criar
espacgo em disco adicional e, em seguida, executar a instalacéo
novamente. A janela Verificacoes da instalacao exibe as
informacdes sobre o espago em disco necessario e disponivel.

. Uma janela Sumario da pré-instalacao exibe uma lista dos pacotes

programados para instalagio ou que ja estejam instalados. Para
obter informacoes sobre os campos nessa tela, consulte “Visédo geral
da tela de instalacéo” na pagina 57.

Clique em Instalar para continuar a instalacfo. A janela Progresso
da instalacao é exibida. A instalacio pode levar horas para ser
concluida. Se a instalacdo falhar, é possivel desfazer todos os pacotes
instalados.

Instalacao personalizada padrao

O ponto de partida de uma instalag¢éo personalizada padrao é a tela Tipo
de configuracao, onde vocé selecionou esse tipo de instalagéo.

1.

2.

O instalador avisa para selecionar o local das pastas de aplicativo e
dados. Em cada caso, clique no botao Procurar e navegue para a
pasta alvo. Essa tela é exibida apenas para o primeiro componente do
Service Desk instalado no computador alvo, e ndo estd disponivel em
plataformas UNIX.

Clique em Avancar para exibir uma tela Selecionar recursos que
exibe os itens a instalar. Para obter uma viséo geral das op¢oes
disponiveis, consulte a Tabela 3-2.
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Marque as caixas de selecdo para selecionar os recursos que deseja
instalar.

. Na janela Configuracdao do Apache Web Server, o Service Desk

sugere a porta padrio (80) para o Apache Web Server. Use esse valor
ou selecione uma outra porta conforme especificado nas instrugoes da
tela.

. Na janela Configuracéo do Servidor, selecione o banco de dados que

deseja utilizar. As op¢des atuais sdo Oracle ou Microsoft MS SQL
Server.

. Uma segunda janela Configuracédo do Servidor permite selecionar

um usudrio existente ou criar um novo usuario.

Selecione Criar novo usuario de banco de dados para criar uma
nova conta de usudrio para um novo banco de dados. Se selecionar
Usar usuario de banco de dados existente para um banco de dados
Oracle, a conta do usudrio do Service Desk e o(s) tablespace(s)
associado(s) ja devem existir; para um banco de dados MS SQL
Server, o banco de dados para uso como o Service Desk e o(s)
usuario(s) associado(s) ja devem existir.

Se selecionou Criar novo usuario de banco de dados, va para a
préxima etapa. Se selecionou Usar usuario de banco de dados
existente, va para a Etapa 11.

. As duas telas seguintes permitem inserir informagées sobre a conta

do administrador e o usudrio do banco de dados:

* Na janela Configuracao do Servidor (Insira sua informacao de
conta de administrador), insira os detalhes de sua conta de
administrador (Nome de usuério, Senha, Host e Instincia). Isso é
necessario para fazer login no banco de dados.

* Na janela Configuracao do Servidor (Insira a informacao de
conta de usuario do banco de dados), insira os detalhes no novo
usuédrio (Nome de usuério e Senha).

A Etapa 7 se refere a uma instalac¢éo do Servidor de Gerenciamento
do Service Desk para um novo usudrio em um banco de dados do MS
SQL Server. Se estiver utilizando um banco de dados Oracle para a
instalacdo, va para a Etapa 8.
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7. Na janela Configuracao do Servidor (Informacéo de banco de
dados do Microsoft SQL Server), vocé especifica os parametros para
o banco de dados do MS SQL Server.

Banco de dados e Nome de arquivo: com base no nome de
usudrio, o instalador sugere um nome para o banco de dados e
um nome para o arquivo de banco de dados. Para cada campo,
aceite o padrao ou modifique o nome.

Tamanho: o tamanho sugerido do arquivo de banco de dados. Se
estiver instalando um banco de dados de demonstracéo

(amostra), o valor a ser inserido deve ser superior ao padréo de
50 Mb.

Insira um valor e especifique o tamanho em KB (padré&o), MB ou
GB.

Expansao do arquivo: refere-se ao incremento de expanséo
automatica do arquivo de banco de dados. Insira um valor e
especifique o tamanho em KB (padré&o), MB ou GB.

Nome do arquivo de log: o instalador sugere um nome para o
arquivo de log do banco de dados. Aceite o padrao ou modifique o
nome.

Tamanho do log o tamanho sugerido do arquivo de log.

Expansao do arquivo de log refere-se ao incremento de
expansio automatica do arquivo de log. Insira um valor e
especifique o tamanho em KB (padré&o), MB ou GB.

Agora, va para a Etapa 13.

. Na janela Configuracao do Servidor (Informacao de tablespace

padrao do aplicativo), especifique as informacées necessarias para
criar o tablespace para o usudrio de aplicativo padréo. E possivel
criar um novo tablespace ou usar um tablespace existente.

Se selecionar Criar novo tablespace de banco de dados, digite os
seguintes valores:

Tablespace: nao use espacos ou pontos
Arquivo de dados: ndo use espacos ou pontos
Tamanho: especifique o tamanho em KB (padrao), MB ou GB

Préximo extent: especifique o extent em KB (padrio), MB ou GB
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Na janela Configuracéo do Servidor (Informacéao de tablespace de
indice do aplicativo), especifique as informacdes necessdrias para
criar o tablespace para o usudrio de aplicativo indice. E possivel criar
um novo tablespace ou usar um tablespace existente.

Se selecionar Criar novo tablespace de banco de dados, digite os
seguintes valores:

¢ Tablespace: ndo use espacos ou pontos

¢ Arquivo de dados: ndo use espacgos ou pontos

¢ Tamanho: especifique o tamanho em KB (padréao), MB ou GB

* Préximo extent: especifique o extent em KB (padriao), MB ou GB

Se selecionar Usar tablespace de banco de dados existente, clique
no botéo de op¢éo para essa opcéo e selecione um valor na lista
suspensa.

Na janela Configuracao do Servidor (Informacéao de tablespace
temporario do aplicativo), especifique as informagdes necessarias
para criar o tablespace para o usudrio de aplicativo temporario. E
possivel criar um novo tablespace ou usar um tablespace existente.

Se selecionar Criar novo tablespace de banco de dados, digite os
seguintes valores:

e Tablespace: néo use espacos ou pontos

e Arquivo de dados: ndo use espacos ou pontos

* Tamanho: especifique o tamanho em KB (padré&o), MB ou GB

* Préximo extent: especifique o extent em KB (padrio), MB ou GB

Se selecionar Usar tablespace de banco de dados existente, clique
no botdo de opgao para essa opgdo e selecione um valor na lista
suspensa.

Vocé escolheu utilizar um usuario de banco de dados existente, entao
agora especifique sua preferéncia de inicializacdo do banco de dados
na janela Configuracao do Servidor (selecione preferéncias de
inicializacdo do banco de dados). As op¢oes sdo Instalacao de
servidor primario ou Instalacao de servidor secundario. Ao
executar uma instalacéo padréo, selecione Instalacao de servidor
primario.
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12.

13.

14.

Para ambas as instalacoes, servidor primario ou secundério, as duas
telas seguintes permitem inserir informacées de servidor de banco de
dados e de conta de usuéario de banco de dados.

* Na janela Configuracao do Servidor (Insira suas informacoes
de servidor de banco de dados), especifique os detalhes do seu
servidor de banco de dados (Host, Porta, Instincia).

* Na janela Configuracao do Servidor (Insira a informacéao de
conta de usudrio do banco de dados), insira os detalhes de
nome de usudrio e senha para o usuéario de banco de dados.

Além do servidor de ITP para comunicacéo com o cliente, o Servidor
de Gerenciamento do Service Desk inclui um servidor de HTTP (para
comunicagdo com o componente Carregador de Objetos do Service
Desk) e um servidor de SMTP (para lidar com e-mail de entrada do
cliente). A janela Configuracao do Servidor (Insira as
configuracoes do servidor) permite ativar esses servidores
embutidos e especificar os valores de porta.

e Porta de ITP: O valor padrao é 30999.

e Ativar protocolo HTTP: Marque essa caixa de selecio e insira um
valor no campo Porta de HTTP. O valor padrao é 30980.

e Ativar protocolo SMTP: Para ativar esse servidor, marque a

caixa de selecéo e insira um valor no campo SMTP. O padréo é
25.

e Ativar ambiente de varios servidores: marque essa caixa de
selecéo para ativar o equilibrio da carga de trabalho de cliente.

* Aceitar clientes de console: por padréo, essa opcdo é ativada. Se
desejar cancelar essa op¢éo, por exemplo, no caso de uma
instalacao do Servidor de Gerenciamento do Service Desk
dedicada, desmarque essa caixa de selecéo.

O Service Desk verifica se ha espaco em disco suficiente disponivel
na unidade de instalacdo. Se ndo houver espaco em disco suficiente, o
botédo Avancar fica esmaecido e a instala¢édo nédo pode continuar.
Nesse caso, clique no botéo Voltar, crie espaco em disco adicional e
clique no botdao Avangar para executar novamente a verificacdo de
disco. E possivel também cancelar a instalacdo, criar espaco em disco
adicional e, em seguida, executar a instalacdo novamente.
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A janela VerificacOes da instalacdo exibe as informagées sobre o
espacgo em disco necessario e disponivel.

Uma janela Sumario da pré-instalacao exibe uma lista dos pacotes
que serdo instalados, e o local dos diretérios de aplicativo e dados.
Para obter informacgées sobre os campos nessa tela, consulte “Visdo
geral da tela de instala¢édo” na pagina 57.

Clique em Instalar para continuar a instalacfo. A janela Progresso
da instalacao é exibida. A instalacio pode levar horas para ser
concluida. Se a instalacdo falhar, é possivel desfazer todos os pacotes
instalados.

Instalacao tipica de atualizacao

O ponto de partida de uma instalacéo tipica de atualizagdo é a tela Tipo
de configuracao, onde vocé selecionou esse tipo de instalagéo.

Se estiver atualizando uma instalagéo existente, ndo sera possivel
selecionar o local das pastas de aplicativo e dados.

1.

Na janela Configuracao do Apache Web Server, o Service Desk
sugere a porta padrio (80) para o Apache Web Server. Use esse valor
ou selecione uma outra porta. Observe as instrugoes em relacéo a
este topico exibidas na tela.

. Na janela Configuracao do Servidor, selecione o banco de dados que

deseja utilizar. Selecione Oracle ou Microsoft MS SQL Server.

. Uma segunda janela Configuracdo do Servidor permite selecionar

um usudrio existente ou criar um novo usuario.

Selecione Usar usuario de banco de dados existente para utilizar
uma conta existente. Se vocé selecionar Usar usudrio de banco de
dados existente para um banco de dados Oracle, a conta do usuério
do Service Desk e o(s) tablespace(s) associado(s) ja devem existir. Se
vocé selecionar Usar usuario de banco de dados existente para um
banco de dados SQL Server, o banco de dados para uso com o Service
Desk e o(s) usuario(s) associado(s) ja devem existir.
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4. Agora, especifique as preferéncias de inicializa¢édo do banco de dados

na janela Configuracao do Servidor (Selecione preferéncias de
inicializacao do banco de dados). As opcoes sido: Instalacao de
servidor primario ou Instalacao de servidor secundario.

Selecione Instalagcao de servidor primario se quiser atualizar o banco
de dados; caso contrario, selecione Instalacéo de servidor
secundario.

. Insira agora as informacoes do servidor do banco de dados e da conta

de usuario do banco de dados. As telas sdo idénticas para as
instalacoes de servidor primério ou secundario.

Na janela Configuracédo do Servidor (Insira suas informacodes de
servidor de banco de dados), insira os detalhes do seu servidor de
banco de dados (Host, Instancia).

Na janela Configuracédo do Servidor (Insira a informacéao de conta
de usuario do banco de dados), insira as informacées de conta de
usuario para o usudario do banco de dados (Nome de usudrio e Senha).

. O Service Desk entéo verifica se ha espacgo em disco suficiente

disponivel na unidade de instala¢édo. Se n&do houver espago em disco
suficiente, o botdo Avancar fica esmaecido e o procedimento de
instalacdo néo pode continuar. Nesse caso, clique no botédo Voltar,
crie espago em disco adicional e clique no botdo Avangar para
executar novamente a verificacdo de disco. E possivel também
cancelar a instalacfo, criar espaco em disco adicional e, em seguida,
executar a instalacdo novamente.

A janela VerificacOes da instalacao exibe as informagées sobre o
espacgo em disco necessario e disponivel.

. Uma janela Sumario da pré-instalacao exibe agora uma lista dos

pacotes programados para instala¢éo ou que ja estejam instalados.
Para obter informacgées sobre os campos nessa tela, consulte “Visdo
geral da tela de instala¢do” na pagina 57.

. Clique em Instalar para continuar a instalacéo. A janela Progresso

da instalacao é exibida. A instalacio pode levar horas para ser
concluida. Se a instalacdo falhar, é possivel desfazer todos os pacotes
instalados.
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Instalacao personalizada de atualizaciao

O ponto de partida de uma instalacéo personalizada de atualizacéo é a
tela Tipo de configuracdo, onde vocé selecionou esse tipo de instalacgéo.

Se estiver atualizando uma instalacdo existente, ndo sera possivel
selecionar o local das pastas de aplicativo e dados.

1. Clique em Avancar para exibir uma tela Selecionar recursos que
exibe os itens a instalar. Para obter uma viséo geral das op¢oes
disponiveis, consulte a Tabela 3-2.

Marque as caixas de selecfio para selecionar os recursos que deseja
instalar.

2. Na janela Configuracao do Apache Web Server, o Service Desk
sugere a porta padrio (80) para o Apache Web Server. Use esse valor
ou selecione uma outra porta conforme especificado nas instrucoes da
tela.

3. Na janela Configuracao do Servidor, selecione o banco de dados
utilizado. Selecione Oracle ou Microsoft MS SQL Server.

4. Uma segunda janela Configuracao do Servidor permite selecionar
um usudrio existente ou criar um novo usudrio.

Selecione Usar usuario de banco de dados existente. Se vocé
selecionar Usar usuario de banco de dados existente para um
banco de dados Oracle, a conta do usuario do Service Desk e o(s)
tablespace(s) associado(s) ja devem existir. Se vocé selecionar Usar
usuario de banco de dados existente para um banco de dados SQL
Server, o banco de dados para uso com o Service Desk e o(s)
usuario(s) associado(s) ja devem existir.

5. Agora, especifique as preferéncias de inicializacdo do banco de dados
na janela Configuracédo do Servidor (Selecione preferéncias de
inicializacado do banco de dados). As opc¢oes sédo Instalacao de
servidor primario ou Instalacao de servidor secundario.

Selecione Instalacao de servidor primario se quiser atualizar o banco
de dados; caso contrario, selecione Instalagcao de servidor
secundario.
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6. Para ambas as instalagoes, servidor priméario ou secundario, as duas

telas seguintes permitem inserir informacées de servidor de banco de
dados e de conta de usuario de banco de dados.

* Na janela Configuracao do Servidor (Insira suas informacoes
de servidor de banco de dados), especifique os detalhes do seu
servidor de banco de dados (Host, Porta, Instincia).

* Na janela Configuracao do Servidor (Insira a informacéao de
conta de usudrio do banco de dados), insira os detalhes de
nome de usudrio e senha para o usuéario de banco de dados.

. Além do servidor de ITP para comunicag¢io com o cliente, o Servidor

de Gerenciamento do Service Desk inclui um servidor de HTTP (para
comunicagdo com o componente Carregador de Objetos do Service
Desk) e um servidor de SMTP (para lidar com e-mail de entrada do
cliente). A janela Configuracao do Servidor (Insira as
configuracoes do servidor) permite ativar esses servidores
embutidos e especificar os valores de porta.

¢ Porta de ITP: O valor padrao é 30999.

e Ativar protocolo HTTP: Marque essa caixa de selecio e insira um
valor no campo Porta de HTTP. O valor padrao é 30980.

e Ativar protocolo SMTP: Para ativar esse servidor, marque a

caixa de selecéo e insira um valor no campo SMTP. O padréo é
25.

e Ativar ambiente de varios servidores: marque essa caixa de
selecéo para ativar o equilibrio da carga de trabalho de cliente.

* Aceitar clientes de console: por padréo, essa opcdo é ativada. Se
quiser cancelar essa opg¢éo, por exemplo, no caso de uma
instalacdo dedicada do servidor de Service Desk, desmarque essa
caixa de selecéo.

. O Service Desk entéo verifica se ha espaco em disco suficiente

disponivel na unidade de instalacdo. Se ndo houver espaco em disco
suficiente, o botdo Avancar fica esmaecido e a instalagéo ndo pode
continuar. Nesse caso, clique no botdo Voltar, crie espaco em disco
adicional e clique no botdo Avancgar para executar novamente a
verificacdo de disco. E possivel também cancelar a instalacéo, criar
espaco em disco adicional e, em seguida, executar a instalacéo
novamente.
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A janela VerificacOes da instalacdo exibe as informagées sobre o
espacgo em disco necessario e disponivel.

. Uma janela Sumario da pré-instalacao exibe uma lista dos pacotes

que serdo instalados, e o local dos diretérios de aplicativo e dados.
Para obter informagées sobre os campos nessa tela, consulte “Visdo
geral da tela de instala¢do” na pagina 57.

