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Nesta versdo

O principal propésito da versdo 5.10 do Service Desk é fornecer um caminho de migracéo do Service Desk 4.5
para o Service Desk 5.10. Entretanto, as ferramentas de migracdo serdo fornecidas separadamente. Essa
verséao foi projetada para fornecer um ambiente de migracio.

Ela contém aprimoramentos que foram implementados apds o Service Desk 5.0, incluindo os seguintes:
e Console de web.

e A capacidade de registrar votos de aprovacdo em linhas do histoérico.

e Lista dos aprovadores mantidos durante um ciclo de vida do objeto.

e Bloqueio de servicos, niveis de servico e acordos de nivel de servigo.

e (Campos personalizados adicionais.

e Templates de e-mails de notificacdo de saida de aprovagoes e atribuicoes (para chamados, incidentes,
problemas, projetos, mudangas e ordens de servigo).

e Coleta aprimorada de dados de métrica.

e A capacidade de configurar exportacoes de dimensio do Gestor de Nivel de Servigco (GNS) do console do
HP OpenView.

e Gerenciamento aprimorado de pulsa¢do de métrica (os estados da métrica séo exibidos como disponiveis,
indisponiveis ou inacessiveis no console do HP OpenView).

e O utilitario de linha de comando do console do HP OpenView, ovconsolecmd, foi aprimorado para
aceitar pardmetros de filtro a partir da linha de comando. Isso é tutil para integrar outros programas ao
console do HP OpenView. E possivel agora, por exemplo, abrir uma visualizacdo da linha de comando
que exibe todos os chamados originarios de um ntamero de telefone especifico.

e Os administradores do console podem agora criar tipos de relacionamento, e os usuarios do console
podem especificar esses tipos quando criarem relacionamentos entre objetos. Isso é 1til quando os objetos
possuem diversos tipos de relacionamentos entre si. Por exemplo, um Item de Configuracio pode se
relacionar a um Incidente das seguintes formas: CI emissor, CI da causa-raiz, N6 emissor ou N6 afetado.

e Agrupamento hierarquico de formularios, visualizacoes e acoes. As listas de formularios, visualizacoes e
acoes existentes sdo agora agrupadas por tipo de objeto nas areas de trabalho de configuracdo do HP
OpenView. Isso permite localizar muito mais rapidamente o formulario, a visualizacédo ou a agdo
desejada. Permite também atualizar determinados valores de atributo de varios formularios,
visualizagdes ou agoes ao mesmo tempo.

e Visualizagoes do sistema personalizaveis para registro de auditoria avancada. Agora é possivel
selecionar a visualizacdo do sistema utilizada para exibir informacoes de registro de auditoria avangada.

e  Grupos de codigos de classificagoes e fechamento reutilizaveis. E possivel agora criar grupos de cédigos
de classifica¢des e fechamento reutilizaveis que sdo mantidos no banco de dados do HP OpenView. Isso
permite definir relacionamentos m:n entre objetos. E 1til para restringir os valores que um usuério do
console pode selecionar a partir de um determinado campo em um formulério. E possivel executar esse
procedimento utilizando a acdo “Limitar faixa de valores do campo por relagées” em uma regra de IU.

e Capacidade para criar novos objetos utilizando templates com campos obrigatérios faltantes. E possivel
agora utilizar um template que ndo contenha valores em todos os campos obrigatérios como um template
aninhado. Quando o template é utilizado para preencher valores de um formulario, e esse template
aninhado é utilizado, o usuario do console é avisado para fornecer os valores de campos obrigatérios
faltantes.

e Capacidade para auditar defini¢oes de configuracido. Se fizer login no console utilizando uma conta como
o perfil Auditor, é possivel auditar alteracoes — incluindo adi¢ées, modifica¢des ou exclusdes — realizadas
na area de trabalho Configuracdo do HP OpenView.



Capacidade para selecionar determinados anexos de e-mail para regras de banco de dados. Esse recurso
permite enviar determinados anexos a grupos de destinatarios de e-mail especificos quando uma regra
de banco de dados que especifica a acdo “Enviar Mensagem de E-mail” é acionada.

Aprimoramentos de Troca de Configuracéo. Os seguintes aprimoramentos foram efetuados a funcéao
Troca de Configuragdo: bloqueio ou desbloqueio seletivo de objetos, incluindo campos de cépia e regras de
auditoria, capacidade de compreensio aprimorada de arquivo de log, troca de mensagens em tempo de
execucdo aprimorada e auditoria de referéncias (lista de objetos bloqueados ou excluidos que ainda séo
referenciados por outros objetos).

Opcao Secure FTP para anexos. Uma opc¢édo de configuracdo no Console do Administrador permite agora
enviar e receber anexos utilizando o Secure FTP (FTPS — FTP protegido).

Opcéao de aplicar filtro de visualiza¢do na Busca Avancada. Se ativar essa op¢do na caixa de didlogo
Configuracoes Gerais, quando os usuarios do console iniciarem a fun¢do Busca Avancgada, o filtro em
execucdo na visualizacdo atual (se houver) também sera aplicado aos resultados de sua pesquisa. Eles
também podem selecionar uma visualizac¢éo diferente para exibir os resultados da pesquisa.

Campo Condi¢do preenchido previamente na Busca Avancada. Se vocé abrir a caixa de didlogo Busca
Avancgada pressionando F2 a partir do campo de busca, o resumo do campo de critérios do filtro sera
preenchido previamente com base no valor desse atributo.

Controle central do intervalo de atualizacio automatica. O administrador do console do HP OpenView
pode agora ter controle central sobre o intervalo no qual os clientes do console atualizam a visualizac¢io
ativa com informacées do banco de dados. Se essa op¢éo néo for selecionada, os usuérios do console cujos
perfis permitam essa acéo, podem definir seus préprios intervalos de atualizacgio.

Condicoes “Mais antigos que” e “Mais novos que” disponiveis na Busca Avancada. E possivel agora
procurar objetos com base nos valores de determinados atributos de data e hora relacionados. E possivel
especificar todos os objetos mais antigos ou mais novos que um nimero especificado de dias.

Campos de acdo inteligente agora podem conter caracteres CR/LF (RC/QL). E possivel agora incorporar
caracteres de retorno de carro e quebra de linha em um campo de agdo inteligente. Isso permite
especificar mais de um comando em uma acgéo inteligente.

As regras de IU agora podem ser acionadas pelas setas para cima/para baixo em um formulario. Ao clicar
nos botoes de seta para cima ou para baixo em um formuldrio, a selecdo na visualizacdo atual move para
cima ou para baixo de acordo, e o formulario para o objeto selecionado é aberto. E possivel agora acionar
uma regra de IU quando a selecdo se altera como um resultado de clicar em para cima ou para baixo.

Novos arquivos de log de regras acompanham mensagens de depuracéo do Gestor de Regras: INFO,
AVISO, GRAVE e FINO. (O arquivo de log do sistema continua a conter as mensagens de ndo-depuracgédo
do gestor de regras.)

Trés repeticdes automaticas se uma acdo de Atualizacdo de dados ou Troca de dados falhar.

E-mails iniciados por regras de banco de dados podem incluir anexos e podem especificar um grupo
(categoria) de anexos.

E-mails iniciados por regras de banco de dados podem ir agora para varios enderecos, e cada endereco é
separado por um ponto-e-virgula (;).

Nova opcao de acdo disponivel: Limitar faixa de valores do campo por relagoes.