Clique em Instalar para continuar a instalacfo. A janela Progresso
da instalacao é exibida. A instalacio pode levar horas para ser
concluida. Se a instalacdo falhar, é possivel desfazer todos os pacotes
instalados.

Instalacao tipica de servidor secundario

O ponto de partida de uma instalagdo tipica de servidor secundério é a
tela Tipo de configuracdo, onde vocé selecionou essa opgéo.

1.

O instalador avisa para selecionar o local das pastas de aplicativo e
dados. Em cada caso, clique no botao Procurar e navegue para a
pasta alvo. Essa tela é exibida apenas para o primeiro componente do
Service Desk instalado em um computador especifico, e ndo estd
disponivel em plataformas UNIX.

. Na janela Configuracao do Apache Web Server, o Service Desk

sugere a porta padrio (80) para o Apache Web Server. Use esse valor
ou selecione uma outra porta conforme especificado nas instrucoes da
tela.

. Na janela Configuracao do Servidor, selecione o banco de dados que

deseja utilizar. Selecione Oracle ou Microsoft MS SQL Server.

. Uma segunda janela Configuracdo do Servidor permite selecionar

um usudrio existente ou criar um novo usudrio.

Selecione Usar usuario de banco de dados existente. Se vocé
selecionar Usar usuario de banco de dados existente para um
banco de dados Oracle, a conta do usuario do Service Desk e o(s)
tablespace(s) associado(s) ja devem existir. Se vocé selecionar Usar
usuario de banco de dados existente para um banco de dados SQL
Server, o banco de dados para uso com o Service Desk e o(s)
usuario(s) associado(s) ja devem existir.
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5. Especifique as preferéncias de inicializa¢do do banco de dados na

janela Configuracao do Servidor (Selecione preferéncias de
inicializacao do banco de dados). Selecione Instalacao de servidor
secundario. Nesse caso, o programa de instalacio se conecta a um
banco de dados existente inicializado por uma instalac¢éo de servidor
primério. O usuario, o tablespace e as tabelas ja existem, portanto
néo € necessario criar tabelas.

. Insira agora as informacoes do servidor do banco de dados e da conta

de usuério do banco de dados.

Na janela Configuracéao do Servidor (Insira suas informacodes de
servidor de banco de dados), insira os detalhes do seu servidor de
banco de dados (Host, Instancia).

Na janela Configuracédo do Servidor (Insira a informacéao de conta
de usuario do banco de dados), insira as informacées de conta de
usuario para o usudario do banco de dados (Nome de usudrio e Senha).

. O Service Desk entéo verifica se ha espacgo em disco suficiente

disponivel na unidade de instala¢édo. Se n&do houver espago em disco
suficiente, o botdo Avancar fica esmaecido e o procedimento de
instalacdo néo pode continuar. Nesse caso, clique no botédo Voltar,
crie espago em disco adicional e clique no botdo Avangar para
executar novamente a verificacdo de disco. E possivel também
cancelar a instalacfo, criar espaco em disco adicional e, em seguida,
executar a instalacdo novamente.

A janela VerificacOes da instalacao exibe as informagées sobre o
espacgo em disco necessario e disponivel.

. Uma janela Sumario da pré-instalacao exibe uma lista dos pacotes

programados para instalagio ou que ja estejam instalados. Para
obter informacoes sobre os campos nessa tela, consulte “Visédo geral
da tela de instalacéo” na pagina 57.

. Clique em Instalar para continuar a instalacéo. A janela Progresso

da instalacao é exibida. A instalacio pode levar horas para ser
concluida. Se a instalacdo falhar, é possivel desfazer todos os pacotes
instalados.

Instalacao personalizada de servidor secundario

O ponto de partida de uma instalagéo personalizada de servidor
secundadrio é a tela Tipo de configuracéo, onde vocé selecionou esse tipo
de instalacio.
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. O instalador avisa para selecionar o local das pastas de aplicativo e

dados. Em cada caso, clique no botdao Procurar e navegue para a
pasta alvo. Essa tela é exibida apenas para o primeiro componente do
Service Desk instalado em um computador especifico, e ndo estd
disponivel em plataformas UNIX.

. Clique em Avancar para exibir uma tela Selecionar recursos que

exibe os itens a instalar. Para obter uma viséo geral das opgoes
disponiveis, consulte a Tabela 3-2.

Marque as caixas de selecdo para selecionar os recursos que deseja
instalar.

. Na janela Configuracdao do Apache Web Server, o Service Desk

sugere a porta padrio (80) para o Apache Web Server. Use esse valor
ou selecione uma outra porta conforme especificado nas instrugoes da
tela.

. Na janela Configuracéo do Servidor, selecione o banco de dados que

deseja utilizar. Selecione Oracle ou Microsoft MS SQL Server.

. Uma segunda janela Configuracédo do Servidor permite selecionar

um usudrio existente ou criar um novo usuario.

Selecione Usar usuario de banco de dados existente. Se vocé
selecionar Usar usuario de banco de dados existente para um
banco de dados Oracle, a conta do usuéario do Service Desk e o(s)
tablespace(s) associado(s) ja devem existir. Se vocé selecionar Usar
usuario de banco de dados existente para um banco de dados SQL
Server, o banco de dados para uso com o Service Desk e o(s)
usuario(s) associado(s) ja devem existir.

. Especifique as preferéncias de inicializa¢édo do banco de dados na

janela Configuracao do Servidor (Selecione preferéncias de
inicializacao do banco de dados). Selecione Instalacao de servidor
secundario. Nesse caso, o programa de instalacio se conecta a um
banco de dados existente inicializado por uma instalagéo de servidor
primaério. No caso de um banco de dados Oracle, o usuério, o
tablespace e as tabelas ja existem, portanto nio crie tabelas; para o

MS SQL Server, nio é necessario inserir as configuragoes de banco de
dados.

. Insira agora as informacoes do servidor do banco de dados e da conta

de usuario do banco de dados.
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* Najanela Configuracdo do Servidor (Insira suas informacoes
de servidor de banco de dados), especifique os detalhes do seu
servidor de banco de dados (Host, Porta, Instancia).

* Na janela Configuracao do Servidor (Insira a informacao de
conta de usuario do banco de dados), insira os detalhes de
nome de usudrio e senha para o usudrio de banco de dados.

8. Além do servidor de ITP para comunicag¢do com o cliente, o Servidor

de Gerenciamento do Service Desk inclui um servidor de HTTP (para
comunicagio com o componente Carregador de Objetos do Service
Desk) e um servidor de SMTP (para lidar com e-mail de entrada do
cliente). A janela Configuracao do Servidor (Insira as
configuracoes do servidor) permite ativar esses servidores
embutidos e especificar os valores de porta.

¢ Porta de ITP: O valor padrao é 30999.

¢ Ativar protocolo HTTP: Marque essa caixa de selec¢do e insira um
valor no campo Porta de HTTP. O valor padrao é 30980.

¢ Ativar protocolo SMTP: Para ativar esse servidor, marque a
caixa de selecdo e insira um valor no campo SMTP. O padrao é
25.

¢ Ativar ambiente de varios servidores: marque essa caixa de
selecdo para ativar o equilibrio da carga de trabalho de cliente.

¢ Aceitar clientes de console: por padrio, essa op¢éo é ativada. Se
quiser cancelar essa opgéo, por exemplo, no caso de uma
instalacdo dedicada do servidor de Service Desk, desmarque essa
caixa de selecdo.

. O Service Desk entéo verifica se ha espaco em disco suficiente

disponivel na unidade de instalacéo. Se ndo houver espago em disco
suficiente, o botdo Avancar fica esmaecido e a instalag¢do néo pode
continuar. Nesse caso, clique no botao Voltar, crie espaco em disco
adicional e clique no botdo Avancar para executar novamente a
verificacdo de disco. E possivel também cancelar a instalacéo, criar
espaco em disco adicional e, em seguida, executar a instalacéo
novamente.

A janela Verificag6es da instalagao exibe as informacoes sobre o
espacgo em disco necessario e disponivel.
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10. Uma janela Sumario da pré-instalacao exibe uma lista dos pacotes

11.

que serdo instalados, e o local dos diretérios de aplicativo e dados.
Para obter informagées sobre os campos nessa tela, consulte “Visdo
geral da tela de instala¢do” na pagina 57.

Clique em Instalar para continuar a instalacfo. A janela Progresso
da instalacao é exibida. A instalacio pode levar horas para ser
concluida. Se a instalacdo falhar, é possivel desfazer todos os pacotes
instalados.
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O instalador cria automaticamente a seguinte conta:

Tabela 3-6
Nome sistema
Senha openview
Nome do host local
servidor

Iniciar e parar o Servidor de Gerenciamento do
Service Desk

O processo de instalacdo inicia automaticamente o Servidor de
Gerenciamento do Service Desk. Para verificar o status do servidor,
digite o seguinte na linha de comando:

ovc -status

Figura 3-4 Componentes atualmente em execucao

rosoft Windows [versdo 5.2.37981
{C>» Copyright 1785-2883 Microsoft Corp.

C:SWINDOWS s ystemn32ove —status
ovcd OV Control CORE (1296> Executando

ovsds 1m Service Level Management SLM Cancelado
ovloginse Login Server JAUA N-sD
ousdreport Service Desk Reporting SDREPORT 504> Executando

Apache<A> UWebhServer Service WEB (2148> Executando
Communication Broker CORE (1624> Executando
SLM QOUSD Metric Adapter SLM 3248> Executando
Object Server OBS (17643 Executando
ovslndimexp OU S1lm Dimension Exporter SLMREPORT (21563 Executando
ovtomcath OU Tomcat<A> Servlet Container WEB <198@> Executando

C:“WINDOUWS system32 >

Esse comando fornecera uma vista de todos os componentes registrados
com o servico OpenView Control, de forma semelhante a lista
apresentada na Figura 3-4, “Componentes atualmente em execuc¢io”,.

Os comando para inicio e parada do Servidor de Gerenciamento do
Service Desk séo os seguintes:
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ovc -start
ovc -stop

Para obter mais informagées sobre o comando ovc, consulte a Ajuda
on-line do Service Desk.

Em uma instalacio de varios servidores do Servidor de Gerenciamento
do Service Desk, é requerido apenas um servidor para os processos como
Relatério do Service Desk. Para obter informacées sobre o registro e o
cancelamento de registro de componentes instalados pelo Servidor de
Gerenciamento do Service Desk, consulte o capitulo sobre Varios
Servidor de Gerenciamento do Service Desk no Guia do Administrador
do HP OpenView Service Desk.

Edicao de configuracoes do servidor de
gerenciamento

Para visualizar ou modificar as configuracoes do servidor:
1. Localize e execute o seguinte arquivo:

* Sistemas operacionais UNIX
/opt/0OV/bin/OvObsServerSettingsEditor
¢ Sistemas operacionais Windows

C:\Arquivos de programas\HP OpenView\
bin\OvObsServerSettingsEditor

Como alternativa, clique na seguinte op¢do no menu Iniciar:

Iniciar—Programas—HP OpenView—Editar Configura¢des do
Servidor

Para obter mais informacoes sobre a defini¢cdo de configuracoes do
servidor, consulte o Guia do Administrador do HP OpenView Service
Desk.
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Acesso ao Monitor do Servidor

O programa Monitor do Servidor é uma ferramenta que permite

visualizar o status e o desempenho do Servidor de Gerenciamento do
Service Desk.

Para acessar o Monitor do Servidor:
1. Localize e execute o seguinte arquivo:

¢ Sistemas operacionais UNIX:
/opt/0V/bin/OvObsServerMonitor
¢ Sistemas operacionais MS Windows:

C:\Arquivos de programas\HP
OpenView\bin\OvObsServerMonitor

2. Selecione a instincia do servidor de gerenciamento a ser monitorado
na lista de nomes de host exibida no menu suspenso Endereco.

Para obter mais informacées sobre a utilizacdo do Monitor do Servidor,

consulte a secéo Informacées para Administrador da Ajuda On-line do
HP OpenView Service Desk.
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Neste capitulo

Neste capitulo

Este capitulo explica como fazer o seguinte:

Instalar uma GUI Cliente a partir do DVD de instala¢do ou de um
local de rede.

Instalar uma GUI Cliente utilizando o Java Web Start.

Acessar o console do HP OpenView de um navegador utilizando o
Console de Web.

Este capitulo fornece também uma viséo geral do editor de configuracoes
do cliente. O editor de configuracoes do cliente é coberto de forma mais
detalhada na Ajuda On-line do HP OpenView Service Desk.

Acessar o console do HP OpenView

No Service Desk, é possivel acessar o console do HP OpenView de
qualquer uma das seguintes maneiras:

Instale uma GUI Cliente utilizando o DVD de instalac¢io ou a partir
de um local de rede.

Consulte “Instalacdo de uma GUI cliente” na pagina 117.

Instale uma GUI cliente utilizando o Java Web Start. Essa tecnologia
permite aos usudrios instalar um cliente clicando em um link no
navegador de web. Quando o Java Web Start é instalado, os
componentes necessarios para uma instalacéo do cliente sdo
transferidos por download e armazenados em cache. Um usuério
inicia o console do HP OpenView clicando em um link do navegador
ou em icone da area de trabalho.

Consulte “Instalar uma GUI Cliente utilizando o Java Web Start” na
pagina 124.
Use a opgdo Console de Web (IU de Web). Nesse caso, o usudrio faz

login no console do HP OpenView inserindo um URL no navegador.

Consulte “Utilizagédo do Console de Web do OpenView para acessar
um cliente” na pagina 122.
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Neste capitulo

* Instale o Service Pages, que fornece acesso de web ao console do HP
OpenView para funcionalidade limitada do cliente.

Consulte Capitulo 5, “Instalac¢édo do Service Pages”, na pagina 129.
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Antes de instalar um cliente
Antes de iniciar o procedimento de instalagéo:

¢ Leia o Capitulo 2 “Preparacéo para instalacdo do HP OpenView
Service Desk 5.1”, principalmente a secdo “O Instalador do
HP OpenView” na pagina 53 — ela contém uma descricio do
Instalador do HP OpenView, que é utilizado para instalar a GUI
Cliente.

* Consulte “Especificacoes e requisitos do sistema” na pagina 37 para
obter informacoes gerais sobre os pré-requisitos de instalac¢éo dos
componentes do HP OpenView Service Desk 5.1.
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Instalacao de uma GUI cliente

1. Localize o arquivo executével de instalacdo. Esse arquivo encontra-se
no diretério raiz de midia. Os arquivos possuem os seguintes nomes:

client_<vers&o>_setup.bin (sistemas operacionais UNIX)
ou
client_<vers&o>_setup.exe (sistemas operacionais Windows)

onde versé&o refere-se ao identificador de criagéo, por exemplo
5.00.722.

2. Para iniciar o processo de instalacéo, clique duas vezes no arquivo
executavel (plataformas Windows) ou digite
client_<vers&o>_setup.bin na linha de comando (plataformas

UNIX).

3. A janela Introducéao do Instalador do HP OpenView é exibida. Se
componentes do Service Desk 5.1 foram instalados anteriormente na
maquina alvo, o assistente de instalacéo avisa para utilizar o arquivo
de configuracédo de instalagédo ou recusar o uso. Para obter
informacdes sobre esse arquivo, consulte “Visédo geral da tela de
instalacdo” na pagina 57.

4. O Instalador do HP OpenView é iniciado e o direciona através do
processo de instalacédo. O processo segue o processo de instalacéo
padrio do HP OpenView. A tabela abaixo descreve as fases de
instalacdo. Para obter uma descri¢cdo completa do procedimento de
instalacdo padrdo de componentes do Service Desk, consulte “Visédo
geral da tela de instalacdo” na pagina 57.
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Visao geral do procedimento de instalacao de
componente

O Instalador do HP OpenView é utilizado para instalar componentes do
Service Desk, exceto a instalacéo do cliente Java Web Start e da interface
cliente do Console de Web.

As fases do procedimento de instalacédo sdo apresentadas na tabela a
seguir. Enquanto estiver instalando, a seta no lado esquerdo da tela (veja
a figura abaixo) indica a fase de instalagéo atual.

NOTA Se estiver instalando um componente em um sistema operacional UNIX,
néo sera possivel selecionar o local das pastas de dados e do aplicativo.
Em uma plataforma Windows, se estiver instalando um componente do
Service Desk pela primeira vez em uma méquina que nao contenha
componentes do Service Desk, o instalador avisa para acessar os
locais-alvo do componente e dos dados. Essa caixa de didlogo néo sera
exibida em instalagdes posteriores na mesma méaquina.
Tabela 4-1 Visao geral do procedimento de instalacio
Fase de instalacao Acao
Inicializacao Extrai o procedimento de
configuracio. Avisa para utilizar
um arquivo de configuracio. Esse
aviso é exibido somente se ja
houver um ou mais componentes do
Service Desk instalados no local de
instalacdo atual.
Introducao Exibe o local dos arquivos fonte
para instalagédo e o local do arquivo
de log da instalacao.
Acordo do produto Avisa para aceitar ou recusar o
acordo de licenga do produto.
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Tabela 4-1 Visao geral do procedimento de instalacdo (Continuacao)
Fase de instalacao Acao
Personalizacao do Avisa para selecionar uma
produto instalacdo padrao ou selecionar

pacotes separados.

Requisitos do Executa uma verificagio do espago

produto requerido em disco.

Sumario da Exibe uma visualizacéo arvore dos

pré-instalacao itens que serdo instalados ou que
séo requeridos mas ja estéo
instalados.

Instalacao Exibe o progresso da instalacdo. O

instalador exibe o nome de cada
pacote conforme ele é instalado.
Clique na guia Detalhes para
exibir uma visualizac¢do arvore dos
pacotes de instalacio.

Pés-instalacao O instalador cria um mecanismo de
desinstalagdo para o pacote que
acabou de ser instalado.

Instalacao concluida | Informa se a instalagéo foi
bem-sucedida. Avisa para
visualizar o arquivo de log da
instalacdo (formato HTML).

Figural Indicacao da fase de instalacio

HP OpenView Installer

Initialization

P Introduction
Product Agreement
Product Customization
Product Requirements
Pre-Install Summary
Installing
Past-Install
Install Complete
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A seta mostra a fase de instalacdo atual.

Edicao de configuracoes do cliente

Edite as configuracdes do cliente utilizando o editor de configuragoes do
cliente. O editor de configuragdes do cliente permite:

* Visualizar informacoes sobre as pastas da instalacio, a pasta do
usuario e as pastas de dados

* Modificar, criar e remover contas, se tiver as permissdes apropriadas.

Para abrir o editor de configuracoes do cliente:
1. Localize e execute o seguinte arquivo:

¢ Sistemas operacionais UNIX
/opt/0OV/bin/OvObsClientSettingsEditor
¢ Sistemas operacionais Windows

C:\Arquivos de programas\HP OpenView\
bin\OvObsClientSettingsEditor

Como alternativa, clique na seguinte op¢édo no menu Iniciar:

Iniciar—Programas—HP OpenView—Editar Configuragcoes do
Cliente

Para obter mais informacgoes sobre a utilizagdo do editor de configuracoes
do cliente, consulte a secdo Informagoes para Administrador daAjuda
On-line do HP OpenView Service Desk.

Observacoes sobre instalacoes de cliente remoto

Se instalar uma GUI Cliente em uma maquina remota, seu
administrador pode marcar a caixa de selecéo Ignorar as configuracoes
do cliente para login na caixa de didlogo Configuracoes Gerais (essa
caixa é acessada através de Configuracoes do Sistema—Configuracées
Gerais). Marcar essa caixa instrui ao arquivo ovconsole.bat para
ignorar as configuracdes de Conta do programa Configuracéo do Cliente
ao iniciar o cliente. Nesse caso, um cliente instalado na maquina do

120

Capitulo 4



Instalagdo do Cliente do Service Desk
Instalacdo de uma GUI cliente

servidor ainda podera acessar o servidor através do host local, mas um
cliente remoto néo sera capaz de acessar o servidor se esta caixa de
selecdo estiver marcada.

Nas condigoes descritas acima, vocé deve especificar o seguinte quando
iniciar um cliente remoto:

¢ O servidor ao qual deseja se conectar.

* Se necessario, o numero da porta através da qual deseja se
comunicar com o servidor (veja abaixo).

A sintaxe é apresentada a seguir:
ovconsole.bat -DServer=<NomedoServidordoconsole>

Observe o seguinte:

* Se o usuario do cliente remoto ndo configurar uma Conta no
programa Configuracées do Cliente, sera sempre necessario
especificar o nome do servidor.

* Se o servidor do console estiver utilizando uma porta de servidor de
web diferente da padrao (que é 80), o usudrio do cliente remoto
também deve especificar a porta: ovconsole.bat
-DServer=<NomedoServidordoconsole>
-DiebServerPort=<Numerodaporta>

* Se uma porta diferente da 80 for utilizada,
-DilebServerPort=<Numerodaporta> é requerido para clientes
remoto, mesmo se o programa Configuracdes do Cliente NAO estiver
desativado e uma Conta estiver configurada no programa
Configuracoes do Cliente. Isso porque o programa Configuracdes do
Cliente ndo armazena a informacéo de porta.
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Utilizacao do Console de Web do OpenView
para acessar um cliente

Esta secéo fornece informacgoes sobre os seguintes topicos:

Pré-requisitos para utilizacdo do Console de Web do OpenView
Como acessar um cliente utilizando o Console de Web do OpenView.

Uma breve visédo geral dos principais recursos do Console de Web do
OpenView.

Onde encontrar mais informagées: O Guia do Administrador do

HP OpenView Service Desk contém informagoes sobre a arquitetura do
console de web, tarefas de administracio de rotina e tarefas de
configuracéo. A Ajuda On-line do HP OpenView Service Desk contém
informacdes sobre a utilizacdo do Console de Web.

Pré-requisitos para utilizacao do Console de Web do
OpenView

Os componentes requeridos para uso do console de web séo instalados
quando o Servidor de Gerenciamento do HP OpenView Service Desk é
instalado. Néo é necessaria uma instalacio separada.

Para obter informacdes sobre os navegadores suportados, consulte
“Suporte a navegador de web” na pagina 39.

Acesso ao cliente do Service Desk utilizando o console
de web

Para acessar o cliente do SD através do console de web:

1. Verifique se o Servidor de Gerenciamento do Service Desk estd em
execucao.

2. Inicie seu navegador e insira o seguinte URL:
http://<hostlocal>/ovportal

onde <hostlocal> é o nome de host de seu Servidor de
Gerenciamento do Service Desk.
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3. Na péagina de login do console de web, digite um nome de usuério e
uma senha e clique no botao Login conforme mostrado na Figura 4-1.

Figura 4-1 Login do console de web
HP OpenView Web Console
Please enter your user name and password
User
name.
Password:
Timezone: | User Default v
4
Sobre o console de web
O console de web fornece acesso através de uma GUI de web ao aplicativo
Service Desk. Ele oferece aos usuarios uma visualizacio remota
personalizada do ambiente gerenciado.
Uma breve visao geral dos recursos do console de web é fornecida abaixo.
Para obter uma descricio completa dos recursos, consulte o Guia do
Administrador do HP OpenView Service Desk.
Os seguintes recursos estio disponiveis:
* Muitas das funcionalidades disponiveis na GUI cliente completa
* Acesso remoto aos dados a partir de um navegador de web
¢ (Configuracéo e administracdo minima
* O console de web fornece uma visualizagio personalizada — diversas
aparéncias de portal estido disponiveis, com base em folhas de estilo
em cascata.
Filtragem de dados e acesso a a¢des com base no perfil do usuario,
como definido na versdo Java do console do HP OpenView estéo
disponiveis.
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IMPORTANTE

NOTA

Instalar uma GUI Cliente utilizando o Java
Web Start

Para obter uma breve visdo geral do Java Web Start, consulte “Neste
capitulo” na pagina 114.

Beneficios da utilizacao do Java Web Start
O Java Web Start fornece os seguintes beneficios:

¢ Uma instalacio separada de uma GUI cliente néo é necessaria. Isso
oferece consideravel flexibilidade; por exemplo, é possivel enviar
e-mail aos usudrios sobre o URL do site do qual eles podem iniciar o
procedimento de instalacdo do Java Web Start.

* Recebimento instantaneo do usuario e distribuigcdes e implementacéo
transparentes de novas versées ou atualizacdes, de modo que a
versdo mais recente do aplicativo sempre seja apresentada ao
usuario.

O utilitario ovconsolecmd somente esta disponivel a partir da linha de
comando quando o console do HP OpenView est4 instalado localmente.
Se estiver executando o console utilizando o Java Web Start e quiser
executar o utilitario ovconsolecmd da linha de comando, vocé deve
iniciar uma GUI cliente no computador host do Servidor de
Gerenciamento do Service Desk.

Para obter informacées gerais sobre o Java Web Start, consulte
http://java.sun.com/products/javawebstart/index. jsp

Pré-requisitos para acessar um console com o Java
Web Start

* O aplicativo Java Web Start
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O Java Web Start é instalado automaticamente com o Java Runtime
Environment (JRE), versdo 1.4.2 e superior. Verifique se a versio
1.4.2_08 do JRE se encontra na miquina cliente.

Devido a questdes de compatibilidade, néo instale o JRE verséo 1.5.

Para obter informagées sobre o download do JRE, consulte:

http://www.java.com/en/download/manual.jsp.

Para testar qual versdo do JRE se encontra atualmente na maquina
cliente, consulte:

http://www.java.com/en/download/installed.jsp

Instalar o Java Web Start

1.

Verifique se o Servidor de Gerenciamento do HP OpenView Service
Desk que deseja utilizar esta em execucio e acessivel.

. Verifique se o JRE versao 1.4.2_08 esta instalado na maquina cliente.

3. Se estiver utilizando um cliente com base em UNIX, defina a variavel

de ambiente para o JRE antes de iniciar o navegador, por exemplo:

NPX_JRE_PATH=/usr/javal.4.2_08

. Na maquina cliente, inicie um navegador e abra a pagina Inicial do

OpenView Web no Servidor de Gerenciamento. Digite o seguinte
URL no navegador:

http://<servidor de IU>/ovconsole

onde <servidor de IU> é o nome de host do Servidor de
Gerenciamento.

. Clique no link Iniciar Console do HP OpenView. Isso o direciona

para http://<servidor de IU>/jnlp/ovconsole.jnip.
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Figura 4-2

Figura 4-3

6. O procedimento de instalacéo € iniciado, e as caixas de didlogo de
seguranga mostradas na Figura 4-2, na Figura 4-3, Figura 4-4 e na

Figura 4-5 sio exibidas.

Java Web Start — Aviso de acesso

Security Warning

This application iz requesting unrestricted access to your local

cég) machine and network.
k—

Do you want to install and run: hp Openview Console
Signed and distributed by Hewlett-Packard Company
Fuhblisher authenticity verified by: VeriSign, Inc.

Caution: Hewlett-Packard Company assers that this content is safe.

You should anly install and run this application if you trust
Hewlett-Packard Company to make this asserion.

[ stat || petaits || Exit |

Java Web Start - Aviso de integracao

hp Open¥iew Console - Desktop Integration [g|

d, Deskiop Integration provides a quick and easy
<13 way to access your application.
<—— ‘Wouldyou like to have "hp Openyiew
Console" integrated into your deskiop
enviarnment ?

| Yes || No || Ask Later || Configure ...

X
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Figura 4-4 Java Web Start - Aviso de verificacao de site confiavel

Web Site Certified by an Unknown Authority

& Unable to verify the identity of Hewlett-Packard (<name of machine>) as a trusted site.
Possible reazons for this error:
- This consale does nat recognize the Cedificate Autharity that izsued the site's cerificate.
- The site's cedificate iz incomplete due to a server misconfiguration.
- You are connected to a ste pretending to be Hewlett-Packard (cuthbert emes cpocorp net) |
possibly to obtain your confidertial information.

Please notify your support staff about this problerm.

Before accepting this cedificate, you should examine this site's cedificate carefully. Are you
willing to accept this cerificate for the purpose of identifying this server?

Examine Cerificate...

@ Accept this cetificate perimanently

O Do hiot accept thiz cerificate and do not connect to this setwver

Figura 4-5 Integracao da area de trabalho
Configure Desktop Integration &

‘;'d:) Desktop Integration allows you to

—_— install shortcuts to applications
when they are dowmloaded onto your
system. TUhen do you want Java Web
Start to integrate applications
with your desktop ?

O Alvways integrate java applications into the desktop
O Mever integrate java applications into the desktop
@ Aszk before integrating java applications into the desktop

Observagoes sobre a utilizacdo do Java Web Start com o Console do
OpenView:

* associac¢do do arquivo jnlp: na instalacio, o Web Start configura o
navegador do cliente para associar a extenséo de tipo MIME jnlp
com o Gerenciador de Aplicativos do Java Web Start.
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*  Armazenamento de arquivo em cache: na instalacdo, os arquivos de
componente relevantes sdo transferidos por download do servidor
para o cache do Web Start na maquina cliente. Toda vez que o
usuario inicia o console do HP OpenView utilizando o Java Web
Start, os arquivos armazenados em cache sio verificados e
atualizados conforme necessario a partir do Servidor de

Gerenciamento.

* Configuracdo do Web Start (versdo 1.4.x): é possivel visualizar e
ajustar as configuracoes do Web Start no Gerenciador de Aplicativos
do Java Web Start. Para iniciar a verséo 1.4.x do Gerenciador de
Aplicativos, selecione Iniciar—Programas—dJava Web Start. As
configuracoes que podem ser alteradas a partir do menu principal do
Gerenciador de Aplicativos sdo apresentadas a seguir.

Tabela 4-2 Configuracao do Web Start para versoes 1.4.x
Acao Opcao do menu
Visualizar Ajuda—Sobre o Java Web Start
detalhes da

versédo do Web
Start

Criar um link de
area de trabalho
para o Console do
OpenView.

Arquivo—Preferéncias—Atalhos.

Selecionar uma opg¢éo para integracdo do
aplicativo com sua area de trabalho.

Visualizar a
verséo do JRE
utilizada pelo
Web Start.

Ativar/desativar
versodes do JRE.

Arquivo—Preferéncias—Java

Alterar
configuracées de

proxy

Arquivo—Preferéncias—Gerais
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Instalagéo do Service Pages

Neste capitulo

Neste capitulo

Este capitulo descreve como instalar o Service Pages a partir do DVD de
instalacdo ou de um local de rede.

O Service Pages é um aplicativo de web que fornece uma interface
simplificada para o Servidor de Gerenciamento, com funcionalidade
limitada do Service Desk. Para acessar o Service Pages, o usudrio clica
em um link no navegador de web. Geralmente, isso é feito a partir de
uma méaquina cliente com acesso ao Servidor de Gerenciamento.

Utilizando o Service Pages, os usuarios podem:

Criar, visualizar e editar chamados
Criar, visualizar e editar incidentes
Visualizar e editar problemas
Visualizar e editar mudancas
Visualizar e editar ordens de servigo

Criar novas contas e modificar senhas
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Antes de instalar o Service Pages

Antes de iniciar o procedimento de instalagéo:

Leia o Capitulo 2 “Preparacéo para instalacdo do HP OpenView
Service Desk 5.1”, principalmente a secdo “O Instalador do

HP OpenView” na pagina 53 — ela contém uma descricio do
Instalador do HP OpenView, que é utilizado para instalar a GUI
Cliente.

Consulte “Especificagdes e requisitos do sistema” na pagina 37 para
obter informacoes gerais sobre os pré-requisitos de instalac¢éo dos
componentes do HP OpenView Service Desk 5.1.
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Instalacao do Service Pages

E possivel instalar o Service Pages em uma maquina com acesso ao
Servidor de Gerenciamento, ou em uma maquina na qual o Servidor de
Gerenciamento esta instalado.

1.

Os arquivos executdveis de instalacdo encontram-se no diretério raiz
de midia. Os arquivos possuem os seguintes nomes:

servicepages_<versdo>__setup.bin (sistemas operacionais

UNIX)
ou

servicepages_<versdo>__setup.exe (sistemas operacionais

Windows)

onde versé&o refere-se ao identificador de criacdo, por exemplo
5.00.722.

. A janela Introducéao do Instalador do HP OpenView é exibida.

Se um componente do Service Desk foi instalado anteriormente, o
assistente de instalacfo avisa para utilizar o arquivo de configuracéo
de instalacdo ou recusar o uso. Para obter informactes sobre esse
arquivo, consulte “Viséo geral da tela de instalacdo” na pagina 57.

. O Instalador do HP OpenView é€ iniciado e o direciona através do

processo de instalacéo.

A tabela abaixo descreve as fases de instalacdo. Para obter uma
descricdo completa do procedimento de instalacdo padréo de
componentes do Service Desk, consulte “Visdo geral da tela de
instalacdo” na pagina 57.

NOTA O Service Pages instalado com o Service Desk 4.0 e versdes anteriores
néo é compativel com o HP OpenView Service Desk 5.1; vocé deve
instalar o Service Pages para Service Desk 5.1. Primeiro desistale a
versdo anterior e, em seguida instale o Service Pages para Service Desk

5.1.

As paginas HTML modificadas nas versbes anteriores podem ser

utilizadas com o Service Desk 5.1.
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Tabela 5-1

Instalagdo do Service Pages
Instalacdo do Service Pages

Visao geral do procedimento de instalacao de
componente

O Instalador do HP OpenView é utilizado para instalar componentes do
Service Desk, exceto a instalacéo do cliente Java Web Start e da interface
cliente do Console de Web.

As fases do procedimento de instalacédo sdo apresentadas na tabela a
seguir. Enquanto estiver instalando, a seta no lado esquerdo da tela (veja
a figura abaixo) indica a fase de instalagéo atual.

Se estiver instalando um componente em um sistema operacional UNIX,
néo sera possivel selecionar o local das pastas de dados e do aplicativo.

Em uma plataforma Windows, se estiver instalando um componente do
Service Desk pela primeira vez em uma méquina que nao contenha
componentes do Service Desk, o instalador avisa para acessar os
locais-alvo do componente e dos dados. Essa caixa de didlogo ndo sera
exibida em instalagdes posteriores na mesma méaquina.

Visao geral do procedimento de instalacio

Fase de instalacao Acao

Inicializacao Extrai o procedimento de
configuracio. Avisa para utilizar
um arquivo de configuracio. Esse
aviso é exibido somente se ja
houver um ou mais componentes do
Service Desk instalados no local de
instalacdo atual.

Introducao Exibe o local dos arquivos fonte
para instalagédo e o local do arquivo
de log da instalacao.