Os seguintes acionadores podem agora ser iniciados por agentes em outros sistemas (como uma API Web
ou uma interface de e-mail) e podem iniciar um evento de banco de dados que potencialmente pode
acionar um outro evento:

— Quando um valor for modificado
— Apés um item ter sido aberto
— Apoés um novo item ter sido aberto

— Apés um item existente ter sido aberto



— Antes do item ser salvo
e Agora, as seguintes acoes podem ser executadas em segundo plano:
— Atualizar Dados
— Limitar faixa de valores do campo
— Mensagem de Notificacdo do Usuério
— Troca de dados com sistema externo
— Acao de Exec. de Comando (executada no servidor, ndo na méquina cliente)

NOTA: As regras podem acionar outras regras. A medida que adiciona regras, tenha cuidado para
néo criar loops, o que pode causar problemas a estabilidade do sistema e a integridade dos dados. As
linhas do histérico possuem um campo de atributo adicional de 64KB chamado Novo valor, para que
mais informagdes do histérico sejam visiveis.

e Aprimoramentos de gerenciamento de relacionamento de objeto:

— Relacionar objetos arbitrarios. Por exemplo, criar uma ac¢éo de regra de IU que, quando acionada,
restrinja os valores disponiveis que um usudrio pode selecionar para um campo. Ou limitar a faixa de
relacoes entre uma determinada entidade e o conjunto de todos os valores possiveis.

— A auditoria de relacionamento entre objetos agora permite a auditoria de muitas-a-muitas relacgées.

Para obter informagdes sobre as diferencas entre o HP OpenView Service Desk 4.5 e 0 HP OpenView Service
Desk 5.0, consulte Diferencas do HP OpenView Service Desk 5.0 entre 4.5 ¢ 5.0/5.1.

O novo HP OpenView Service Desk Support Guide (Guia de Suporte do HP OpenView Service Desk) contém
informacdes sobre rastreamento, registro e solucdo de problemas.

Para obter informacées sobre as versoes dos produtos que podem ser integrados ao Service Desk, consulte a
lista Plataformas Integradas no seguinte URL: http://openview.hp.com/ecare/getsupportdoc?docid=0V-
EN020917.

Para obter informacgées sobre a integracdo com o HP OpenView Operations, consulte o HP OpenView
Service Desk OpenView Operations Integration Administrator’s Guide (Guia do Administrador de
Integracdo do HP OpenView Service Desk). Para obter informacgées sobre outras integracées, consulte o HP
OpenView Service Desk Data Exchange Administrator’s Guide (Guia do Administrador de Troca de
Dados do HP OpenView Service Desk). Esses guias sdo fornecidos na versio de integracédo da qual fazem
parte; eles néo sdo fornecidos no Service Desk 5.10.



Atualizacdes da documentacdo

A primeira pagina deste documento contém as seguintes informacoes de identificacéo:

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

e Data de publicacio, que se altera sempre que o documento é atualizado.

Para verificar se h4 atualizagtes recentes ou se esta utilizando a edi¢cdo mais recente, visite o seguinte URL:
http:/ovweb.external.hp.com/lpe/doc_serv/

1 Na lista Product (Produto), clique no nome do produto.

2 Na lista Version (Versio), clique no nimero da versao.

3 Na lista OS (SO), clique no tipo de sistema operacional.

4 Na lista de documentos, clique no titulo do documento.

5 Para recuperar o documento, clique em Open (Abrir) ou Download.

NOTA: Para visualizar arquivos no formato PDF (*.pdf), o Adobe Acrobat Reader deve estar instalado no
sistema. Para fazer download do Adobe Acrobat Reader, acesse o seguinte URL:

http://www.adobe.com

Notas sobre a instalacdo

Os requisitos de instalacio e as instrucoes para instalacdo do Service Desk se encontram no Guia de
Instalacdo do HP OpenView Service Desk 5.1, fornecido no formato Adobe Acrobat (.pdf).

Observe o seguinte problema potencial em relacdo ao HP-UX.

Surge um problema quando o DVD-Rom do software é montado no HP-UX

Problema

Surge um problema quando o DVD-Rom do software é montado no HP-UX.
Solucao proviséria

Para montar o DVD-Rom em um sistema HP-UX, use os seguintes comandos:
nohup pfs_mountds&

nohup pfsd&

pfs_mount -o soft <ID do DVD-Rom> /cdrom
ID do DVD-Rom é o ID de sua unidade de DVD-Rom real.

E possivel encontrar esse ID utilizando o seguinte comando:

ioscan -funC disk

Problemas de instalacéo

Esta secéo fornece solugoes provisérias para problemas de instalacio conhecidos.



Problemas de instalacéo no Solaris 9 e 10
Problema

No Solaris, um erro “Finalize action warning” (Finalizar aviso de acéo) é exibido no final da instalacdo. O
instalador do aplicativo tenta iniciar todos os processos e o processo ovobs falha.
A mensagem de erro declara o seguinte:

Finalize action for HP OpenView Service Desk Management (Finalizar acdo para o Gerenciamento
do HP OpenView Service Desk)

Server (Starting the server.) was not successful. (O servidor (Iniciando o servidor.) né&o
obteve sucesso.)

A seguir é apresentado o status apés a instalacio:

Ovecd OV Control CORE (2434) Running
ovbbccb OV Communication Broker CORE (2435) Running
ovloginsv OV Login Server JAVA Stopped
ovapacheA OV Apache (A) WebServer Service WEB Aborted
ovsdma OV SLM OVSD Metric Adapter SLM (2757) Running
ovtomcatA OV Tomcat (A) Servlet Container WEB (2625) Running
ovsdslm OV Service Level Management SLM (2762) Running
ovobs OV Object Server OBS Aborted
ovcs OV Certificate Server SERVER (2763) Running
ovsdreport OV Service Desk Reporting SDREPORT Aborted

Esse problema é vinculado ao valor do tempo limite do processo OV Control, que é muito pequeno para os
sistemas Solaris.

Soluc¢ao provisoéria:

Digite os seguintes comandos:

1 ove -kill

? ovconfchg -ns ctrl.oved -set ACTION TIMEOUT 120
3 ovc -start

QXCR1000315787:

Iniciacdo no Apache

Problema

Para todos os sistemas UNIX em um ambiente NIS controlado, o pacote OvApachea, instalado durante a
instalacdo do Servidor de Gerenciamento do Service Desk, néo cria o usuario ovwebusr e o grupo
ovwebgrp. Para resolver isso, crie manualmente o usudrio ovwebusr e o grupo ovwebgrp no servidor
Network Information Service (NIS) apés a instalacido do produto OvApacheA e antes de iniciar o servigo
OvApacheA WebServer.



Solucgao provisoria
1 Adicionar um grupo:
groupadd ovwebgrp

2 Adicionar o grupo ovwebusr:

useradd -G ovwebgrp ovwebusr
3 Reiniciar o processo do Apache.
ovc -start ovapacheA
Instalacéo congelada
Problema
Se a tela de instalagdo permanecer estatica por muito tempo, sua maquina pode ter congelado.
Solucao proviséria
Para evitar que a instalacéo congele, siga as etapas abaixo:
1 Facga download do scripten.exe do web site da Microsoft:

www.microsoft.com.

2 Execute o arquivo scripten.exe.
3 Reinicie o computador.

4 Execute o arquivo setup.exe novamente.

Mensagens de erro nos arquivos de log
Problema

As mensagens de erro se encontram no seguinte arquivo de log:

C:\Arquivos de programas\HP OpenView\datal\log\system0O.0.en_US

Exemplo:

Oct 18, 2005 9:01:48 AM;5;10;com.hp.ov.obs; SEVERE; SQL Exception: JDBC error 942: ORA-00942:
table or view does not exist, SQL state: 42000 for query: select 1 from
itsm_personsjava.sqgl.SQLException: ORA-00942: table or view does not exist (a tabela ou
visualizacdo ndo existe)

Solucao proviséria
Nenhuma. Néo se preocupe. Essas mensagens néo afetam o comportamento do aplicativo.

QXCR1000320074:

Consumo de meméria JVM

Problema

Ao utilizar o Service Desk 5.10, vocé pode ver alguns registros incomuns no arquivo de log, como exibido no
exemplo a seguir:

Feb 28, 2006 10:31:49 AM;142;18;com.hp.ov.obs; SEVERE; JVM uses
518,979,584/518,979,584= 100% of maximum memory (total/max) of which
322.468.824/518,979,584= 62% is free (free/total).