Acordo do produto Avisa para aceitar ou recusar o
acordo de licenga do produto.
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Tabela 5-1 Visao geral do procedimento de instalacdo (Continuacio)
Fase de instalacao Acao
Personalizacao do Avisa para selecionar uma
produto instalacdo padrao ou selecionar

pacotes separados.

Requisitos do Executa uma verificagdo do espacgo

produto requerido em disco.

Sumario da Exibe uma visualizacéo arvore dos

pré-instalacao itens que serdo instalados ou que
séo requeridos mas ja estéo
instalados.

Instalacao Exibe o progresso da instalacdo. O

instalador exibe o nome de cada
pacote conforme ele é instalado.
Clique na guia Detalhes para
exibir uma visualizacio arvore dos
pacotes de instalacio.

Poés-instalacao O instalador cria um mecanismo de
desinstalagao para o pacote que
acabou de ser instalado.

Instalacao concluida | Informa se a instalagéo foi
bem-sucedida. Avisa para
visualizar o arquivo de log da
instalacdo (formato HTML).
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Instalagéo do Service Pages

Indicacao da fase de instalacao

HP OpenView Installer

Initialization

P Introduction
Product Agreement
Product Customization
Product Requirements
Pre-Install Summary
Installing
Past-Install
Install Complete

A

invent

Cancel

A seta mostra a fase de instalacdo atual.

Acessar um console do OpenView utilizando o Service
Pages

O Tomcat Servlet Container Service (ovtomcata) e o Apache Web
Server (ovapached) sédo instalados durante o procedimento de
instalacdo do Service Pages, e iniciam automaticamente quando a
instalagédo é concluida.

Para verificar o status dos componentes acima, digite o seguinte na
linha de comando:

ovc -status

Para iniciar o aplicativo Service Pages, inicie o navegador de web e
insira o seguinte URL no navegador: http:/<nome do
host>/ServicePages.

Nesse URL, 0 <nome do host> refere-se ao endereco da maquina na
qual o Service Pages esta instalado. Se o navegador de web estiver
instalado em outra maquina, ou seja, se vocé acessa o Service Pages
de uma outra méaquina, insira o enderec¢o da maquina na qual o
Service Pages esta instalado.
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CUIDADO E necessario inserir ServicePages com as primeiras letras
maiusculas, como mostrado acima.

IMPORTANTE Se o Service Pages néo foi instalado na mesma maquina que o Servidor
de Gerenciamento, vocé deve inserir o nome de host do Servidor de
Gerenciamento no arquivo web.xml. Esse arquivo, criado quando o
Service Pages é instalado, contém as configuragées de inicializag¢do do
aplicativo. O arquivo web.xml encontra-se na maquina na qual o Service
Pages foi instalado, no seguinte local:
C:\Arquivos de programas\HP OpenView\www\webapps\Service
Pages\WEB-INF\
(sistemas operacionais Windows)
ou
/opt /0OV/www/webapps/ServicePages/WEB-INF/
(sistemas operacionais UNIX)
A secdo relevante do arquivo web.xml é apresentada a seguir. Abra o
arquivo web.xml em um editor de texto. No indicador param-value
(hostlocal), digite o nome da maquina na qual o Servidor de
Gerenciamento esta instalado.
<context-param>
<param-name>sd_application_server</param-name>
<param-value>hostlocal</param-value>
<descricdo>
O nome do servidor de aplicativos ao qual este aplicativo de
web se conecta.
</descricdo>
</context-param>
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NOTA Embora o Service Pages tenha sido desenvolvido com o Internet
Explorer, ele utiliza a tecnologia padrio e deve funcionar com qualquer
navegador de web padrio compativel.

Documentacao do Service Pages

Para obter mais informacées sobre configuracéo e utilizacdo do Service
Pages, consulte o Guia do Administrador do HP OpenView Service Desk.
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Relatério do Service Desk

Neste capitulo

NOTA

Neste capitulo
Este capitulo aborda os seguintes tépicos:

* Os tipos de relatérios disponiveis no HP OpenView Service Desk
¢ Os principais componentes do aplicativo Relatério do Service Desk

* Onde localizar a documentacio do Relatério do Service Desk

As informacgoes sobre instalacéo, configuracéo e visualizagdo de
Relatérios do Service Desk (anteriormente neste capitulo) se encontram
agora no HP OpenView Service Desk Reporting User Guide (Guia do
Usudrio do Relatério do HP OpenView Service Desk). Consulte também a
lista de fontes de documentacdo na Tabela 6-2.
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Sobre o Relatorio do Service Desk

Os relatoérios do Service Desk permitem avaliar o status da
infra-estrutura e dos servicos de TI em seu service desk ou help desk.
Um relatério pode apresentar o status atual, e indicar se ele esta
melhorando ou deteriorando. E possivel adicionar valor aos relatérios do
cliente, incluindo informacées de diversos objetos, que fornecerdo uma
visdo geral mais completa da situagéo.

Para produzir relatérios que fornecam uma viséo geral personalizada das
informacoes adequadas para andlise, talvez seja necessario utilizar uma
ferramenta de geracdo de relatoério de terceiros.

A tabela a seguir mostra os tipos de relatérios que vocé pode gerar no HP
OpenView Service Desk 5.1.

Visao geral de relatorio do Service Desk

Tipo de relatério Descricao

Console Define visualizagoes tabela,
grafico, ficha e explorer para criar
visOes gerais de dados para
impressio on-line.

Banco de Dados Contém visualizagoes de relatério
para uso com ferramentas de
relatério de terceiros.

Dados Analisados Acompanha mudancas em objetos
selecionados do Service Desk.
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Tabela 6-1 Visao geral de relatorio do Service Desk (Continuacéo)
Tipo de relatorio Descricao
Relatorios do Service Trés tipos de relatérios estdo
Desk disponiveis: Os relatérios Gestor

de Help Desk e Gestor de
Mudancas fornecem informacées
sobre as entidades Gestor de Help
Desk e Gestor de Mudancas.Os
relatoérios do

Gestor de Nivel de Servico sédo
um conjunto de relatérios
pré-configurados personalizados
para perfis especificos associados
ao processo do Gestor de Nivel de
Servico.
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Relatorio do Service Desk

O Relatério do Service Desk consiste nos seguintes elementos:

Uma instalacédo do Servidor de Gerenciamento do HP
OpenView Service Desk. Quando vocé instala o Servidor de
Gerenciamento do HP OpenView Service Desk, os servidores Gestor
de Nivel de Servico e Relatério do Service Desk também sao
instalados. Esses servidores constituem parte integral do processo de
Relatério do Service Desk.

Uma instalag¢do de armazenamento de dados basicos do

HP OpenView Performance Insight (Visdo de desempenho do HP
OpenView). Essa ferramenta fornece a infra-estrutura de relatério
basica para o Relatoério do Service Desk. Utilizando os Pacotes de
Relatorio do Service Desk, descritos abaixo, o armazenamento
OpenView Performance Insight (OVPI) suporta consultas
dinamicamente e relatérios criativos relacionados ao Gestor de Nivel
de Servico, o Gestor de Help Desk e o Gestor de Mudancas.

Pacotes de Relatorio do Service Desk

Estao disponiveis para o Gestor de Help Desk, do Gestor de
Mudancas e o Gestor de Nivel de Servigo.

— O Pacote de Relatorio do Gestor de Nivel de Servico
contém templates de relatérios criativos do Gestor de Nivel de
Servico (GNS) que suportam varios perfis e responsabilidades na
cadeia de fornecimento de servigos.

— O Pacote de Relatorio do Gestor de Help Desk contém
relatorios criativos de incidentes, problemas e chamados.

— O Pacote de Relatorio do Gestor de Mudancas contém
relatorios criativos do Gestor de Mudancas.

Eles sdo fornecidos no CD do Pacote de Relatério do OVPI, e séo
extraidos e instalados no servidor de OVPI.

Se instalar o Pacote de Relatério do Gestor de Nivel de Servigo, vocé
deve instalar o DimensionManager e o DataFeeder no servidor de
OVPIL. Esses séo programas de recep¢io de dados de dimenséo (dados
de propriedade) e dados reais do Servidor de Gerenciamento do
Service Desk. Esse software é fornecido no DVD do Service Desk.
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Documentacao do Relatorio do Service Desk

A tabela a seguir fornece uma visédo geral da documentacio relacionada
ao Relatorio do Service Desk.

Tabela 6-2 Documentacao do Relatério do Service Desk

Tépico Guia

Relatorios do Console, Guia do Administrador do HP

Dados e Dados Analisados OpenView Service Desk

Projeto e criacao de um Guia do Gestor de Nivel de Servico

modelo de servigco do HP OpenView

Instalaciao do OVPI Core HP OpenView Performance Insight

Data Warehouse Installation Guide (Guia de
instalacdo da Visdo de desempenho
do HP OpenView)

Instalacao e configuracao HP OpenView Service Desk

de relatoérios do Service Reporting User Guide (Guia do

Desk usudrio do Relatorio do HP

OpenView Service Desk)
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7 Instalacao e configuracao de
adaptadores de métrica

Este capitulo fornece instrucdes sobre a instalacéo e configuracéo de
adaptadores de métrica.
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Sobre adaptadores de métrica

Os adaptadores de métrica criam o vinculo para os produtos OpenView
que fornecem as métricas usadas para calcular a disponibilidade e
conformidade do servico. E preciso instalar os adaptadores de métrica no
mesmo servidor que o aplicativo de monitora¢do com o qual o adaptador
esta projetado para funcionar. A tabela a seguir apresenta uma lista de
adaptadores de métrica e os aplicativos de monitoracédo associados.

Antes de iniciar o procedimento de instalacéao:

¢ Certifique-se de estar familiarizado com o contetido do Capitulo 2
“Preparacéo para instalacdo do HP OpenView Service Desk 5.1”,
incluindo a secdo “O Instalador do HP OpenView” na pagina 53, que
contém uma descricdo do Instalador do HP OpenView e das telas
associadas.

* Consulte “Especificacoes e requisitos do sistema” na pagina 37 para
obter informacoes gerais sobre os pré-requisitos de instalac¢éo dos
componentes do HP OpenView Service Desk 5.1.

Tabela 7-1 Adaptadores de métrica e aplicativos de monitoracio

Adaptador de métrica Aplicativo de monitoracdao HP

Adaptador de Métrica do HP OpenView | HP OpenView Internet Services

Internet Services (OVIS) (OVIS) 6.0

Adaptador de Métrica do HP OpenView | HP OpenView Performance Manager
Performance Manager (OVPM) (OVPM) C05.00.00

Adaptador de Métrica do HP OpenView | HP OpenView Performance Agent
Performance Agent (OVPA) (OVPA) MWA) 4.5

Adaptador de Métrica do HP OpenView | HP OpenView Operations/Service
Service Navigator Navigator (OVO/SN) 8.1.

(OVSN)

Adaptador de Métrica do HP OpenView | HP OpenView Service Desk 5.0
Service Desk (OVSD)
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Adaptadores de métrica e aplicativos de monitoraciao

Adaptador de métrica

Aplicativo de monitoracao HP

Adaptador de Métrica do HP OpenView
Open (OVO)

Esse é um kit de ferramentas usado
para implementar um adaptador de
métrica que pode se conectar a um
aplicativo de monitoracédo selecionado
pelo usuario. O kit de ferramentas
baseia-se na tecnologia
OpenAdaptor™,

Um aplicativo de monitoragéo
selecionado pelo usuario.

adaptador de métrica.

Além disso, o0 Adaptador Comum do HP OpenView é requerido por todos os
adaptadores listados acima. Esse adaptador é fornecido na instalagio de qualquer
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NOTA

Instalacao de adaptadores de métrica

Instale os adaptadores no mesmo servidor que o aplicativo de
monitoracéo associado.

Antes de iniciar o procedimento de instalagéo:

Leia o Capitulo 2 “Preparacéo para instalacdo do HP OpenView
Service Desk 5.1”, principalmente a secdo “O Instalador do

HP OpenView” na pagina 53 — ela contém uma descricio do
Instalador do HP OpenView, que é utilizado para instalar a GUI
Cliente.

Consulte “Especificactes e requisitos do sistema” na pagina 37 para
obter informacdes gerais sobre os pré-requisitos de instala¢do dos
componentes do HP OpenView Service Desk 5.1.

O processo de instalacdo de adaptadores de métrica é idéntico para todas
as plataformas e segue o processo padréo do Instalador do OpenView.
Esse procedimento é descrito na secédo “O Instalador do HP OpenView”
na pagina 53.

Para instalar os adaptadores de métrica do Service Desk:

1. Os arquivos executaveis de instalacdo encontram-se no diretoério raiz

de midia. Os arquivos possuem os seguintes nomes:
adapters_<versdo>_setup.bin (sistemas operacionais UNIX)

ou

adapters_<versdo>_setup.exe (sistemas operacionais Windows)

onde versé&o refere-se ao identificador de criacdo, por exemplo
5.00.722.
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2. A janela Introducéo do Instalador do HP OpenView é exibida. Se um
componente do Service Desk foi instalado anteriormente, o assistente
de instalagao avisa para utilizar o arquivo de configuracdo de
instalacdo ou recusar o uso. Para obter informacoes sobre esse
arquivo, consulte “Viséo geral da tela de instala¢do” na pagina 57.

3. O Instalador do HP OpenView é iniciado e o direciona através do
processo de instalacéo. A tabela abaixo descreve as fases de
instalacdo. Para obter uma descri¢do completa do procedimento de
instalacdo de componentes do Service Desk, consulte “Visdo geral da
tela de instala¢édo” na pagina 57.
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Visao geral do procedimento de instalacao de
componente

O Instalador do HP OpenView é utilizado para instalar componentes do
Service Desk, exceto a instalacéo do cliente Java Web Start e da interface
cliente do Console de Web.

As fases do procedimento de instalacédo sdo apresentadas na tabela a
seguir. Enquanto estiver instalando, a seta no lado esquerdo da tela (veja
a figura abaixo) indica a fase de instalagéo atual.

NOTA Se estiver instalando um componente em um sistema operacional UNIX,
néo sera possivel selecionar o local das pastas de dados e do aplicativo.
Em uma plataforma Windows, se estiver instalando um componente do
Service Desk pela primeira vez em uma méquina que nao contenha
componentes do Service Desk, o instalador avisa para acessar os
locais-alvo do componente e dos dados. Essa caixa de didlogo néo sera
exibida em instalagdes posteriores na mesma méaquina.
Tabela 7-2 Visao geral do procedimento de instalacio
Fase de instalacao Acao
Inicializacao Extrai o procedimento de
configuracio. Avisa para utilizar
um arquivo de configuracio. Esse
aviso é exibido somente se ja
houver um ou mais componentes do
Service Desk instalados no local de
instalacdo atual.
Introducao Exibe o local dos arquivos fonte
para instalagédo e o local do arquivo
de log da instalacao.
Acordo do produto Avisa para aceitar ou recusar o
acordo de licenga do produto.
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Tabela 7-2 Visao geral do procedimento de instalacdo (Continuacio)
Fase de instalacao Acao
Personalizacao do Avisa para selecionar uma
produto instalacdo padrao ou selecionar

pacotes separados.

Requisitos do Executa uma verificagio do espago

produto requerido em disco.

Sumario da Exibe uma visualizacéo arvore dos

pré-instalacao itens que serdo instalados ou que
séo requeridos mas ja estéo
instalados.

Instalacao Exibe o progresso da instalacdo. O

instalador exibe o nome de cada
pacote conforme ele é instalado.
Clique na guia Detalhes para
exibir uma visualizac¢éo arvore dos
pacotes de instalagio.

Pés-instalacao O instalador cria um mecanismo de
desinstalagdo para o pacote que
acabou de ser instalado.

Instalacao concluida | Informa se a instalagéo foi
bem-sucedida. Avisa para
visualizar o arquivo de log da
instalacdo (formato HTML).

Figura 3 Indicacao da fase de instalacio

HP OpenView Installer

Initialization

P Introduction
Product Agreement
Product Customization
Product Requirements
Pre-Install Summary
Installing
Past-Install
Install Complete
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A seta mostra a fase de instalacdo atual.
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Figura 7-1

Instalag@o e configuracao de adaptadores de métrica
MaConfig GUI - Uma ferramenta de configuracéo de adaptadores de métrica

MaConfig GUI - Uma ferramenta de
configuraciao de adaptadores de métrica

MaConfigGui é uma ferramenta de configuracéo de adaptadores de
métrica e é instalada quando um adaptador de métrica é instalado no
sistema. Ela é utilizada para iniciar os adaptadores de métrica apés a
instalacdo, e pode iniciar um adaptador de métrica de cada vez, como o
Ovis MA, ou todos os adaptadores de métrica simultaneamente. A
MaConfigGui pesquisa todos os adaptadores de métrica do sistema (a
pesquisa padrio é por <diretdério de dados do
OV>/conf/slm/*MA.xml) e os abre automaticamente quando iniciada.

Iniciar e parar a MaConfigGui

Iniciar a MaConfigGui

Em um sistema operacional Windows, execute o arquivo
<dir_OvV>\bin\startMAConfigGui .bat.

Em um sistema operacional UNIX, digite
<dir_OV>/bin/startMAConfigGui.sh na linha de comando.