Feb 28, 2006 10:33:49 AM;143;18;com.hp.ov.obs; SEVERE; JVM uses
518,979,584/518,979,584= 100% of maximum memory (total/max) of which
296,562,824/518,979,584= 57% is free (free/total).



Solucgao provisoria
Altere a memoria maxima utilizada pelo processo do Servidor de Objetos:
1 Edite o arquivo chamado OvObs . xml .
Local no Windows: C: \Arquivos de programas\HP OpenView\data\conf\obs
Local no UNIX: /var/opt/OV/conf/obs
2 Altere -xmx512m para -Xmx1024m e salve as alteragoes.
Cancele o registro do Servidor de Objetos utilizando o seguinte comando: overeg -del ovobs
4  Registre novamente o Servidor de Objetos utilizando o seguinte comando:
Windows: overeg -add C:\Arquivos de programas\HP OpenView\data\conf\obs\OvObs.xml
UNIX: overeg -add /var/opt/OV/conf/obs/OvObs .xml

5 Inicie o Servidor de Objetos utilizando o seguinte comando: ove -start

Aprimoramentos e correcdes

Esta secéo descreve os principais novos recursos e as corre¢oes para os defeitos informados pelos clientes
nesta versao.

Aprimoramentos

Self-Healing Services

O software Self-Healing Services é fornecido com esta versio. Ele é incluido na instalacdo do software
Servidor de Gerenciamento do Service Desk.

Para acessar o software Self-Healing Services, abra um navegador da Internet e va para o seguinte local:

https:/localhost:8443/SAM

Use o nome de usuario e a combinacéo de senha padrido: admin/admin

O software Self-Healing Services pode ser utilizado para coletar e enviar dados necessarios para otimizar a
resolugdo de problemas encontrados no Service Desk 5.10. A HP recomenda utilizar o Self-Healing Services,
e ele é fornecido em todos os contratos de suporte. A documentacio e downloads estdo disponiveis em
http://support.openview.hp.com/self healing.jsp.

O envio automatico de dados de solu¢éo de problemas para o Suporte GP requer a instalagéo do software HP
Instant Support Enterprise Edition (ISEE). E possivel adquirir esse software a partir do seguinte local:

http://support.openview.hp.com/self healing downloads.jsp
Para ativar ou desativar o software Self-Healing Services:
e Para desativar o aplicativo de web Support Automation Manager (SAM), insira o seguinte comando:
e Windows: cscript %OVINSTALLDIR%/bin/shsctrl.vbs -disablesam
e UNIX: /opt/0OV/bin/shsctrl -disablesam
e Para ativar o aplicativo de web SAM, insira o seguinte comando:
e Windows: cscript $OVINSTALLDIR$/bin/shsctrl.vbs —enablesam

e UNIX: /opt/0OV/bin/shsctrl —enablesam



A opc¢éo desativar cancela o registro do aplicativo de web SAM e a opg¢do ativar o registra.

Se 0 servico ovtomcata estiver sendo executado quando desativar ou ativar o aplicativo de web SAM
utilizando os comandos acima, serd necessario reiniciar o servigo ovtomcatA para que as alteracées entrem
em vigor.

Correcgoes

Esta verséo inclui todas as corre¢ées fornecidas em patches desde o Service Desk 5.0.



Problemas conhecidos, limitacdes e solucdes provisérias

Esta secéo descreve os problemas conhecidos, as limitagoes e as solugbes provisérias relacionadas ao Service
Desk.

Problemas gerais

Esta secéo descreve como contornar problemas gerais que podem ser encontrados no Service Desk.

Inicio do Servidor de Gerenciamento em plataformas UNIX: QXCR1000350463,
QXCR1000312290 e QXCR1000350190

Problema

Devido a um defeito no componente GUI Framework (Estrutura da GUI), visualizacgoes tabela e grafico néo
sfo exibidas corretamente em um servidor de gerenciamento sendo executado em plataformas UNIX.
Se vocé tentar abrir uma visualizacdo, a seguinte mensagem de erro sera exibida:

Cannot open this view. (Ndo é possivel abrir essa visualizacdo.) This is probably due to a
persistence problem with the view. (O motivo provdvel é um problema de persisténcia na
visualizacgdo.) Check Object Server log file(s) for more information. (Verifique o(s)
arquivo(s) de log do Servidor de Objetos para obter mais informacgdes.)

Solucao proviséria
Para superar esse problema, a solugio proviséria a seguir deve ser implementada na maquina UNIX.

Quando o servidor de gerenciamento for iniciado, um Servidor X deve estar sendo executado e utilizado pelo
processo ovc. Isso pode ser obtido de diferentes modos, e um método é descrito a seguir:

1 Faca login no servidor de gerenciamento utilizando telnet ou outra ferramenta.

2 Se ele ndo for parado, execute o seguinte comando para parar o software Servidor de Gerenciamento:
# /opt/OV/bin/ovec -kill
3 Inicie um servidor X ficticio, que faz parte da maioria das distribui¢oes UNIX, incluindo HP-UX e Sun
Solaris.
No HP-UX, insira o seguinte comando:
#nohup /usr/bin/X11/Xvfb :9 \
O0</dev/null \
1>/dev/null \
2>/dev/null \
&

No Sun Solaris, insira o seguinte comando:
#nohup /usr/openwin/bin/Xvfb :9 \
0</dev/null \

1>/dev/null \

2>/dev/null \

&

Esses comandos iniciam o servidor X ficticio na exibicdo #9. Para obter informacdes sobre esse servidor X,
consulte http://en.wikipedia.org/wiki/Xvib ou leia as paginas principais.




Como esse servidor foi iniciado, é possivel iniciar o servidor de gerenciamento novamente, mas primeiro vocé
precisa definir a variavel de ambiente DISPLAY para apontar para esse servidor X. Para fazer isso, insira o
seguinte comando:

# DISPLAY=:9
# export DISPLAY
# /opt/OV/bin/ovc -start

As visualizagbes serdo agora exibidas corretamente.

Para implementar essa solugdo proviséria quando o servidor for reiniciado, vocé precisara editar o script que
inicia o ovc, que pode ser encontrado no seguinte local:

HP-UX
/sbin/init.d/0vVCtrl

Sun Solaris
/etc/init.d/0OvCtrl

NOTA: Pode ser necessario limpar o cache do cliente para recarregar as visualizac¢ées do servidor. Para isso,
limpe as pastas $HOME/.ov no UNIX e $APPDATA%\HP Openview no Windows.

Mensagens incorretas nos arquivos de log durante a instalagéo

Problema

No arquivo de log system0.0.en_US, a seguinte mensagem aparece duas vezes consecutivas:

"com.hp.ov.obs.security; SEVERE;441No Passwords in License File error code: 5997"
Solucao provisoria

E possivel ignorar essa mensagem com seguranca. Ela nfo indica um problema grave com o software.
Problema

Durante a instalagdo do Service Desk 5.10 no Solaris, no arquivo de log system0.0.en_US, a seguinte
mensagem € exibida:

(ctrl-75) Error deleting registration file '/var/opt/OV/conf/ctrl/ovsdma.xml'.
(ctrl-75) Error deleting registration file '/var/opt/OV/conf/ctrl/OvsdMA.xml'.
(ctrl-75) Error deleting registration file '/var/opt/OV/conf/ctrl/OvSdSlm.xml'.

(ctrl-75) Error deleting registration file '/var/opt/OV/conf/ctrl/ovsdslm.xml'.

Solucio provisoria

E possivel ignorar essa mensagem com seguranca. Ela néo indica um problema grave com o software.
Excecdes de logon

Problema

Apés instalar o Service Desk, vocé encontra uma excecdo de logon.

Soluc¢ao provisoria

Antes de utilizar o logon SSL (Secure Socket Layer), execute o arquivo OvObsClientSettingsEditor.bat.

A seguinte mensagem de erro é resultado de falha ao executar esse arquivo:

Javax.security.auth.LoginException: Failed to login due to RpcException (Falha no login
devido a RpcException): unexpected HTTP (HTTP inesperado)

status: 503 Service Unavailable (503 Servigo ndo disponivel).



Para obter informagées sobre os mecanismos de autenticacio do usuério disponiveis, incluindo o uso de
Lightweight Directory Access Protocol (LDAP) e Active Directory, consulte a ajuda on-line do Service Desk
(na guia Conteudo da janela do navegador da ajuda, consulte a secdo Informacoes para
Administradores > Usuarios e Seguranca, e os topicos na secdo Autenticacao do Usuario,
Mapeamentos Principais e Contas).

QXCR1000329577:

A chave de registro do Self-Healing persiste apés o Service Pack 1 ser desinstalado
Problema

A chave de registro persiste apés o Service Desk ser desinstalado.

Solucao proviséria

Remova manualmente a seguinte chave de registro:
HKEY_LOCAL_MACHINE\SOFTWARE\Hewlett-Packard\SH Services\Supportability Adapter\dc
O valor é SDESK.

QXCR1000289191:

A Ajuda s6 estd disponivel ao utilizar a porta padrao

Problema

A ajuda on-line nio esta disponivel quando o Apache é instalado em uma porta nio-padrédo. Como o
instalador de aplicativo oferece a op¢ao de definir uma outra porta para o Apache, esse problema pode nao
Ihe afetar.

Solucao proviséria

Nenhuma.

QXCR1000244984:

Incidentes gerados pelo mecanismo de alarme n&o sdo corretamente preenchidos
Problema

~

Em todos os incidentes criados pelo mecanismo de alarme, o nivel de servigo associado néo esta correto. E
sempre 0 mesmo nivel de servigo para todos os incidentes.

Solucao proviséria

E possivel modificar o item de configuracgéo (CI) vinculado ao incidente. Como o incidente é criado
automaticamente para o CI especifico, o usuario néo deve ser capaz de modificar o CI.

Comportamento esperado:

e O nivel de servico deve ser definido com o nome de nivel de servico correto.

e O usudrio ndo pode modificar o valor do campo de CI do incidente.
QXCR1000283641:

A pesquisa de texto a partir de “Texto Localizado” n&o funciona

Problema

Por padrao, nfo é possivel pesquisar por texto em Texto Localizado ou suas subpastas.

Nota: Se selecionar uma das subpastas do Texto Localizado e executar a Busca Avancada, essa subpasta se
torna disponivel para o mecanismo de busca, e é adicionada como uma pasta de pesquisa na Busca Avancada,
adicionada na parte inferior da lista. Essas alteracoes sao perdidas novamente ap6s a reinicializag¢do do
console.

Para reproduzir o problema:
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1 Clique em Configuracido do OV—Apresentacao—Texto Localizado, e selecione a pasta Texto
Localizado.

2 Abra o formulédrio Busca Avancada pressionando F2 ou clicando em Busca Avancada na barra de
menus.

3 Pesquise por texto localizado em Texto Localizado e em uma de suas subpastas.
Resultados esperados

O formulario de Busca Avancada é exibido. O campo Exibir contém Texto Localizado, e é possivel
selecionar de uma de suas subpastas (por exemplo, Texto do Rotulo). Vocé pode executar uma pesquisa em
Texto Localizado e em uma de suas subpastas.

Resultados reais

Pressionar F2 néo abre o formulario de Busca Avancada. Clicar no botdo Busca Avangcada na barra de
menus abre a Busca Avang¢ada, mas o Texto Localizado e suas subpastas nédo ficam disponiveis para
pesquisa. Eles ndo podem ser selecionados no campo Exibir.

Solucao proviséria

Nenhuma.

QXCR1000289979:

Nenhum dado ¢ apresentado em um cliente Java Web Start apés um failover do Servidor de
Obijetos

Problema

Nenhum dado é apresentado em um cliente Java Web Start apés um failover do Servidor de Objetos.
Pré-requisitos:

Dois servidores de gerenciamento instalados referem-se a um banco de dados.

Para reproduzir o problema, siga as etapas abaixo:

1 Inicie dois clientes Java Web Start em duas médquinas diferentes, referindo-se a servidores de
gerenciamento diferentes.

2 Pare um dos servidores de gerenciamento.
Resultados esperados

Apés o failover, o cliente Java Web Start referente ao servidor de gerenciamento interrompido é conectado
automaticamente ao servidor de gerenciamento em execugdo. Todos os dados ainda séo acessiveis.

Resultados reais

Ap6s o failover, o cliente Java Web Start referente ao servidor de gerenciamento interrompido é conectado
automaticamente ao servidor de gerenciamento em execuc¢io. Os dados ndo sdo mais acessiveis. A criacéo de
dados néo é mais possivel.

Solucao

Faca novamente o download do cliente Java Web Start utilizando o URL de conex&o ao segundo servidor de
aplicativos.

A instalacdo do Service Pages trava se o Apache e o Tomcat j& estiverem em execucéo
Problema

Ao tentar instalar o Service Pages, o instalador trava e néo faz nada.

Pré-requisitos

Um sistema para o Service Pages, com o servidor web Apache e o container Tomcat Servlet ja em execugéio.
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Para reproduzir o problema, tente instalar o instalador do Service Pages.
Resultados esperados
O instalador executa, e a tela inicial do instalador é exibida.
Resultados reais
Nada acontece. A interface do instalador nédo é exibida.
Solucao provisoria
Pare o Apache e o Tomcat antes de executar o instalador.
QXCR1000294601:
O nivel de servico criado a partir do Java Web Start ndo ¢é visivel no OvConsole
Problema
Os niveis de servigo criados no console do Java Web Start ndo sdo visiveis no OvConsole.
Para reproduzir o problema, siga as etapas abaixo:
1 Inicie o Java Web Start.
2 Crie um nivel de servigo.
3 Inicie o console do HP OpenView.
4 Abra a lista de niveis de servigo.
Nao é possivel ver o nivel de servigo criado com o console do Java Web Start.
Solucao proviséria

E recomendado que vocé conecte novamente para ver outras entidades. O problema pode ser corrigido apés
os niveis de servigo ndo serem mais armazenados em cache. Se um cliente atualizar uma entidade
armazenada em cache, outros clientes conectados néo atualizam automaticamente seu cache. Essa decisio
de projeto foi tomada por motivos de desempenho. Entidades armazenadas em cache devem ser claramente
estaticas. Na ocasido, o impacto funcional foi considerado baixo.

QXCR1000242246:
{I118N} O servico Apache n&o é registrado no SO quando instalado em um caminho n&o-ASCI
Problema

Quando uma instalacdo do Service Desk inclui um servidor Apache (como a instalacédo do servidor do Service
Desk 5.10), e é instalada em um caminho que contém caracteres ndo-ASCII (por exemplo, Chinés, Japonés
ou Russo), o servidor Apache néo é instalado corretamente.

Como resultado, toda a funcionalidade que conta com o servidor Apache néo funciona:
e C(liente Java Web Start

e IU de Web

e Service Pages

e Anexos

e Ajuda on-line

Soluc¢ao provisoria

Nenhuma.

QXCR1000244548:
Rastreamentos utilizando o Java Web Start



Problema
Quando um cliente é implementado utilizando o Java Web Start, alguns logs néo sdo registrados.

Algumas das mensagens de log da interface grafica de usuario (GUI) sdo registradas no arquivo de log do
Servidor de Objetos.

Solucao proviséria

Nenhuma.