A tela da MaConfigGui é exibida:

MaConfigGui - Tela de inicializacao
4 MaConfigGui _ 0] %]
File

Shared Parameter_| OvisMA | OpenMA | OvisMsSqiOpentdh | OvsdMA | OvsnMA | OvpmiA |
SLM_HOSTNAME

3

value | || [ shared

Inwehich A Walue

Cpentdd
Cvprmhtd
Csnhih
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Figura 7-2

Quando a ferramenta € iniciada, todas as configuracdes de adaptadores
de métrica instaladas sfo carregadas automaticamente e exibidas na
janela.

Parar a MaConfigGui

Para sair da MaConfigGui, clique em Arquivo—Sair ou pressione
Ctr+E no teclado, ou feche a janela utilizando o icone de fechamento de
janela padréo no lado superior direito da tela. Uma caixa de didlogo de
confirmacéo avisa para confirmar sua ac¢éo. Clique em Sim para salvar
as alteracoes. Clique em Nao para descartar as alteragoes. Clique em
Cancelar para cancelar sua agdo de saida.

Confirmation Dialog

The configuration mayhe changed
Do you want to save changes?

| Yes || Ho ||Cancel|

Visao geral dos painéis
Painel Parametro Compartilhado

Nesse painel é possivel editar pardmetros que podem ser compartilhados
entre todos os adaptadores de métrica instalados no sistema.

Outros painéis

Além do painel Pardmetro Compartilhado, cada adaptador de métrica
possui um painel separado onde é possivel editar os pardmetros
relacionados ao adaptador.

Para salvar modificacbes para todos os adaptadores, clique em
Arquivo—Salvar todos ou pressione Ctr+ S no teclado, ou clique no
botdo Salvar todos. Se as alteracoes para um adaptador de métrica
forem validas, as modificacoes seréo salvas e o painel Adaptador de
Meétrica sera fechado. Caso contrario, o painel permanece visivel para
sua correcdo futura.

Para salvar as modificacoes realizadas para um adaptador de métrica
somente, clique no botdo Salvar no painel Adaptador de Métrica desse
adaptador de métrica.

Para fechar o painel de um adaptador de métrica, clique no botéo
Fechar no painel apropriado.
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Figura 7-3
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Para recarregar as configuragoes de todos os adaptadores de métrica
abertos, clique em Arquivo— ReOpen ou pressione Ctr+0 no teclado.
Uma caixa de dialogo de confirmacéao solicita para salvar as modificacoes
atuais se houver um adaptador de métrica aberto.

Para inserir valores modificados ou inseridos nos painéis da
MaConfigGui, pressione a tecla Enter no teclado. Isso é especialmente
importante se vocé inserir um valor em um campo ou em uma tabela e
seu cursor (mouse) néo estiver atualmente posicionado no campo ou na
tabela. Se néo pressionar Enter, suas modificagoes nio serdo enviadas.

Painel Parametro Compartilhado

Painel Parametro Compartilhado
4 MaConfigGui _ 0] %]
File

Shared Parameter_| OvisMA | OpenMA | OvisMsSqiOpentdh | OvsdMA | OvsnMA | OvpmiA |
SLM_HOSTNAME

ID

value | || [ shared

Inwehich A Walue

Cpentdd
Cvprmhtd
Csnhih

O painel Parametro Compartilhado é utilizado para atualizacéo de
varios adaptadores de métrica simultaneamente. Vocé insere um tnico
valor de pardmetro e o compartilha com todos os adaptadores de métrica
listados na tabela marcando a caixa de selecdo Compartilhado do
parametro.

Para modificar manualmente o valor de um adaptador de métrica listado
na tabela no painel Parametro Compartilhado, desmarque a caixa de
selecdo Compartilhado e insira a modificagéo. K possivel também
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Figura 7-4

modificar individualmente o valor do paradmetro no painel Adaptador de
Métrica do adaptador. A modificacéo é entdo refletida no painel
Parametro Compartilhado.

Painéis do Adaptador de Métrica

Cada painel Adaptador de Métrica exibe informacgoes detalhadas de
configuracéo do adaptador. A figura a seguir apresenta o painel
Adaptador de Métrica para OvisMA.

Painel Adaptador de Métrica para OvisMA
& MaConfigGui [_[=[x]

File

" Shared Parameter [ OViSMA | OpenMA | OvisMsSqiOpenMA | OvstMA || OvsnMA | OvpmmMA |

PR
P
MA Parameters | x|

Parameter name Valug <2l version="1.0" encading="UTF-g"?>
ServerHost localhost =Config>

<MA name="0wishA"=

<Publisher APF_NAME= OvisMAPublisher</Publisher APF_NAME>
<GerverHost-localhost<iServerHost=
<DefaultT: ol 300=1D1 o

<D 10080/
<D: 141D,

<D fionDelay=
<TypeByte=1<TyneByte=

<IsEventBased-0<isEventBased=
<SequenceNumber>D=/SequenceNumbers

<Publisher RESPONSE_TIMEOUT=B0=/F Uhlisher RESPONSE_TIMEOUT=
<Discoverylnterval-3600/Discoveryinterval>

<DefaultTaskExp DefaultT askExp)
<MrpDefinition DI pDefnitionDi
16.157.130

<>
Connector Parameters <Connector name="$0VIS_HOSTNAMES">
<Timeaut-120<Timeout=
<Host=§0VIS_HOSTMAMES </Host=
=Crypt nLahi+FigSiQA===/Crypt
OviG PORT™ <Class~com.hp.ov.sd.slm.sa.ovs.Connector<iClass»
DBName Teporier ~<DBName>reporter</DEName~
Driverhame com inetids TdsDriver <URL»dbe:inetriae?:§ 0¥IS_HOSTNAMES: 6OVIS_PORTE</URL>
Table |OPS_DETAIL DATA <DriveriName=>com.inettds TdsDriver</DriverNiame=
<Table=I0PS_DETAIL_DATA<Table=
<Port-60VIS_PORTE</Port-
~<Login>openview=/Login>
<nbRecannection>10</nbReconnection=
=iConnector=
=DiscoveryLocationFilter=
<Alli-
<iDiscoveryLocationFlter~
<(Config>

[ ] 0|

Parameter name | Value
Timeout 120
Passwrord [

Login opervisw
0VIS_HOSTHAME™
nbReconnection 10

O painel Adaptador de Métrica é dividido em trés secoes: MA Parameters
(Parametros do AM), Connector Parameters (Parametros do Conector) e
XML.

Na secdo Pardmetros do AM é possivel atualizar o pardmetro
ServerHost, ou seja, o nome de host onde o GNS estd sendo executado
para esse adaptador de métrica.

Na secdo Pardmetros do Conector é possivel atualizar as informacoes
sobre o conector entre o adaptador de métrica e o aplicativo de
monitoracéo correspondente.

A se¢do XML contém a configuracio do adaptador de métrica no formato
XML. Se editar campos nas se¢des Pardmetros do AM ou Pardmetros do
Conector, o contetdo desta secio muda imediatamente para refletir isso.

156

Capitulo 7



Instalag@o e configuracao de adaptadores de métrica
MaConfig GUI - Uma ferramenta de configuracéo de adaptadores de métrica

NOTA Nomes de pardmetro marcados com um asterisco sio obrigatérios, vocé
deve inserir um valor valido para o pardmetro nesses campos.
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Configurar o adaptador de métrica do OVIS

Adaptador de Métrica do OVIS

O Adaptador de Métrica do OVIS alimenta o servidor de GN'S com
valores de métrica coletados do produto OVIS (OpenView Internet
Services).

Configurar o AM do OVIS com a ferramenta
MaConfigGui

E possivel personalizar a configuracio basica do Adaptador de Métrica
utilizando a ferramenta MaConfigGui. Para obter informacées gerais
sobre a utilizacdo dessa ferramenta, consulte “MaConfig GUI — Uma
ferramenta de configuracio de adaptadores de métrica” na pagina 153.

Iniciar a ferramenta MaConfigGui e acessar o painel Adaptador de
Meétrica para OvisMA (o painel chamado OvisMA).

Faca o seguinte no painel OvisMA:

1. Na guia Parametros do AM, digite o nome de host do servidor de
GNS no campo ServerHost™.

2. Na guia Parametros do Conector, digite o nome de host do banco de
dados utilizado pelo produto OVIS no campo OVIS_HOSTNAME*.

3. Na guia Parametros do Conector, digite o namero de porta utilizado
pelo banco de dados do produto OVIS no campo OVIS_PORT*. Para
determinar o ntumero de porta, use a ferramenta localizada em
C:\Arquivos de programas\Microsoft MS SQL
Server\80\Tools\Binn\SVRNETCN. exe.

4. Se o login e a senha forem diferentes dos valores padréo, altere os
valores de Login e Senha na guia Pardmetros do Conector. A senha
sera criptografada. A senha padréo é openview.

5. Clique no botao Salvar e, em seguida, no botao Fechar para fechar o
painel OvisMA.
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6. Saia do MaConfigGui selecionando Nao no aviso da caixa de didlogo
de confirmacio.

Painel Adaptador de Métrica para OvisMA

& MaConfigGui [_[=]x]
File
| Shared Parameter [ OvisMA | Openta | OuisMsSqiOpentA | OvsdMA || Ovsnba | Ovpmma |
e x|
MA Parameters | L |
Parameter name | Value <7um version="1.0" encoding="UTF-8"7> =]
ServerHost ocalhost <Config»

<M name="CnishiA">
<Publisher APP_NAME=OvisMAPublisher</Publisher APP_NAME>
<GerverHost=localhost=iServerHost>

<DefaultT: 300</D

<D 10080</Di

<D 11D

<D Delay=
<TypeByle=1=TypeByte=

<isEventBased>0=isEventBased=
<SequenceNumbers0=/SequenceNumbers
=<Publisher RESFONSE_TIMEOUT=60</F ublisher RESPONSE_TIMEOUT=
<Discaverylnterval=3600<Discoveryintaral>

<DefaultTaskExp DefaultT

o
<MrpDefinitionDi DefinitionDi
16.157.130
— <iMA=
Connector Parameters =Connector name="§0VIS_HOSTNAMES">
Parameter name I Value <Timeout=120=Timeout=
Timeout 120 <Host=F0VIS_HOSTMNAMES =/Host=
Passward e <Crynt ZySnLalit+Flsi0A==</Cn
0V5_PORT® <C1a55>Com.hp.ov.5d. 51 53, 0vis.Connectar</Clas -
DEName reporter <DBMame=reporter</DBNarme=
Driverhame com.inettds. TdsDriver <URL=jdbciinetdae? §0VIS_HOSTNAMES §OVIS_PORT§</URL>
Table IOPS_DETAIL_DATA <DriverName=com.inettds. TdsDriver=/Driverhame=
Login aperiew <Table»|0PS_DETAIL_DATAs/Table~
0VIS_HOSTHAWE® <Purt-60VIS_PORTE<(Port-
nbReconnection 10 <Login=openviews=/Lagin>

<nbReconnection=10</nbReconnection=
<iConnector=
<DiscoveryLacationFilter
<Al
«iDiscoveryLocatianF iter>
</Config=

[ Dl
Tl oo

Operacao
Criar e ativar suas investigacoes do OVIS. Recomendamos a investigacio

ICMP, pois é a mais simples para testes.

Inicie o servidor de GNS e 0 AM do OVIS digitando o seguinte na linha
de comando:

ovc -start ovsdslm ovisma.

O AM do OVIS enviara automaticamente sua configuracio para o
Servidor de Configuracdo. Ele também iniciarda automaticamente uma
busca, pois néo possui um MRP (como Detalhes de Métrica) em seu
arquivo de configuracio (OvisMA.xml).

Use o console do Servidor de Objetos para verificar se alguma instancia
foi criada:

* Na area de trabalho Adaptador de Métrica, encontra-se o OVISMA
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* Na area de trabalho Métricas do OVIS, encontram-se as métricas
descobertas

Use o console do Servidor de Objetos para criar Objetivos de Nivel de
Servico, métricas do OVIS, entre outros, para uma métrica
Disponibilidade ICMP do OVIS.

A Condicéo do Objetivo da métrica do item de configuragio pode ser:
maior que 0 (ou seja, disponivel).

Reinicie o servidor de GNS para efetuar as alteracgtes realizadas (as
alteracoes dindmicas ainda néo séo gerenciadas).

Conecte e desconecte o cabo de rede do sistema que deseja testar. O
status sera atualizado a cada 5 minutos no console do OpenView.
Também é possivel ver o valor da métrica 0 ou 1.
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Configurar o adaptador de métrica do OVPM

Adaptador de Métrica do OVPM

O Adaptador de Métrica do OVPM alimenta o servidor de GNS com
valores de métrica coletados do produto OVPM (OpenView Performance
Manager).

Configurar o AM do OVPM com a ferramenta
MaConfigGui

E possivel personalizar a configuracio basica do Adaptador de Métrica
utilizando a ferramenta MaConfigGui. Para obter informacées gerais
sobre a utilizacdo dessa ferramenta, consulte “MaConfig GUI — Uma
ferramenta de configuracio de adaptadores de métrica” na pagina 153.

Iniciar a ferramenta MaConfigGui e acessar o painel Adaptador de
Métrica para OvpmMA (o painel chamado OvpmMA).

Faca o seguinte no painel OvpmMA:

¢ Na guia Parametros do AM, digite o nome de host do servidor de
GNS no campo ServerHost™.

¢ Na guia Parametros do Conector, digite o nome de host do produto
OVPM no campo OVPM_HOSTNAME*.

* Osvalores de Login e a Senha padréo sido vazio. Altere esses valores
na guia Parametros do Conector. A senha é criptografada.

* Clique no botdo Salvar e, em seguida, no botao Fechar para fechar o
painel OvpmMA.
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Figura 7-6

¢ Saia do MaConfigGui selecionando Nédo no aviso da caixa de dialogo

de confirmacio.

Painel Adaptador de Métrica para OvpmMA

& Ma ConfigGui

File

Shared Parameter | OvisMA | OpenMA | OvisMsSqlOpenMA

MA Parameters |

OvsdMA

OvsnMA | OvpmMA |

XL |

[_[=1x]

Parameter name | Valug
ServerHost
Connector Parameters |

Parameter name | Valus

Passward
0VPM_HOSTHAME™
Port

Login
nbReconnection 10

<2umi version="1 0" encading="UTF-8"7>
<Canfig>
<MA R arnE="OupIT MA" >
<Publisher APP_NAME> QvpmAPublisher<iPublisher. APP_NAME>
$5LM_HOST!
<Taskversion=2<Taskversion-
<DefaultT: gl 300/ o
<D: 121D,

<D: Delay>
<TypeByte=1<TypeByte=

<isEventBased-O=lisEveniBased=
<Gequencehumber=D</Sequenceumber=

<Publisher RESFONSE_TIMEOUT-B0</F ublisher. RESPONSE_TIMEQUT>

<Discaveryinterval>3600</Discoveryinteral>

<DefaultT: ol DefaulfT
<MrpDefinitionDi DefinitionDi
16.157.130.

<iMa
<Connector name="§ OVPM_HOSTNAMES">
~<Host- §OVPM_HOSTNAMES <Host>
<CryptedPasswordr>
<Class =com.hp.ov.sd.sim 52 perf Connector</Clas =

<URL=http:i150VP M_HOSTNAMES/HP OV_IOP Sicgi- binjAnalyzer exe <lURL >

<Port>80=/Port>
<Logint>
<nbReconnection-10</nkRecannection=
<iConnector-
<DiscoveryL acationFilter=
<Al
<IDiscoveryLocationFilter>
=iConfig=

]

Operacao

Se 0 Adaptador do OVPM estiver instalado na mesma maquina que o
produto OVPM, o arquivo VPI_Forml0.txt é automaticamente copiado
para o diretério newconfig (OVPM versido 4) ou para o diretério OVPM
(OVPM verséo 5) no host em que o produto OVPM esta instalado.

Os locais séo os seguintes:

OVPM verséao 4: <diretdério do OV>\newconfig\

OVPM versio 5: <diretdério do OV>\newconfig\OVPM\

Entretanto, se instalar o AM do OVPM em outro sistema, deve copiar
manualmente o arquivo do diretério de instalagdo do AM do OVPM para
o diretério de instalacdo do produto OVPM.
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O contetdo do arquivo VPI_Forml0. txt é exibido a seguir:
<html>
<body>
@E@BEGIN_DATASOURCE
***DATASOURCES
@@LISTOF_DATASOURCES?2
@E@END_DATASOURCE
@E@BEGIN METRIC
***CLASSES
@@LISTOF_CLASS
***METRICS
@QLISTOF_METRIC
@E@END METRIC
* k% END
@E@BEGIN TABLE
@EEND TABLE
</body>

</html>

1. Defina os sistemas monitorados pelo OVPA (MWA) em <diretério
de dados do OV>\systemsMwA.txt.

2. Reinicialize o Performance Manager (Iniciar | Todos os programas |
HP OpenView | Performance Manager | Reinicializar).

3. Verifique se é possivel desenhar alguns graficos, com os valores
coletados, com o console java do OVPM.

4. Quando o GNS for iniciado, execute ovc -start ovpmma.

O AM do OVPM enviara automaticamente sua configuragéo para o
Servidor de Configuracéo. Ele também iniciar4 automaticamente uma
busca, pois ndo possui um MRP (como Detalhes de Métrica) em seu
arquivo de configuracéo (OvpmMA . xml).

Verifique se as instancias foram criadas como a seguir:

Capitulo 7 163



Instalac@o e configuracéo de adaptadores de métrica
Configurar o adaptador de métrica do OVPM

¢ No Adaptador de Métrica, encontra-se o OVPM MA.