QXCR1000323328: Integracdes OVO/W-SD e OVO,/U-SD:
Servico BBC faltando a partir de 'opcagt' apés instalacdo do cliente SD 5.0
Problema

Quando o cliente independente do Service Desk 5.10 é instalado em uma maquina onde o Agente OVO esta
instalado, a execucéo do comando opcagt -status néo exibe mais o servico BBC Local Location Broker.
Nao se preocupe. A omissdo desse servigco da lista néo afeta o comportamento do Agente OVO.

Solucao provisoria

Nenhuma.

QXCR1000349637:

A atualizacdo nos clientes substitui o ovconsole.bat
Problema

Quando vocé atualiza o Service Desk 5.10, 0 ovconsole.bat é substituido. Propriedades, como server e
JAASApplication, serdo perdidas.

Solucao provisoria

Antes de atualizar, fagca uma cépia do ovconsole.bat (por exemplo, copie o arquivo ovconsole.old). Apéds a
atualizacéo, consulte o arquivo copiado para identificar as configuracoes necessarias e atualize o
ovconsole.bat com essas configuragoes.

QXCR1000348152:
Nenhum template de notificacéo de atribuicéo nas configuracdes de e-mail
Problema

Apés uma atualizacdo do Service Desk 5.0 ou do Service Pack 1, ndo havera quaisquer novos templates de e-
mail no aplicativo.

Solucao proviséria

Para obter esses templates de e-mail apés uma atualizacéo, é possivel usar a Troca de Configuracio para
importar o seguinte arquivo:

$OVINSTALLDIR%misc\sd\config\sd _emailtemplates.xml

Nao marque a caixa de selecdo Substituir Itens Existentes. Para obter informacoes sobre a Troca de
Configuracio, consulte a ajuda on-line do Service Desk.

QXCR1000344669:
Erro quando o tipo de relacéo é alterado
Problema

Ocorre um erro quando vocé tenta alterar o tipo de relacdo de uma relagédo associada a um objeto (por
exemplo, se editar uma relagdo listada na guia Rela¢oes de um formulario de chamado e alterar o Tipo de
Relacao no formulério Relacido de Evento de Servigo).



Solucgao provisoria

Em vez de editar a relacio, exclua-a e crie-a novamente.

Gestdo de nivel de servico

Esta secéo descreve os problemas conhecidos, as limitacoes e as solugdes provisérias relacionadas ao Gestor
de Nivel de Servico (GNS) do Service Desk.

Adaptadores de Métrica: Otimizacdo das limitacdes de consulta

Problema

A restricao de consulta no console do HP OpenView pode ser definida para exibir um méaximo de 500
defini¢cdes de métrica e 1000 métricas. A restricdo de consulta é necessaria para o uso de métricas do OVPA
ou quaisquer outras métricas com grandes volumes.

Solucao provisoria

Para desativar a restricdo de consulta, siga as etapas abaixo:

1. Na area de trabalho Configuracio do OV, selecione Apresentacao.
2 No painel, selecione Pesquisa.

3 Clique duas vezes e selecione Nenhuma restricdo (em vez de Restrito para) para cada um dos
seguintes objetos:

— Definicao de métrica

— Meétrica do OVuxx

— Definicdo da métrica do OVxx
QXCR1000244984:
Incidentes gerados pelo mecanismo de alarme ndo séo corretamente preenchidos
Problema

Quando um incidente é gerado pelo Mecanismo de Alarme do GNS, seu atributo de nivel de servigo néo é
relacionado a geracéo do incidente.

Em vez disso, a determinacéo do nivel de servigo funciona da seguinte maneira:

e Se oitem de configuracio relacionado tiver um nivel de servigo, esse nivel de servico é considerado.
e (Caso contrario, o nivel de servigo padrio é utilizado.

Solucao provisoria

Nenhuma.

QXCR1000316864:

Erros graves na operac@o de relacionamento (join) de tabelas

Problema

Erros graves séo registrados no arquivo de log do Servidor de Objetos. Todos os erros sdo relacionados a uma
operacéo de relacionamento (join) de tabelas. Os erros graves associados ao erro do criador de consulta no
join de tabelas sédo gerados quando vocé tenta remover uma defini¢cdo de servigo que possui um servigo
associado.

Os registros a seguir seréo criados nos arquivos de log:
Feb 10, 2006 3:24:39 PM;99;11;com.hp.ov.obs; SEVERE; Error



com.hp.ov.obs.impl.util.DeveloperException: Query Builder can not join tables cdm_services
[281478426132597] and cdm_services_x [272934308553576458].

Check relations between cdm_services on one hand, and cdm_services_x and cdm_services_xX on
the other. in method createReferencedTable

at
com.hp.ov.obs.impl.da.AppQueryBuilder.createReferencedTable (AppQueryBuilder.java:1392)

at com.hp.ov.obs.impl.da.AppQueryBuilder.makeJoin (AppQueryBuilder.java:2025)

at
com.hp.ov.obs.impl.da.AppQueryBuilder.listWhereParts (AppQueryBuilder.java:2595)

at
com.hp.ov.obs.impl.da.AppQueryBuilder.listWhereParts (AppQueryBuilder.java:2610)

at
com.hp.ov.obs.impl.da.AppQueryBuilder.createConcreteQuery (AppQueryBuilder.java:335)

at
com.hp.ov.obs.impl.da.AppQueryBuilder.createQueryBuilder (AppQueryBuilder.java:223)

E possivel ignorar esses registros com seguranca porque eles ndo indicam qualquer problema grave com o
software.

Soluc¢ao provisoria

Nenhuma.

QXCR1000299666:

Licenciamento de GNS: Nenhuma mensagem enviada ao console do cliente
Problema

Quando ocorre um problema de licenciamento de GNS, nenhuma mensagem é enviada ao console do cliente,
mas todos os eventos de licenca séo registrados no arquivo de log do GNS. Por exemplo, se o nimero de
servigcos autorizados por licencas for atingido, é possivel criar um novo servigo, mas o Status da Atividade de
GNS permanece ndo gerenciado.

O GNS gerencia somente 0 niumero de servigos licenciados. Se um nimero de servigos maior estiver pronto
no CMDB para gerenciamento de GNS, apenas o nimero de servigos licenciado é gerenciado. Os outros
servigos ndo sdo gerenciados. Os servigos ndo-gerenciados séo listados apenas no arquivo de log, e o status do
gerenciamento de GNS pode néo ser preciso.

Solucao proviséria

Nenhuma.

Web Start

Esta secéo descreve os problemas conhecidos relacionados & implementacéo de Web Start.

QXCR1000305148:
Inicio da implementacéo do cliente SD 5 utilizando o Web Start
Problema

Se vocé implementar o cliente do Service Desk 5.10 de um sistema UNIX para Windows pelo Web Start, a
resolugdo do nome deve ser consistente.

Soluc¢ao provisoria

Certifique-se de néo haver qualquer inconsisténcia entre o nome completo de Internet e o apelido. Por
exemplo, se utilizar http:/myhostname.domain.org/ovconsole (nome completo de Internet) como um comando
para download do cliente do Service Desk 5.10 no Windows, a implementacéo falhara se, no UNIX, o
resultado do “nomedehost” for meunomedehost (apelido).




Acdes inteligentes

Esta secéo descreve os problemas conhecidos relacionados a Agoes inteligentes.
QXCR1000309377:

A acdo inteligente Criar Ordem de Servico no chamado gera uma mensagem de erro
Problema

Abrir um formulario de Chamado e iniciar a a¢do Criar Ordem de Servigo. Isso gera a seguinte mensagem de
erro:

Windows cannot find 'Files/HP'. Make sure you typed the name correctly, and then try again.
To search for a file, click the Start button, and then click Search. (O Windows ndo pode
localizar 'Arquivos/HP'. Certifique-se de ter digitado o nome corretamente e tente novamente.
Para procurar um arquivo, clique no botdo Iniciar e, em seguida, clique em Pesquisa.)

Sempre que a condicéo de regra de IU é atendida, ocorre um erro.

Solucao proviséria

No grupo de areas de trabalho Configurac¢do do OV, clique em Ac¢des e Regras > Aplicativos.

Selecione Formulario do Service Desk e altere a linha de comando. O valor padrio do campo Linha de
comando é call "$PRODUCTFOLDERS\bin\ovconsolecmd.bat". Remova o comando “call” da linha de
comando.

QXCR1000324443:

Acdes inteligentes transmitem parémetros de ID no formato incorreto

Problema

Criar uma acéo inteligente que transmite um ID como um paradmetro para um comando externo.
Use o comando externo echo %* no Windows, ou echo $* no UNIX.

Certifique-se de que o ID é maior que 1000.

Quando o ID é maior que 1000, a GUI exibe virgulas entre os milhares (ou um ponto, conforme a localidade),
para capacidade de compreenséo. A acdo inteligente transmite o ID como um parametro no mesmo formato,
ou seja, com virgulas. Isso é incorreto.

Um exemplo de onde isso resulta em erros é quando a acdo inteligente inicia um script que envia os
resultados de volta ao Service Desk utilizando o LoadObject. O LoadObject usa o ID para identificar a
entidade a ser modificada. Entretanto, o LoadObject espera um ID sem virgulas.

Resultados esperados

O paradmetro de ID deve ser transmitido sem formatacéo, ou seja, sem caracteres que aumentam a
capacidade de compreensio.

As interfaces externas como agoes inteligentes e LoadObject devem usar a mesma formatacéo dos
parametros.

Solucao proviséria
O script iniciado pela agédo inteligente deve remover a formatacéo do ID antes do processamento adicional.
Essa solugdo proviséria se aplica somente a agoes inteligentes que iniciam um script que pode ser modificado.

Se vocé iniciar um executavel de terceiros, essa solugdo proviséria nédo funcionara.



Integracdes de OVO e MOM

Esta secéo descreve os problemas conhecidos, as limitagoes e as solugdes provisérias no HP OpenView
Operations para pacotes de integracdo Windows (OVO/W), UNIX (OVO/U) e Microsoft Operations Manager
(MOM) do Service Desk.

QXCR1000323681: Integracgo OVO/W-SD:

A conta de integracdo no OvObsloadObiject.conf n&o pode criar incidentes

Problema

A conta de integrac¢do ndo permite que mensagens OVO/W criem registros de incidente no Service Desk.
Solucao proviséria

Modifique manualmente o arquivo OvObsLoadObject.conf. Mova a linha com a entrada SERVER para a
linha logo abaixo [OVOBSLOADOBJECT].

O arquivo de configuracéo fornecido OvObsLoadObject.conf contém as seguintes linhas:
[OVOBSLOADOBJECT]

LOGFILE=C:\Arquivos de programas\HP OpenView\data\log\OvObsLoadObject.log
ERROR_LOGFILE=C:\Arquivos de programas\HP OpenView\data\log\OvObsLoadObject_error.log
ACCOUNT=0VOW_serverl/Password4OpenV!ew

SERVER=nomedehostdoservidordegerenciamentosd

PORT=30980

MAPPING=ovowindows

CLASSNAME=incidente

MODUS=inserir

Altere o contetudo do arquivo para o seguinte:

[OVOBSLOADOBJECT]

SERVER=nomedehostdoservidordegerenciamentosd

LOGFILE=C:\Arquivos de programas\HP OpenView\data\log\OvObsLoadObject.log
ERROR_LOGFILE=C:\Arquivos de programas\HP OpenView\data\log\OvObsLoadObject_error.log
ACCOUNT=0VOW_serverl/Password4dOpenV!ew

PORT=30980

MAPPING=ovowindows

CLASSNAME=incidente

MODUS=inserir

QXCR1000323681: Integracdo MOM-SD:

A conta de integracdo no OvObsloadObiject.conf n&o pode criar incidentes

Problema

A conta de integracdo ndo permite que mensagens MOM criem registros de incidente no Service Desk.
Solucao provisoria

Modifique manualmente o arquivo OvObsLoadObject.conf. Mova a linha com a entrada SERVER para a
linha logo abaixo [OVOBSLOADOBJECT].

O arquivo de configuragéo fornecido OvObsLoadObject.conf contém as seguintes linhas:

[OVOBSLOADOBJECT]



LOGFILE=C:\Arquivos de programas\HP OpenView\data\log\OvObsLoadObject.log
ERROR_LOGFILE=C:\Arquivos de programas\HP OpenView\data\log\OvObsLoadObject_error.log
ACCOUNT=MOM_serverl/Password4OpenV!ew

SERVER=nomedehostdoservidordegerenciamentosd

PORT=30980

MAPPING=ovowindows

CLASSNAME=incidente

MODUS=inserir

Altere o contetudo do arquivo para o seguinte:

[OVOBSLOADOBJECT]

SERVER=nomedehostdoservidordegerenciamentosd

LOGFILE=C:\Arquivos de programas\HP OpenView\data\log\OvObsLoadObject.log
ERROR_LOGFILE=C:\Arquivos de programas\HP OpenView\data\log\OvObsLoadObject_error.log
ACCOUNT=MOM_serverl/Password4OpenV!ew

PORT=30980

MAPPING=ovowindows

CLASSNAME=incidente

MODUS=inserir

A linha que contém o comando do servidor se encontra agora na parte superior. Isso garante que o comando
SERVER seja interpretado corretamente.

QXCR1000314392: Integracao OVO/W-SD:

'"Monitorar politica do arquivo do Service Desk' n&o funciona
Problema

Essa politica ndo funciona. Existem dois problemas.

1 sovDataDir% néo é a sintaxe correta. Portanto, essa variavel néo é substituida e o arquivo ndo pode ser
encontrado.

2 A politica considera que existe somente um arquivo de log do Service Desk, mas existem varios. Vocé
poderia utilizar o pré-processamento do arquivo de log do HP OpenView Operations para obter uma lista
de todos os arquivos de log e para monitorar todos os arquivos de log.

Soluc¢io proviséria

1 Vocé deve usar <$OvDataDir>\log\arquivodelogdoservicedesk na politica, onde
arquivodelogdoservicedesk é o nome de um arquivo de log.

2 Para monitorar varios arquivos de log, crie no OVO/W uma politica de monitora¢édo de arquivo de log
para cada arquivo de log.

QXCR1000314396: Integracao OVO/W-SD:

'Monitorar politica do arquivo de log sd_event' n&o funciona
Problema

Essa politica ndo funciona. Existem trés problemas:

1 %OvDataDir% néo é a sintaxe correta. Portanto, essa variavel néo é substituida e o arquivo de log ndo
pode ser encontrado.

2 Mensagens de erro nio sdo registradas no arquivo de log OvObsLoadObject.log mencionado na
politica.
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3 A politica usa Ler do inicio (sempre).
Solucao proviséria
1 Para pesquisar erros do servidor, na politica “Monitorar arquivo de log sd_event”, use <$OvDataDir>.

2 Alterar o nome de arquivo <$OvDataDir>\1log\OvObsLoadObject.log para
<$OvDhataDir>\1log\OvObsLoadObject_error.logd.

Para pesquisar erros do servidor, use o seguinte padrio:
SERVER RESPONSE=<*.ServerError>
Para pesquisar erros do cliente, use o seguinte padrao:
CLIENT ERROR=<*,ServerError>
3 Altere a politica selecionando Ler do inicio (primeira vez).
QXCR1000314387: Integracgo OVO/W-SD:
Diversos problemas com a importacéo de nés do OVO/W
Problema
0OvSdOvowCi2003.conf contém a seguinte configuracéo padrio:
PWD=openview
Solucao provisoria
Altere a configuracido de senha para PWD=user
QXCR1000333600: Integracao OVO,/U-SD:
Regras de banco de dados n&o podem ser modificadas diretamente apés a importacado
Problema

Quando vocé modifica as regras do banco de dados atualizadas no Service Desk durante a configuragao da
integracédo, ocorre o seguinte erro:

Could not show dialog(com.hp.ov.obs.admin.rules.db.form.DBRuleWizard) .
java.lang.NullPointerException

Solucao proviséria

Reinicie os processos do servidor do Service Desk com os comandos: ove -stop e ove -start.