¢ Nos detalhes de métrica do OVPA, encontram-se as métricas
descobertas.

Crie Objetivos de Nivel de Servigco, métricas do OVPA, entre outros, para
um detalhe de métrica GLOBAL_GBL_FS_SPACE_UTIL_PEAK OVIS,

com o console.

A Condicéo do Objetivo da métrica do item de configuragio pode ser:
"menor que XX" (onde XX é um bit maior do que o percentual do disco
usado).

Reinicie o servidor de GNS para efetuar as alteracgtes realizadas (as
alteracoes dindmicas ainda néo séo gerenciadas).

Duplique um arquivo grande em seu disco e remova-o posteriormente. O
status sera atualizado no console a cada 5 minutos. Também é possivel
ver o valor da métrica, contendo o percentual do disco usado.
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Configurar o adaptador de métrica do OVSN

Adaptador de Métrica do OVSN

O Adaptador de Métrica do OVSN alimenta o servidor de GNS com
valores de métrica coletados do produto OVO/OVSN (OpenView
Operation / Service Navigator).

Configurar o AM do OVSN com a ferramenta
MaConfigGui

E possivel personalizar a configuracio basica do Adaptador de Métrica
utilizando a ferramenta MaConfigGui. Para obter informacées gerais
sobre a utilizacdo dessa ferramenta, consulte “MaConfig GUI — Uma
ferramenta de configuracio de adaptadores de métrica” na pagina 153.
Iniciar a ferramenta MaConfigGui e acessar o painel Adaptador de
Métrica para OvsnMA (o painel chamado OvsnMA).

Faca o seguinte no painel OvsnMA:

1. Na guia Parametros do AM, digite o nome de host do servidor de
GNS no campo ServerHost™.

2. Na guia Parametros do Conector, digite o nome de host do produto
OVO/OVSN no campo OVO_HOSTNAME*.

3. Clique no botao Salvar e, em seguida, no botao Fechar para fechar o
painel OvsnMA.
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4. Saia do MaConfigGui selecionando Nao no aviso da caixa de dialogo
de confirmacio.

Figura 7-7 Painel Adaptador de Métrica para OvsnMA

& MaConfigGui [_[=]x]
File
| Shared Parameter | OvisMA | OpenMa | OuisMsSqiOpentA | OvsdMA [( OvsnMa | Ovpmma |
—_— ol
MA Parameters | L |
Parameter name | Value <7umlversion="1.0" encoding="UTF-8"7> =}
ServerHost <Config»

<MA name="vsnhiA'>
<Publisher APP_INAME>OvsnMAPUblisher</Publisher APP_NAME=
0ST!

<DefaultT: 300</D

<D 121D

<D fionDelay=
<TypeByte=1=TypeByte=

<IsEventBased1 <isEveniBased=
<SequenceNumber>D=/Sequenceumbers

<Publisher RESPONSE_TIMEOUT=B0=/F Uklisher RESPONSE_TIMEOUT=
<Discoverylnterval-3600 </Discoveryinterval>

<DefaultT: o DefaultT 0
Definit

<MrpDefinition DI pDefnitionDi
16.157.130

i

<Connector name="$0V0_HOSTNAMES">

Connector Parameters <Timeout=10</Timeout>
Parameter name I AR <HOSt=FOVO_HOSTNAMES</Host>
Timeaut 0 <Class>com hp.ov.sd.sim.sa sn Connectar=iClass>
7278 <Port-7278</Part-

o <nbRecannection-10</nbReconnection-
=iConnector=
=DiscoveryLocationFilter>
<Allf=
«iDiscoveryLocationFilter~
<Config-

nbReconnection
0VO_HOSTNAME~

AT

[ ] D

Operacao
Crie alguns servicos. Use opcservice -adde opcservice -assign.

Quando o GNS for iniciado, execute
<diretdério_OV>\bin\startOvsnMA.bat.

O AM do OVSN enviara automaticamente sua configuracio para o
Servidor de Configuracdo. Ele também iniciarda automaticamente uma
busca, pois néo possui um MRP (como Detalhes de Métrica) em seu
arquivo de configuracio (OvsnMA.xml).

Use o console e verifique:
¢ Em Adaptador de Métrica — OVSNMA.
¢ Em Detalhes de Métrica do OVSN — métricas descobertas.

Crie Objetivos de Nivel de Servigo, métricas do OVIS, entre outros, para
um Detalhe de Métrica do OVSN, com o console.
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A Condicéo do Objetivo da métrica do item de configuracdo pode ser
"menor que 8" (ou seja, gravidade abaixo de menor).

Reinicie o servidor de GNS para efetuar as alteracgtes realizadas (as
alteracoes dindmicas ainda néo séo gerenciadas).

Envie um alarme para o né de servigo correspondente:

opcmsg -id severity=minor application=toto object=/
msg_text="bla bla bla" msg_grp=hp ux node=HOSTNAME
service_id=YOUR_NODE_ID

O status sera atualizado rapidamente no console (aproximadamente 10
segundos). Também é possivel ver o valor da métrica contendo a
gravidade: (1:desconhecida, 2:normal, 4:aviso, 8:menor, 16:maior, 32:
critico)

E possivel também reconhecer os alarmes para retornar o status dos
servicos de volta a conformidade.
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8 Instalacao do Agente do Service
Desk

Este capitulo descreve como instalar, iniciar e parar o Agente do HP
OpenView Service Desk 5.1 em sistemas operacionais Windows e UNIX.
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Sobre o Agente do Service Desk

O agente do Service Desk aceita os comandos do Servidor de
Gerenciamento do HP OpenView. Um comando é recebido quando um
evento no Servidor de Gerenciamento aciona uma regra que contém um
comando a ser executado no host onde reside o agente.

O agente é freqiientemente utilizado em integrac¢oes com produtos
OpenView, por exemplo, o Network Node Manager (NNM), o OpenView
Operations for UNIX (OVO/U) ou o OpenView Operations for Windows
(OVO/W). O agente também é freqiientemente utilizado em integracoes
com produtos de terceiros.

Para obter mais informacdes sobre iniciar e parar o agente, consulte
“Iniciar e parar o Agente do Service Desk” na pagina 175.
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Instalacao do Agente do Service Desk

Antes de iniciar o procedimento de instalacdo

¢ Certifique-se de estar familiarizado com o contetido do Capitulo 2
“Preparacéo para instalagdo do HP OpenView Service Desk 5.1”,
incluindo a secdo “O Instalador do HP OpenView” na pagina 53, que
contém uma descricdo do Instalador do HP OpenView e das telas
associadas.

* Consulte “Especificacoes e requisitos do sistema” na pagina 37 para
obter informacoes gerais sobre os pré-requisitos de instalacéo dos
componentes do HP OpenView Service Desk 5.1.

Procedimento de instalacao

1. Os arquivos executaveis de instalacdo encontram-se no diretoério raiz
de midia. Os arquivos possuem os seguintes nomes:

agent_<versdo>_setup.bin (sistemas operacionais UNIX)
ou
agent_<versdo>_setup.exe (sistemas operacionais Windows)

onde versé&o refere-se ao identificador de criacdo, por exemplo
5.00.722.

2. A janela Introdugéo do Instalador do HP OpenView é exibida. Se um
componente do Service Desk 5.1 foi instalado anteriormente, o
assistente de instalacfo avisa para utilizar o arquivo de configuracéo
de instalacdo ou recusar o uso. Para obter informacoes sobre esse
arquivo, consulte “Visdo geral da tela de instalacdo” na pagina 57.

3. O Instalador do HP OpenView é iniciado e o direciona através do
processo de instalacdo. A tabela abaixo descreve as fases de
instalacdo. Para obter uma descri¢do completa do procedimento de
instalacdo padrédo de componentes do Service Desk, consulte “Visdo
geral da tela de instala¢do” na pagina 57.
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Visao geral do procedimento de instalacao de
componente

O Instalador do HP OpenView é utilizado para instalar componentes do
Service Desk, exceto a instalacéo do cliente Java Web Start e da interface
cliente do Console de Web.

As fases do procedimento de instalacédo sdo apresentadas na tabela a
seguir. Enquanto estiver instalando, a seta no lado esquerdo da tela (veja
a figura abaixo) indica a fase de instalagéo atual.

NOTA Se estiver instalando um componente em um sistema operacional UNIX,
néo sera possivel selecionar o local das pastas de dados e do aplicativo.
Em uma plataforma Windows, se estiver instalando um componente do
Service Desk pela primeira vez em uma méquina que nao contenha
componentes do Service Desk, o instalador avisa para acessar os
locais-alvo do componente e dos dados. Essa caixa de didlogo néo sera
exibida em instalagdes posteriores na mesma méaquina.
Tabela 8-1 Visao geral do procedimento de instalacio
Fase de instalacao Acao
Inicializacao Extrai o procedimento de
configuracio. Avisa para utilizar
um arquivo de configuracio. Esse
aviso é exibido somente se ja
houver um ou mais componentes do
Service Desk instalados no local de
instalacdo atual.
Introducao Exibe o local dos arquivos fonte
para instalagédo e o local do arquivo
de log da instalacao.
Acordo do produto Avisa para aceitar ou recusar o
acordo de licenga do produto.
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Tabela 8-1 Visao geral do procedimento de instalacdo (Continuacao)
Fase de instalacao Acao
Personalizacao do Avisa para selecionar uma
produto instalacdo padrao ou selecionar

pacotes separados.

Requisitos do Executa uma verificagio do espago

produto requerido em disco.

Sumario da Exibe uma visualizacéo arvore dos

pré-instalacao itens que serdo instalados ou que
séo requeridos mas ja estéo
instalados.

Instalacao Exibe o progresso da instalacdo. O

instalador exibe o nome de cada
pacote conforme ele é instalado.
Clique na guia Detalhes para
exibir uma visualizac¢éo arvore dos
pacotes de instalacio.

Pés-instalacao O instalador cria um mecanismo de
desinstalagdo para o pacote que
acabou de ser instalado.

Instalacao concluida | Informa se a instalagéo foi
bem-sucedida. Avisa para
visualizar o arquivo de log da
instalacdo (formato HTML).

Figura 4 Indicacao da fase de instalacio

HP OpenView Installer

Initialization

P Introduction
Product Agreement
Product Customization
Product Requirements
Pre-Install Summary
Installing
Past-Install
Install Complete
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A seta mostra a fase de instalacdo atual.
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Iniciar e parar o Agente do Service Desk

Para iniciar o agente do Service Desk, digite o seguinte na linha de
comando:

ovc -start ovobsag

Para parar o agente do Service Desk, digite o seguinte na linha de
comando:

ovc -stop ovobsag

Para obter mais informagées sobre o comando ovc , consulte a ajuda
on-line do HP OpenView (paginas de referéncia).
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9 Instalacao de um Carregador de
Objetos do Service Desk

Este capitulo descreve como instalar o Carregador de Objetos do Service
Desk.
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Sobre o Carregador de Objetos do Service
Desk

O Carregador de Objetos do Service Desk é uma ferramenta de linha de
comando que permite criar um tinico objeto de qualquer tipo no Service
Desk. Por exemplo, é possivel utiliza-lo para inserir um incidente, um
item de configuragdo ou um chamado no Service Desk. Se precisar inserir
varios objetos em uma operacdo, use o utilitario Troca de Dados (Data
Exchange).

NOTA Em versoes anteriores do Service Desk, o Carregador de Objetos
chamava-se “Evento de Servigco”.
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Instalacao do Carregador de Objetos do
Service Desk

Antes de iniciar o procedimento de instalacdo

Certifique-se de estar familiarizado com o contetddo do Capitulo 2
“Preparacéo para instalagdo do HP OpenView Service Desk 5.1”,
incluindo a secdo “O Instalador do HP OpenView” na pagina 53, que
contém uma descricdo do Instalador do HP OpenView e das telas
associadas.

Consulte “Especificagdes e requisitos do sistema” na pagina 37 para
obter informacoes gerais sobre os pré-requisitos de instalacéo dos
componentes do HP OpenView Service Desk 5.1.

Procedimento de instalacao

1. Os arquivos executaveis de instalacdo encontram-se no diretoério raiz

de midia. Os arquivos possuem os seguintes nomes:
loadobject_<versdo>_setup.bin (sistemas operacionais UNIX)

ou

loadobject_<versdo>_setup.exe (sistemas operacionais Windows)

onde versé&o refere-se ao identificador de criacdo, por exemplo
5.00.722.

2. A janela Introducéo do Instalador do HP OpenView é exibida. Se um

componente do Service Desk foi instalado anteriormente, o assistente
de instalacdo avisa para utilizar o arquivo de configuracio de
instalacdo ou recusar o uso. Para obter informacoes sobre esse
arquivo, consulte “Visdo geral da tela de instalacdo” na pagina 57.

. O Instalador do HP OpenView é iniciado e o direciona através do

processo de instalacéo. A tabela abaixo descreve as fases de
instalacdo. Para obter uma descri¢do completa do procedimento de
instalacdo padrao de componentes do Service Desk, consulte “Visdo
geral da tela de instala¢do” na pagina 57.
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Visao geral do procedimento de instalacao de
componente

O Instalador do HP OpenView é utilizado para instalar componentes do
Service Desk, exceto a instalacéo do cliente Java Web Start e da interface
cliente do Console de Web.

As fases do procedimento de instalacédo sdo apresentadas na tabela a
seguir. Enquanto estiver instalando, a seta no lado esquerdo da tela (veja
a figura abaixo) indica a fase de instalagéo atual.

NOTA Se estiver instalando um componente em um sistema operacional UNIX,
néo sera possivel selecionar o local das pastas de dados e do aplicativo.
Em uma plataforma Windows, se estiver instalando um componente do
Service Desk pela primeira vez em uma méquina que nao contenha
componentes do Service Desk, o instalador avisa para acessar os
locais-alvo do componente e dos dados. Essa caixa de didlogo néo sera
exibida em instalagdes posteriores na mesma méaquina.
Tabela 9-1 Visao geral do procedimento de instalacio
Fase de instalacao Acao
Inicializacao Extrai o procedimento de
configuracio. Avisa para utilizar
um arquivo de configuracio. Esse
aviso é exibido somente se ja
houver um ou mais componentes do
Service Desk instalados no local de
instalacdo atual.
Introducao Exibe o local dos arquivos fonte
para instalagédo e o local do arquivo
de log da instalacao.
Acordo do produto Avisa para aceitar ou recusar o
acordo de licenga do produto.
180 Capitulo 9



Instalac@o de um Carregador de Objetos do Service Desk
Instalacéo do Carregador de Objetos do Service Desk

Tabela 9-1 Visao geral do procedimento de instalacido (Continuacao)
Fase de instalacao Acao
Personalizacao do Avisa para selecionar uma
produto instalacdo padrao ou selecionar

pacotes separados.

Requisitos do Executa uma verificagio do espago

produto requerido em disco.

Sumario da Exibe uma visualizacéo arvore dos

pré-instalacao itens que serdo instalados ou que
séo requeridos mas ja estéo
instalados.

Instalacao Exibe o progresso da instalacdo. O

instalador exibe o nome de cada
pacote conforme ele é instalado.
Clique na guia Detalhes para
exibir uma visualizac¢éo arvore dos
pacotes de instalacio.

Pés-instalacao O instalador cria um mecanismo de
desinstalagdo para o pacote que
acabou de ser instalado.

Instalacao concluida | Informa se a instalagéo foi
bem-sucedida. Avisa para
visualizar o arquivo de log da
instalacdo (formato HTML).

Figura 5 Indicacao da fase de instalacio

HP OpenView Installer

Initialization

P Introduction
Product Agreement
Product Customization
Product Requirements
Pre-Install Summary
Installing
Past-Install
Install Complete
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A seta mostra a fase de instalacdo atual.
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10 Tarefas poés-instalacao

Este capitulo fornece informagées sobre os seguintes tépicos:
¢ Como obter e inserir sua chave de licenca

* Como configurar o Service Desk para trabalhar com um servidor FTP
para anexos

¢ Informacd6es sobre a configuracido avancada da gestao de nivel de
servigo no sistema operacional Windows
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NOTA

IMPORTANTE

Licenciamento do HP OpenView Service Desk
5.1

O HP OpenView Service Desk 5.1 usa o componente de licenciamento HP
AutoPass para gerenciar o licenciamento. Esse componente é instalado
na instalacdo do HP OpenView Service Desk 5.1.

Ao instalar o HP OpenView Service Desk 5.1 pela primeira vez, vocé
recebe automaticamente uma licenca “Instantanea” de 60 dias que
permite utilizar o produto por 60 dias sem precisar inserir uma chave de
licenca.

Somente é possivel estender uma licenca de teste de 60 dias por mais 60
dias, para fornecer uma licenca de teste valida de um maximo de 120
dias.

O componente HP AutoPass inclui um arquivo de ajuda que contém
informacdes sobre licenciamento do produto, recuperacéo e insercio de
chaves de licenca e importacdo de uma chave de licenga.

Visualizacao de detalhes da licenca

Para plataformas HP-UX 11.11 e HP-UX 11.23, um usudrio deve ter
privilégios de administrador padréo a fim de acessar a interface HP
Autopass License Management (gestéo de licenca de passagem
automaética HP). Uma conta de usuério que tenha sido alocada por um
perfil de administrador de sistema ndo pode acessar a interface de
licenciamento.

Somente é possivel visualizar detalhes da licen¢a na maquina na qual o
Servidor de Gerenciamento do HP OpenView esta instalado. Para
visualizar detalhes da licen¢ca em um sistema operacional Windows,
clique no seguinte no menu Iniciar:

Iniciar—Programas—HP OpenView—Licenciamento do HP OpenView
Service Desk
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Em um sistema operacional UNIX, execute o arquivo OvsdLic. Esse
arquivo encontra-se no diretério /opt/0OV/bin.

Tipos de licencas
Trés tipos de licencas sdo aceitos pelo Service Desk:

* Licencas de usuario denominado:

Uma licenca de usudrio denominado permite criar um niimero
especificado de Service Desk contas de usuario denominado, até
o nimero maximo de usudrios denominados especificado na licenca.
Cada conta de usudrio denominado é vinculada unicamente a um
usuario denominado. Licencas de usuario denominado séo
designadas por administradores do sistema e usudrios principais que
precisam de acesso ao aplicativo todo o tempo. Um usuério
denominado pode acessar até trés sessoes simultaneamente. O
numero de usudrios denominados é independente do nimero de
usuarios de outros tipos de licenca conectados. Por exemplo, se o
numero maximo de licencas de usudario concorrente permitidas for
atingido, um usuario denominado ainda pode acessar o aplicativo.

* Licencas de usuario concorrente:

Uma licenca de usudrio concorrente fornece acesso simultdneo a um
numero especificado de contas de usuario do Service Desk, néo
incluindo usuérios denominados conectados. E possivel criar quantas
contas de usudrio concorrente forem desejadas, mas o namero de
usuarios acessando simultaneamente o Service Desk ndo pode
exceder o nimero maximo de contas do usuario. Os usuarios
concorrentes podem acessar varias sessdes a0 mesmo tempo, mas
cada sessdo é contabilizada como um usuario concorrente.

* Licencas de médulo:

Uma licenca de médulo fornece a todos os usudrios denominados e
concorrentes acesso ao médulo do Service Desk ou aos médulos
especificados na licenca de médulo.

Sempre sdo necessarias uma ou mais licencas de médulos, além de
(uma ou mais) licencas de usudrio denominado ou licencas de usuério
concorrente.

Contas de integracao
Além das contas de usudrio denominado e das contas de usudrio
concorrente, é possivel criar um ntamero ilimitado de contas de
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NOTA

integracdo. Essas contas fornecem acesso somente as ferramentas de
integracdo do Service Desk; elas ndo fornecem acesso a GUI do Service
Desk.

Validade de licenca

Uma licenca permanente do Service Desk é valida indefinidamente, ndo
expira.

Existem duas excecoes a declaracéo acima:

¢ Licenca de Avaliacao - para fins de demonstracéo e avaliacéo; valida
por 60 dias.

¢ Licenca de Parceiro - para parceiros somente; valida por um ano.

Para fins de avaliagdo, parceria e instalacdo, uma instalacdo funciona
inicialmente por 60 dias com:

e Todos os médulos
e 15 usuarios concorrentes
e 20 usudrios denominados

* 20 instancias de servigo

Vocé pode estender uma licencga de teste de 60 dias uma vez apenas por
mais 60 dias, para fornecer uma licencga de teste valida de um méaximo de
120 dias.

Certifique-se de que a informacgéo em seuCertificado de concesséo de
direitos esta disponivel, pois ela é necessaria para recuperar chaves de
licenga permanente.

Se uma licencga expirar enquanto o Servidor de Gerenciamento estiver
sendo executado, o aplicativo néo sera cancelado, mas se isso acontecer,
somente o usuario do sistema pode fazer login no servidor para atualizar
licengas.

No Service Desk 5.1, uma conta bloqueada (uma conta de usuario que foi
desativada em vez de removida) néo é contabilizada como uma licenca.
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Licenciamento do Gestor de Nivel de Servico

Sobre o licenciamento do Gestor de Nivel de Servico

O Gestor de Nivel de Servigo é um médulo licenciado do Service Desk. Na
instalacdo do Servidor de Gerenciamento do HP OpenView, uma licenga
instantanea de avaliacdo é automaticamente ativada por um periodo de
60 dias. Com a licenca instantinea, o pessoal de GNS pode realizar o
seguinte durante o periodo de avaliacéo:

¢ (Criar um numero ilimitado de objetos de GNS (servigos, acordos de
nivel de servigo, filtros de hierarquia etc.)

* (Colocar até 35 servigos gerenciados sob gerenciamento do GNS
* Monitorar o status de conformidade dos servigos gerenciados
* Visualizar relatérios de GNS

Os servicos monitorados apenas pelo adaptador de métrica do OVSD sio
desprezados, e um servigo é contabilizado somente uma vez, mesmo se
for submetido a mais de um acordo de nivel de servigo.

Para continuar a utilizar o Gestor de Nivel de Servigo apés o periodo de
avaliacdo de 60 dias e para estender o namero de servigos gerenciados
licenciados, é necessério instalar licencas permanentes de GNS.

Licenc¢as permanentes de GNS

As licengas permanentes de GNS permitem utilizar o Gestor de Nivel de
Servico indefinidamente. Os seguintes tipos de licenca estédo disponiveis:

e Moédulo de GNS

Essa licenca permite ao pessoal de GNS criar, modificar e excluir
objetos de GNS no Console do OpenView. A licenca permite que até
10 servigcos monitorados sejam colocados sob gerenciamento do GNS.

* Services Pack (Pacote de Servicos)

Essa licengca aumenta o nimero de servicos gerenciados que podem
ser colocados sob gerenciamento do GNS em incrementos de 25, até o
numero maximo de 10 pacotes.

E preciso instalar a licenca de médulo de GNS. E possivel também
instalar até 10 licencas de Pacote de Servicos. Quando 10 pacotes forem
instalados (ou seja, 10 + 10%25 servigos), um namero ilimitado de
servigos monitorados pode ser colocado sob gerenciamento do GNS.
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Os servicos séo contabilizados somente se corresponderem aos seguintes
critérios:

* Associado a pelo menos um acordo de nivel de servigo gerenciado
¢ O status de hierarquia ser definido para o valor Configurado

* Monitorado por métricas ndo-OVSD (isto é, monitorado utilizando
pelo menos uma métrica de um adaptador de métrica OVIS, OVPM,
OVSN ou OPEN)

Verificacoes de licenca de GNS no console do OpenView

Se a licenca de médulo de GNS néo for instalada, o pessoal de GNS pode
fazer login no console do OpenView, mas os direitos de acesso a tipos de
objeto de GNS séo filtrados a partir do perfil.

Verificacoes de licenca de GNS no Gestor de Nivel de Servico

Na inicializacéo e todo dia apés o término do periodo de avaliacgio, o
Gestor de Nivel de Servigo verifica as licencas permanentes de GNS. Se
nenhuma licen¢a de médulo de GNS for encontrada, o processo do
servidor de GNS (ovsdslm) n&o pode ser iniciado.

O Gestor de Nivel de Servigco também contabiliza o namero de servigos
monitorados licenciados para serem gerenciados. Se o0 nimero maximo
for excedido, o Gestor de Nivel de Servico ndo pode gerenciar todos os
acordos de nivel de servigo associados. Uma mensagem grave é exibida
no log de GNS, e o status de atividade dos acordos de nivel de servigco com
servigcos néo-licenciados é definido para o valor Nao Gerenciado.

Licencas de software de terceiros

O HP OpenView Service Desk também instala varios pacotes de software
de terceiros. Apés a instalacdo do HP OpenView Service Desk 5.1, é
possivel encontrar os acordos de licenca desses pacotes no seguinte
diretério:

<diretdério-instalacdo>/License-Agreements
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Configuracao do Service Desk para anexos

O HP OpenView Service Desk 5.1 pode incluir anexos com itens do
Service Desk. Os anexos sdo processados por um servidor de FTP. Esse
pode ser um servidor de terceiros, desde que o Service Desk esteja
configurado para comunicar-se com o servidor. Antes de configurar o
Service Desk para anexos, crie uma conta de usudrio e uma pasta do
Service Desk no servidor de FTP.

Para proteger seu sistema contra ataques de virus, instale um
verificador de virus no servidor de FTP e programe-o para verificar os
anexos regularmente.

Configuracao do servidor de anexos
Para configurar o Service Desk para o servidor de anexos:

1. Faca login em um cliente do Service Desk como Administrador.

2. Na area de trabalho Configuragao do OV, selecione Configura¢coes
do Sistema e, em seguida, selecione Configuracdes de Anexo. A
caixa de dialogo Configuracdes de Anexo é exibida. Nessa caixa de
dialogo insira os seguintes valores:

* O Nome de hostdo servidor de anexos, o Nome de usuario
(conta) e a Senha que o Service Desk utilizara para conectar-se
ao servidor.

* O caminho da pasta Destino; essa é a pasta no servidor de
anexos onde os anexos sdo armazenados. Crie a pasta antes de
definir essas configuracoes.

¢ Marque a caixa Usar FTP passivo se nio desejar usar FTP ativo.
Com o FTP passivo, é possivel configurar firewalls entre o
servidor de Service Desk e o servidor de arquivos que abre portas
especificas para transferéncia e controle.
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Teste a conexéao clicando em Testar conexéao. Testar conex&o cria
um diretério de teste no servidor de arquivos denominado
test-<numero aleatdrio>. Esse diretorio é utilizado para
solugdo de problemas.

Marque a caixa Salvar anexo em segundo plano para continuar
trabalhando enquanto salva um anexo. Isso pode ser 1til se sua
conexdo de rede for lenta, resultando em atrasos durante o
processo de salvamento. Use esse recurso somente para conexdes
lentas. O sistema considera que o anexo sera salvo com sucesso —
nenhuma notificacéo sera fornecida no caso de falha de
salvamento. Se a acéo de salvamento falhar, o anexo sera perdido
e isso ndo sera notado até que vocé tente recuperar o arquivo.
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Configuracao avancada da gestao de nivel de
servico para Windows

A configuracido da Gestéo de Nivel de Servigo (GNS) operacional é feita
através:

* De valores tomados do objeto Administracdo de GNS.
* Do arquivo de configuracédo XPL.

O arquivo de configuracdo XPL processa os atributos de configuracéo que
podem néo ser parte dos dados de Administracdo de GNS (por exemplo, o
nome de host), os atributos de configuracdo que poderiam representar a
otimizacédo do aplicativo puro ou atributos candidatos a se tornarem
parte dos dados de Administracdo de GNS.

O arquivo de configuracdo XPL padréo, C: \Arquivos de programas\HP
OpenView\misc\xpl\config\defaults\slm.ini, contém as seguintes
informacgoes:

; Namespace do servidor de objetos de GNS

[s1m.obs]
; Nome de host do servidor de objetos
string ObsServerName=host local

; Configuragdo XPL

[x#¥pl.log.OvLogFileHandler]

; A parte do numero de seqiiéncia do nome do arquivo de log
serd de 0 a 'filecount'

filecount=10

Esses valores padrao podem ser substituidos pela configuracio de novo
valor no arquivo C: \Arquivos de programas\HP
Openview\data\conf\xpl\config\local_settings.ini e execucdo do
arquivo executavel ovconfchg.
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Desinstalacao do HP OpenView

Service Desk 5.1

Este capitulo fornece informagodes sobre os seguintes topicos:

* Como desinstalar o software HP OpenView Service Desk 5.1
completamente do sistema, incluindo os arquivos e componentes
residentes em sistemas locais.

¢ Uma lista dos arquivos que ndo sdo removidos pelo processo de
desinstalacdo e devem ser removidos manualmente.
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CUIDADO

Desinstalacao de um sistema operacional
Windows

Use a funcionalidade do Windows para remover qualquer componente do
Service Desk de um sistema operacional Windows.

Se o componente sendo desinstalado foi instalado como um servico do
Windows, remova o servigo antes de remover o componente.

Remover o HP OpenView Service Desk 5.1 utilizando o Painel de
controle:

1. Selecione Iniciar—Configuracées—Painel de
controle—Adicionar ou remover programas.

2. Na lista exibida, selecione o componente do HP OpenView Service
Desk que deseja desinstalar, por exemplo, Servidor, Cliente ou
Agente, e clique em Remover. S6 é possivel remover um componente
de cada vez.

3. Uma caixa de dialogo avisa para confirmar a desinstalacdo. Clique
em OK para remover o componente do HP OpenView Service Desk
5.1 selecionado.

4. Uma caixa de didlogo exibe o progresso do procedimento de
desinstalacdo. Quando o indicador de progresso atingir 100%, uma
janela pop-up informa que a desinstalagdo foi concluida. Clique em
OK para completar o processo.

Limpeza apo6s desinstalacao

Execute a operacéo de limpeza a seguir apenas quando as seguintes
condicdes se aplicarem:

e O Service Desk 5.1 tiver sido instalado anteriormente no sistema

¢ QOutros produtos do HP OpenView, por exemplo, o HP OpenView
Internet Services, ndo estiverem instalados no sistema

O procedimento de limpeza é como apresentado a seguir:
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. Exclua o local onde o software foi instalado.

O local de instalagdo padréo é:C: \Arquivos de programas\HP
OpenView

. Exclua a chave de registro do HP OpenView:

HKEY_ LOCAIL_MACHINE\Software\Hewlett-Packard\HP OpenView

. Remova os seguintes servigos:

* HP OpenView Shared Trace Service

¢ HP OpenView Apache(A) WebServer Service

¢ HP OpenView Ctrl Service

* HP OpenView Tomcat(A) Servlet Container Service

¢ HP OpenView Communication Broker

. Exclua a seguinte pasta:

C:\Documents and Settings\$NOMEDEUSUARIO$%\Application
Data (Dados de aplicativos)
\HP OpenView

. Exclua as seguintes variaveis de ambiente:

® OvDataDir

® OvInstallDir

* OvXpl_data_dir
* WAPP_HOME

. Na variavel de ambiente $%PATH%, remova a seguinte referéncia:
b

C:\Arquivos de programas\HP OpenView\bin

. Na pasta $TEMP%, exclua o arquivo ovinstallparams.ini .

. Reinicie o sistema para efetuar suas alteracoes.

Arquivos nao removidos pelo processo de
desinstalacao
O programa de desinstalacédo s6 pode remover arquivos que foram

incluidos na instalacéo original. A secéo a seguir lista os arquivos que
devem ser removidos manualmente.
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Servidor de Gerenciamento

Arquivos varidveis no servidor, como cache, defini¢ées de configuracio,
logs e service packs néo serdo removidos pelo programa de desinstalagéo.

Desinstalacao de uma atualizacao do Service Desk

1. Se vocé atualizou do Service Desk MR ou de uma versao do Service
Pack e posteriormente quiser desinstalar a atualizagéo, siga
primeiro o procedimento de desinstalagcio descrito em “Desinstalagdo
de um sistema operacional Windows” na pagina 194.

2. Em seguida execute os procedimentos listados abaixo.

a. Inicie o editor de registro e navegue para a seguinte chave:
HKEY_LOCAL_MACHINE\SOFTWARE\Microsoft\Windows\Current
Version\Uninstall

Um grande ntmero de subchaves é exibido.

b. Altere o valor de cada chave em SystemComponent para 0.
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Isso tornara o componente visivel na lista Adicionar ou remover
programas do Painel de controle. Definir para 1, ocultara o
componente novamente.

Figura 11-1 Alteracao do valor do componente do sistema

&' Editor do Registro =0/
drquivo Edtar Exbir Favortos Ajuda
{3 Osnstartieruata | | Nome [ Tioo | Dads
{3 optinalayout E"](Padvéu) REG_SZ {valor néo dfinide)
{1 polices (o8] authorized DR, REG 52
0 pasetup [ab]comments REG_5Z i Opentiem installr took package.
{0 renstal (8B cantact REG_5Z Custamer Support Department
8 ’;e“ab“‘” [ispyhiame REG 52 HP Opentiew Suppart Autametion Menager
g R:;m [@]oisplaprsin ReG_5Z 250,220
3 Rundreek Est\matedsize REG_DWORD 0x00000edc (3804)
0 semerQ0Be Bk REG_EXPAND 52 bttpsyjsupport,openview hp. comy
- E”]He\pTe\ephone REG_SZ 006333600
{21 Sharedls @Jlnstal\Date REG_5Z 20061204
{2 shel Extensions igalocation  REG_S2
{23 shelCompatbiity E"Jlnstal\iouvce REG_5Z C:\Documents and Settings|Administrador|DesktapiPro. .
(3 shelsrap W]Lanquage REG_DWORD (00000403 {1033)
{1 shellersiceObject! E"]Mad\FyPath REG_EXPAND 52 MsExec, e JHO1BB1BIC-A146-49F 1-91EF-E6363905...
(] sidegySide E"]Pubhshev REG_5Z Hewwlett-Packard
{30 symemgr [ab]Resdme REG_5Z.
(] Telephany REG_ 52
{1 Themss Y nec_oworD (00000001 1)
2 00 trinstal [@lunnstalbiring  REGEPAND.Z  MsExec.exe [HOIBIIBIC-AL46-4F 1-D1EF-EEES0S...
0 mzsore-100 E"]URLInfaAbaut REG_5Z hetp . openview. hp.comf
g {s07AE7-20E [B]uRLUpditeinfa  REG 52 it . cpenview. com
3 ég;ggg:i:;: B¥]verson REG_DWORD (x023200dc (%6831452)
& st o ] versonbizior REG_DWORD 000000002 (2)
L STFHSETS VBvs\uanav REG_DWORD 0%00000032 (50
. o~ LH W\nduwslnstaﬂev REG_DWORD 0x00000001 (1)
\Meu computadortHKEY _LOCAL_ MACHINE|SOFTWARE|Micrasoftiindowsl i -A146-49F 1-91EF-EA3659D5AERE) y

A ordem correta de desinstalacdo se torna entdo como apresentada na
lista a seguir.