Capacidade de uso

Esta secéo descreve os problemas conhecidos de capacidade de uso, as limitacdes e as solugdes provisérias no
Service Desk.

QXCR1000304079:
Controle OV

Problema

Os processos ovapacheA e ovobs sdo abortados apdés uma reinicializagéo.
Solucao proviséria

Ap6s reinicializar seu sistema, reinicie os processos manualmente:

ovc -start
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QXCR1000296194:
Entidades de Cronograma Composto

Problema

Entidades de programacio que incluem entidades de Cronograma Composto ndo sdo suportadas como Horas
de Servico ou Inatividade Planejada. Apenas Programacdes que incluem elementos de Programacéo séo
suportados. Entidades de Cronograma Composto que incluem entidades de Cronograma Composto néo sao
corretamente processadas pelo GNS.

Solucao proviséria
Nenhuma.

QXCR1000303777:
Lista de Atividades

Problema

A atualizacdo automatica ndo funciona na visualizacéo Lista de Atividades. No padrao de filtro padriao, uma
visualizagdo Lista de Atividades recentemente criada niao exibe itens.

Solucio provisoria

Use o botdo Atualizar no menu Visualizacao para ver os chamados mais recentes.
QXCR1000290261:

Erros especificos do SQL Server: Néo ¢ possivel criar uma linha de tamanho 14072
Problema

Quando vocé preenche completamente todos os campos em um formulario ao utilizar o SQL Server, uma
mensagem de erro pode ser obtida quando vocé tenta salvar o formulario.

Solucao proviséria
Remova algumas informagoes do formulario.
QXCR1000324111:

No Console de Web, o ANS do Chamado e Informacées de Local ndo s&o recuperados do
solicitante adicional

Problema

No Console de Web, em alguns casos, um servico e um ANS néo sdo recuperados. As etapas abaixo
descrevem a situagdo na qual esse problema pode ocorrer.

Para reproduzir o problema, siga as etapas abaixo:
1 Na 4rea de trabalho Configuracao do OV, selecione Configuracoes do Sistema.

2 Clique duas vezes em Configuracées de recuperacio do Servico e ANS do Chamado. A caixa de
dialogo Configuracao de recuperacio do Servico e ANS do Chamado é exibida.

3 Em Recuperacio automatica do Servico e ANS no Chamado, selecione Solicitante, Organizacio
do Solicitante e Servico.

4 Adicione todos os critérios de pesquisa na seguinte ordem: Hierarquia da Organizacio do
Solicitante, Locais da Hierarquia da Organizacao, Solicitante e Local do Solicitante.

5 Selecione Interromper a pesquisa se Servicos e ANSs de um critério especifico forem
encontrados.

6 Selecione Ativar pesquisa e recuperacao do Servico e ANS do campo Local do Solicitante.
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Localize os mapeamentos de impacto-prioridade do nivel de servico (clique em Dados>Codigos>Nivel
de Servico>Configuracao de impacto-prioridade).

Crie um novo mapeamento de impacto-prioridade padriao chamado DIPM, de modo que, por exemplo, um
impacto baixo mapeie para uma prioridade baixa. Todos os impactos devem ser mapeados para
prioridades.

Clique em Dados>Cédigos>Chamado>Configuracido da duracio da prioridade do chamado.

Defina as configuracoes de duracfo-prioridade da prioridade Superior para Baixa: 1 hora, 2 horas, 4
horas, 6 horas, 8 horas, etc.

Clique em Configuracoes do Sistema>Configuracoes Gerais e selecione a guia Aplicativo.
Desmarque Pesquisar Pessoa Solicitante na Arvore da Organizacao.
Utilizando o campo Padrao das Horas de Suporte, faca o seguinte:

— Crie e relacione uma programacéo de horas de suporte chamada SHDefault, com Domingo 00:00 a
08:00 como horas de suporte

— Crie uma programacao de horas de suporte chamada SHA, com Domingo 12:00 a 00:00 como horas
de suporte

— Crie uma programacao de horas de suporte chamada SHB, com Sabado 12:00 a 00:00 como horas
de suporte.

Adicione uma area de trabalho Nivel de Servigo a um grupo de areas de trabalho.

Crie um novo nivel de servico chamado SLDefault, ao qual vocé relaciona o mapeamento de impacto-
prioridade DIPM, e selecione Padrao.

Crie um nivel de servigo chamado SL1 relacionado ao DIPM.

Crie um nivel de servigo chamado SLB relacionado ao DIPM.

Crie duas pessoas e nomeie-as Solicitantel e Solicitante2.

Crie uma organizacido chamada Org.

Torne o Solicitantel e o Solicitante2 membros de Org.

Crie uma organizag¢do chamada POrg, e defina a organizacéo filho para Org.

Crie um local de negécios chamado LoSolicitante, e relacione as pessoas Solicitantel e Solicitante2 a
esse local (utilizando o campo Trabalha em).

Crie um local de negécios chamado LocPOrg, e relacione-o a POrg (utilizando o campo Hospedado
em).

Crie um servigo chamado SLocSolicitante, com o destinatario LocSolicitante.

Crie um ANS chamado SLALocSolicitante, relacione-o a SLocSolicitante, com o destinatario
LocSolicitante, e relacione o nivel de servico SLB e as horas de suporte SHB (utilizando o campo
Programacoées).

Efetue login no Console de Web usando a conta do sistema.

Crie um chamado, definindo o Solicitante para Solicitantel.

Resultados reais

O servigo néo foi definido.
O ANS néo foi definido.

O local do solicitante néo foi definido.

No Console do HP OpenView, tudo funciona como esperado.
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Resultados esperados

Servico definido para SLocSolicitante, ANS definido SLALocSolicitante.
Local do solicitante definido para LocSolicitante.

Solucao proviséria

Se o local do solicitante for inserido em um chamado, os valores do servico e do ANS serdo recuperados
imediatamente.

Esse erro ocorre somente quando destinatéario do servigo é um local. Se o destinatario do servigo for uma
organizacgéo, a funcéo opera de acordo com as expectativas.

Service Pages

No Service Pages, ao tentar salvar um item que néo possui alteracoes para serem salvas, uma excegéo sera
gerada. E possivel ignorar essa exce¢do com seguranca porque ela ndo indica um erro.

Limitacdes conhecidas

Esta secéo descreve as limitagcoes conhecidas desta versao do Service Desk.

1 Na&o é possivel incluir um elemento de cronograma em um elemento de cronograma. Se quiser incluir um
elemento de cronograma B em um elemento de cronograma A, pode fazer isso incluindo (ou excluindo) os
elementos de cronograma no elemento de cronograma B.

2 Restricdo por causa do defeito QXCR1000306550. Os usudrios devem definir o campo Inicio Real para
00:00:00 ao criarem ou atualizarem um ANS para evitar problemas no relatério. Existem dois problemas:
O primeiro dia néo € exibido, ou séo exibidos valores incorretos (os valores exibidos s&o os valores do
periodo de avaliacédo anterior).

3 O instalador no HP-UX n#o utiliza o argumento -x mount_all_filesystems=false para instalar os
pacotes SD-SLM. Isso significa que se houver sistemas de arquivos declarados em etc/fstab, a

instalacdo falha com o seguinte erro: one or more filesystems that appear in the filesystem
table are not mounted and cannot be mounted. (Um ou mais sistemas de arquivos gque aparecem

na tabela do sistema de arquivos ndo estdo montados e ndo podem ser montados.) Vocé deve
modificar o arquivo /etc/fstab para poder instalar o GNS (remova um ou mais sistemas de arquivos).