1. HP OpenView Service Desk Demo (se instalado)
. HP OpenView Service Desk Snapshot

. HP OpenView Service Desk Configuration Post

. HP OpenView Service Desk Configuration

. HP OpenView Service Desk Module

. HP OpenView Service Level Management Model

. HP OpenView Service Designer Common

o 3 O Ot K~ W N

. HP OpenView Service Level Management Object Hierarchy Server
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. HP OpenView Service Level Management Common
10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.
24,
25.
26.
27.
28.
29.
30.
31.
32.
33.
34.
35.
36.

HP OpenView Service Level Management Util

HP OpenView Service Desk Application Server
HP OpenView Service Desk Common

HP OpenView Object Server Admin Server Package
HP OpenView Object Server Admin Common Package
HP OpenView Gui Framework Server

HP OpenView Common Reporting Model

HP OpenView Common Reporting Model Common
HP OpenView Common Metric Model

HP OpenView Common Metric Model Common
HP OpenView Core Data Model Server

HP OpenView Core Data Model Common

HP OpenView Object Server Package

HP OpenView Gui Framework Client

HP OpenView Object Server Common Package
HP OpenView Security Login Common Package
HP OpenView HTTP Communication Java

HP OpenView Security Core Java

HP OpenView Scheduler

HP OpenView Cross Platform Component Java
HP OpenView Tomecat Servlet Container

HP OpenView Apache Webserver

HP OpenView Process Control

HP OpenView HTTP Communication

HP OpenView Security Core

HP OpenView Cross Platform Component

HP OpenView JDK
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37. HP OpenView JRE
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Desinstalacao de um sistema operacional
UNIX

O processo de desinstalacdo é como apresentado a seguir:

1. Execute o comando de desinstalagdo par cada componente instalado.

Para cada componente, o arquivo executavel encontra-se em:
/opt/0OV/Uninstall/<componente>/setup.bin
onde <componente> refere-se ao componente (por exemplo, agente,

cliente, servidor) que se deseja desinstalar. Para cada componente,
uma caixa de didlogo avisa para confirmar sua escolha.

. Quando o processo for concluido, verifique se o componente foi

desinstalado digitando o seguinte na linha de comando:
#swlist -1 patch | grep HPO

Esse comando néo deve retornar resultados. Se isso ndo acontecer,
use o método alternativo a seguir para desinstalar o componente.
Execute o seguinte comando:

#swremove <componente>

onde <componente> refere-se ao componente que deseja remover.

. A etapa a seguir é opcional, e permite remover a pasta de um

componente que foi desinstalado. E possivel remover a pasta de um
componente desinstalado somente se nenhum outro produto

HP OpenView estiver presente no sistema. Pra remover o contetdo de
uma pasta, execute os seguintes comandos:

#rm -rf /opt/OV/*

#rm -rf /var/opt/OV/*
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Arquivos nao removidos pelo processo de
desinstalacao

O programa de desinstalacédo s6 pode remover arquivos que foram
incluidos na instalagéo original.

Servidor de Gerenciamento

Arquivos variaveis no servidor, como cache, defini¢oes de configuracao,
logs e service packs néo serdo removidos pelo programa de desinstalacéo.

Remova esses arquivos manualmente.
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Otimizag&o do ambiente Java

Introducéo

NOTA

Introducao

Este anexo apresenta informacgoes detalhadas sobre como otimizar a
Java Virtual Machine (JVM). A JVM ¢ utilizada pelo Service Desk para
suportar grandes quantidades de usudrios em um dnico Servidor de
Gerenciamento do HP OpenView Service Desk.

Para obter uma compreenséo total das secées abaixo, vocé deve ter um
bom conhecimento do funcionamento do Java.

A JVM usada pelo Servidor de Gerenciamento do Service Desk néo é
otimizada para executar aplicativos grandes. Conseqiientemente, alguns
ajustes sdo necessarios ao se operar com cerca de mais de 50 usudrios em
um dnico Servidor de Gerenciamento do Service Desk.

As duas areas mais importantes a serem ajustadas quando se opera com
um grande nimero de usudrios sdo a reserva de memodria e a
configuracéo da coleta de lixo. Ambas sdo abordadas nas se¢ées a seguir.

Reserva de memoria

A memoria reservada para a JVM utilizar é especificada pela utilizacéo
das duas opg¢des ndo-padrio a seguir. Observe que as opgoes ndo-padrio
sdo sujeitas a alteracdo em versdes futuras.

* Xms: (tamanho inicial do heap.)

Se o tamanho do heap for muito pequeno, o heap deve ser
redimensionado repetidamente durante a inicializacdo do Servidor
de Gerenciamento do Service Desk. Cada redimensionamento é
acompanhado por uma operacio de coleta de lixo, com uma reducéo
correspondente do desempenho.

*  Xmx: (tamanho mdximo do heap.)

Se a configuracgao for muito baixa, ndo havera espacgo suficiente para
todos os objetos do aplicativo. Isso leva a repetidas operacgoes de
coleta de lixo conforme a JVM tenta repetidamente localizar o espago
necessario.
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Introducao

Coleta de lixo

Na JVM Hospot fornecida com o Service Desk, a coleta de lixo funciona
nas criacgoes: colecdes e objetos que sdo criados mais ou menos ao mesmo
tempo. A maioria dos objetos néo sobrevive a sua criacio, o que contribui
para que diferentes tipos de coletas de lixo sejam aplicados as criagoes
mais novas e mais antigas. O tamanho da criacdo mais nova, na qual a
coleta de lixo mais eficiente pode ser feita, é controlado por duas opcoes
néo-padrao:

®* NewSize: tamanho inicial da nova criagéo.
* MaxNewSize: tamanho méximo da nova criacdo.

A medida que a nova criacdo aumenta, coletas de lixo menores se
tornaréo menos freqiientes.

Para obter mais informacgées sobre coleta de lixo, consulte o website da
documentacgéo do Java em:

http:/java.sun.com/docs/hotspot/gc/

Exemplo de linha de comando

Durante os testes de desempenho, a linha de comando de opg¢ées Java a
seguir foi utilizada operando com até 700 usudrios simulados em um
unico Servidor de Gerenciamento do Service Desk. Este é apenas um
exemplo, pois a configuracio real dependera do hardware disponivel
(especialmente a memdria) e da carga de trabalho projetada.

-XX:MaxNewSize=64M -XX:NewSize=64M -Xms200M -Xmx1000M

As duas opg¢oes precedidas por '-XX: ' garantem que cada nova criagdo a
sofrer coleta do lixo tera exatamente o tamanho de 64 MB.

A opcdo -Xms garante que a JVM reservara 200 MB de memoéria ao
iniciar, enquanto que a op¢do -Xmx garante que ela nunca reservara mais
de 1000 MB de meméria. Quando este limite superior é atingido, uma
grande operacio de coleta de lixo € iniciada.

Em geral, um aumento nos valores desses pardmetros reduz o namero de
coletas de lixo e melhora o desempenho (perceptivel).

Algumas regras praticas:
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Verifique se o somatério de xms (tamanho inicial do heap) de todos os
Servidor de Gerenciamento do Service Desk em operacdo em uma
Unica maquina fisica permaneca bem abaixo da memoéria disponivel
(preferivelmente, abaixo de 50% da memédria disponivel).

Para garantir que nunca haja um déficit de memoria, o somatério de
Xmx (tamanho méaximo do heap) de todos os Servidor de
Gerenciamento do Service Desk em operagdo em uma dnica maquina
fisica néo deve exceder a memoria disponivel.

Certifique-se de que NewSize seja menor que Xms, e MaxNewSize seja
menor que Xmx.

Configurar NewSize para o mesmo valor de MaxNewSize garante que
a JVM nao redimensione suas criagdes mais novas e, portanto, deve
resultar em um melhor desempenho.
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B Solucao de problemas de uma
instalacao

Esta secdo examina problemas que podem impedir a execugdo do Service
Desk ou a conexdo com o servidor. Apés iniciar a GUI cliente do Service
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Desk, consulte a ajuda on-line para obter assisténcia para problemas
relacionados ao Service Desk.
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Solucao de problemas da instalacao

O ideal, e o que todos esperamos, é que a instalacédo do Service Desk 5.1
ocorra sem complica¢ées. Entretanto, o Service Desk 5.1 é um produto
altamente direcionado e, algumas vezes, pequenas alteragoes de
hardware ou software podem acarretar resultados inesperados. Esta
secdo contém alguns cenarios de problemas possiveis e sugestdes para
sua solucio.

A lista de problemas abordados aqui néo é, de nenhum modo, completa.
Se tiver um problema ndo abordado nesta se¢do, ou um problema que
persista mesmo apés tentar a solugéo sugerida, consulte o site da Web de
Suporte do HP OpenView em:

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

Siga o link para acessar o suporte OpenView de sua regifo.

Falha da instalacao

Se uma instalacéo falhar, os seguintes arquivos de log podem ajudar a
encontrar a causa da falha.

* Arquivos de log de configuracéo:

Em um sistema operacional Windows, os arquivos de configuracio
sdo armazenados na pasta especificada pela variavel de ambiente
$TEMP%. Em um sistema operacional UNIX, a variavel
correspondente é $tmp.

A sintaxe de denominacéo de um arquivo de log do instalador é:
<componente>_HPOvInstaller.txt>

onde <componente> refere-se ao componente instalado. Por exemplo,
para uma instalacio do Servidor de Gerenciamento do HP OpenView
Service Desk, o arquivo de log é denominado
server_HPOvInstaller.txt. Para uma instalacdo do Agente de
Métrica do Service Desk, o arquivo equivalente é:

agent_HPOvInstaller.txt.

Apéndice B

209



Solugéo de problemas de uma instalagéo
Solucao de problemas da instalacéo

Inspecione os arquivos de configuragdo quanto a qualquer indicagdo
que possa explicar a falha da instalacio.

Arquivos de log de componente

Em todos os sistemas operacionais, os arquivos de log de componente
encontram-se na pasta $OVDATADIR% /HPOvInstall, onde
%OVDATADIRS refere-se ao local especificado pela variavel
$OVDATADIRS .

A sintaxe de denominacgdo de um arquivo de log de configuragcdo em
um sistema operacional Windows é:

Ovapp_msi_<componente>_install.log

Para sistemas operacionais UNIX, a sintaxe é:

Ovapp_depot_<componente>_install.log.

Os arquivos de componente contém informacoes sobre a instalacio
nativa do componente. Em um sistema operacional Windows,
pesquise no arquivo de log a string Return Value 3 (Valor de
retorno 3), que indica um erro.

Log do servidor de objetos

Verifique o arquivo de log do servidor de objetos, localizado no
diretério $OVDATADIR%/1og. O arquivo é chamado system0.0_enUS.
Ele contém informagoes sobre o servidor de gerenciamento e suas
ferramentas. Pesquise o final do arquivo quanto a mensagens de
excecdo ou outras mensagens de erro que possam explicar a falha.

Em um sistema operacional UNIX, pesquise o arquivo swagent.log
localizado na pasta /var/adm/sw/. Procure pela string error.

Reinstalacao sobre uma instalacao existente

Nao é possivel reinstalar sobre uma instalacio funcionando. Tentar fazer
isso pode danificar sua instalacéo existente. Sempre desinstale
completamente o software e instale novamente.

Para reinstalar:

1. Esvazie o cache.
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2. Desinstale o Service Desk do sistema.

3. Remova todos os diretérios do Service Desk (se nio tiverem sido

removidos com sucesso pelo instalador). No Windows, remova a pasta
Document and Settings)\[usudrio atual]\Application Data
(Dados de aplicativos)\HP OpenView (se néo estiver visivel,
clique no menu Ferramentas, clique em Opg¢odes de pasta, guia
Exibir e, em seguida, selecione Exibir/ocultar arquivos e pastas);
remova a pasta de instalacdo em C:\Arquivos de programas\HP
OpenView\

Em um sistema operacional UNIX, remova a pasta de instalacgio:
/opt/0OV

4. Instale o Service Desk.

Reinstalacio apdés cancelamento de uma instalacao

Se cancelar o processo de instala¢do no Windows, o programa de
instalacdo remove os componentes ja instalados antes de clicar em
Cancelar. Nesse caso, uma caixa de didlogo aparece exibindo o progresso
da desinstalacéo. Alguns dados séo retidos pelo Windows e ele lembra
que vocé ja tentou instalar o Service Desk uma vez.

Por isso, ao tentar reinstalar o Service Desk, aparecera uma tela para
que vocé escolha como a instalagéo deve continuar; selecione uma opgao:

CUIDADO

Modificar exibira a tela de instalacio personalizada para que sejam
selecionados os componentes a instalar.

Reparar continuara com a instalagéo tipica, substituindo todos os
arquivos faltantes e corrompidos por arquivos perfeitos do pacote de
instalacao.

A opcdo Reparar ira reparar somente os arquivos. Ela ndo
executara qualquer tarefa pés-instalacéao.

Remover removera completamente do computador os componentes
remanescentes do Service Desk.
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Visibilidade do console em uma plataforma Windows
2000

Se instalar o Servidor de Gerenciamento do HP OpenView Service Desk
em uma plataforma Windows 2000, em determinadas circunsténcias
pode parecer para o usuario que o console néo foi iniciado, ou seja, o
console pode parecer estar invisivel. A solu¢do recomendada é instalar o
DirectX 9.0c. Faca download da tecnologia DirectX do site:

http://www.microsoft.com/windows/directx/default.aspx
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C Dimensionamento do banco de
dados

Esta secdo examina os resultados de diversas sessoes de teste executadas
com o objetivo de produzir diretrizes para dimensionamento do banco de
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dados para administradores de DBA.
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Tabela C-1

Dimensionamento do banco de dados
Descricao do teste

Descricao do teste

Foram executadas diversas sessoes de teste, durante as quais um banco
de dados do Service Desk foi instalado e preenchido com dados reais,
diretos e gerados. Os dados resultantes desses testes, mostrados abaixo,
fornecem uma boa estimativa de dimensionamento. A variacdo desses
resultados nio excedera 5%.

Ao dimensionar o banco de dados, lembre-se de que os seguintes
elementos ndo foram apresentados durante a sesséo de teste:

¢ Idiomas: é possivel instalar diversos idiomas com o banco de dados. O
espaco de armazenamento adicional necessario para um idioma
instalado é limitado. Néao é requerido mais do que 1,5 MB por idioma,
incluindo indices.

* Acdes e regras: sdo especificos para requisitos do cliente. As sessoes
de teste foram executadas em uma instalacdo do Service Desk 5.0
pronta para uso. Por conjunto de 1.000 acdes e regras, o
armazenamento adicional estimado necessario é de 6 MB.

* Anexos: adicione uma estimativa de 2 KB por A4 anexado com texto
padrio.

Os testes foram executados em um banco de dados Oracle.
Dados de teste

O banco de dados foi preenchido com os seguintes itens de dados.

Dados de teste de dimensionamento

Item Numero
Chamados Fechados 55000
Chamados Abertos 300
Mudancas Abertas 1300
Mudancas Fechadas 200
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Descricao do teste

Tabela C-1 Dados de teste de dimensionamento (Continuacao)
Item Nuamero
Problemas Abertos 150
Clientes 20000
Itens de Configuragéo 75000
Suporte do Service Desk 50
(Linha 1)
Suporte — Linha 2 300
Suporte — Linha 3 50
Contas 150
Locais Comerciais 250
Organizacgoes 250
Registros de Pessoa 20000
Grupos de Trabalho 13
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Resultados do teste

A instalacéo do Service Desk 5.0 precisou de 175 MB de memdéria para
itens do banco de dados como visualizagoes, formularios, regras, entre
outros.

Apés armazenar os dados listados na Tabela C-1, o tamanho do banco de
dados aumentou para 330 MB. Apés subtrair o valor da instalacdo do
Service Desk 5.0, concluiu-se que sdo necessarios 155 MB para
armazenamento de dados.
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Recomendacoes

Configuracoes do banco de dados

Para garantir uma operacéo tranqiiila do Service Desk 5.0 com um banco
de dados Oracle, use as seguintes configuracoes:

¢ Crie um tablespace grande o suficiente para acomodar os dados
iniciais e os dados adicionais (projetados). Se um banco de dados for
inicialmente preenchido com 330 MB de dados, como no teste
descrito acima, crie um tablespace de pelo menos 512 MB.

¢ Redirecione memoéria interna suficiente para o banco de dados. Vocé
deve redirecionar pelo menos 25% da memédria interna disponivel.
Lembre-se de que mais memoria representa melhor desempenho.

* Por padrio, as extensoes do banco de dados séo relativamente
pequenas. Extensdes muito pequenas impedirdo operagoes do banco
de dados. Ao instalar o Servidor de Gerenciamento, crie extensoes
que sejam pelo menos 10% do tamanho inicial do tablespace.
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