Por projeto, o Distribuidor de Software usa mount_all_filesystems=true como o valor padrido. Parte
do motivo disso € que os sistemas de arquivos podem ser montados na estrutura de diretérios raiz
/opt/OV ou /var/opt/0V. Além disso, a estrutura de diretérios /opt/OV ou /var/opt/OV pode conter
links simbélicos que fazem referéncia a outros sistemas de arquivos montados.

4 Restrigao por causa do defeito QXCR1000241122. A funcionalidade LoadObject no Service Desk 5.10
utiliza atualmente Perl versao 5.6. Infelizmente, Perl 5.6 ndo suporta Unicode; como resultado, toda
funcionalidade do Service Desk que utiliza LoadObject néo sera capaz de processar corretamente o fluxo

de dados Unicode. Esse problema afeta todas as integragoes que utilizam LoadObject, como OVO para
Windows e OVO para Unix.

Co-existéncia do produto

Esta secéo descreve os problemas conhecidos de co-existéncia do produto, limitacdes e solugdes provisérias.

Alguns produtos OpenView compartilham o mesmo componente em um sistema especifico. Ao instalar um
produto OpenView em um sistema onde ja se encontra instalado um outro produto OpenView, o instalador
primeiro verifica se a versdo mais recente do componente compartilhado esta instalada. Uma verséo mais
antiga de um componente sera substituida pela versdo mais recente durante o processo de instalagédo. Por
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isso, em alguns casos, o processo do componente programado para substituicdo, e outros componentes
dependentes, sera interrompido antes da instalacdo. Como resultado, pode ser necessario reiniciar esses
processos de componente interrompidos apés a instalacdo. Para obter informacoes sobre o reinicio desses
processos de componente, consulte a documentacéo do produto relevante.

Os exemplos a seguir ilustram o problema:

OVO/W7.21e7.5

Problema

Ao instalar o cliente do Service Desk 5.10 em um sistema onde o cliente HP OpenView Operations para
Windows (OVO/W) 7.21 ou 7.5 ja esta instalado, o Servico de Agente para Windows OVO/W HP ITO é
interrompido.

Solucgio provisoria
Reinicie 0 Agente HP ITO manualmente.

OVO/U 7.1

Problema

Ao instalar o cliente do Service Desk 5.10 em um sistema onde o cliente HP OpenView Operations para
UNIX (OVO/U) 7.1 HP-UX ja esta instalado, o processo 11bserver OVO/U é interrompido.

Solucio provisoria
Reinicie o processo 11bserver manualmente.

OVO/U 8.1

Problema

Ao instalar ou desinstalar o cliente do Service Desk 5.10, agente ou integracdo OVO/U em um sistema onde o

HP OpenView Operations para UNIX (OVO/U) 8.1 ja esta instalado, o processo OVO/U ovcd e o agente
OVO/U séao interrompidos.

Solucao proviséria
Reinicie manualmente o processo ovcd e o agente OVO/U.
Problema

Ao instalar ou desinstalar o agente OVO/U em um sistema onde o Servidor de Gerenciamento do Service
Desk 5.10 esté instalado, os processos do Service Desk sdo interrompidos.

Soluc¢ao provisoria

Reinicie manualmente os processos do Service Desk com o comando ove -start.
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Errata da documentacdo

Esta secéo descreve o seguinte:

e  Quaisquer erros de documentacéo publicados

e Asinformagdes mais recentes que ndo puderam ser incluidas nos manuais publicados ou na ajuda on-

line

Erros da Ajuda On-line

Os itens a seguir estao listados incorretamente na documentacéo e podem néo ser corrigidos antes do
langcamento do software.

LOCAL:

ERRO:

CORRECAO:

Novo conteudo

LOCAL:

ERRO:

CORRECAO:

26

Tépico da ajuda on-line: “Ativar o botao Lista Detalhada”.

As instrucdes indicam que vocé deve editar o arquivo ovconsole [bat, sh]. Esse
arquivo é substituido quando o software é atualizado, por isso, ndo deve ser editado.

Nao edite o arquivo ovconsole [bat, sh].Em vez disso, defina a variavel de ambiente
OV_JAVA no sistema operacional. O arquivo executdvel para o qual ele deve apontar é o
java.exe. Se, em vez disso, 0 OV_JAVA apontar para o javaw.exe, ndo serd possivel
ativar o botéo Lista Detalhada no painel de diagnéstico da memadria.

Capacidade para selecionar determinados anexos de e-mail para regras de banco de
dados

Tépico da ajuda on-line: “Configurar uma Ac¢do Enviar Mensagem de E-mail”.

E possivel agora enviar grupos de anexos de e-mail utilizando a acdo Enviar Mensagem
de E-mail em uma regra de banco de dados.

Acoes Enviar Mensagem de E-mail

A acio Enviar Mensagem de E-mail usa as informacoes que vocé fornecer para enviar
uma mensagem de e-mail para um ou mais destinatérios determinados. E possivel
incluir grupos de anexos que compartilham um cédigo de classificagdo de e-mail
especifico. No exemplo a seguir, todos os anexos classificados como Red (Vermelho) ou
Blue (Azul) séo incluidos na mensagem de e-mail:



En¥iar mensagem de e-mail Xl

Mome # IEm-'iar anexos vermelho & azul

[ 1 Blogueado

Erviar Para *

gruposiermelhoAzul@eusempress com br Inserir Atributo =
Azzunto

Ihcidente critico criado; [Description] Insetir Atributo = |
Mensagem

“ooi recebeu esta mensagem poiz vocé esta no Grupo Yermelho, no Inserir Atributa = |

Grupo Azul ou em armbos. O seguinte incidente foi criado:

Descrigio: [Description]

Severidade: [Severity]

Atribuido 5 [Atribuigio;De Pessoa;Hame], [Atribuigio;De Grupo
de Trabalho:Hame]

Regiztrado: [Registration;Created]

ID do Incidente: [UUID do Incidente]

Clazsifications

[ =Unclassifieds 2

¥ wermelho

¥ Azul

~ e [ ]
Ok Cancelar | Ajuda |

NOTA: S6 é possivel adicionar uma ac¢do Enviar Mensagem de E-mail a uma regra de
banco de dados. N4o é possivel adicionar essa acdo a uma regra de IU.

Definir cédigos de classificacao de anexo

Os cédigos de classificacdo de anexo permitem agrupar anexos. E possivel incluir
posteriormente um ou mais grupos de anexos em mensagens de e-mail geradas por
regras de banco de dados.

O exemplo a seguir mostra uma instalacdo do console com quatro cédigos de classificacédo
de anexo definidos:
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il

Arguivo  Editar  Exibir Acfo Ferramentas  Ajuda ‘

Kl

B4 I?;dns A1 |5 ordenagéo I Texto | Blogueado I icane I
—:;_3 Aplicagio de AP Vveh 10 RS B
= Campos Calculados
— ¥ Campos Obrigatdrios 20 Azul B
e Campos F“ersnnalizadns 30 R m
= Campos Unicos
-5 Checklist 40 Roxo T
[= Codinos
ol Anorddo de Mivel de Servigo

“‘ Chamado

Cddigos personalizados
. Contrato de manutengdo
e Contrato de Servigo

|1 Defiricéo da métrica OVIS

Z Categotis da Area de Trab:
§_| Categoria da Regra

_| Categoriz do template

|' Cidigo de Classificagdo de
=" Codigo do Service Mavigat

= Cottexto -
| 3

4 Cadign de Classificagio de Anexols)

Se seu perfil permitir, vocé pode criar, modificar e excluir cédigos de classificacdo de
anexo.

Para definir um cédigo de classificacdo de anexo:

1

2
3
4
5

10

No grupo de areas de trabalho Configuracdo do HP OpenView, clique em Dados.
Na arvore Dados, expanda a ramificacdo Cédigos.

Na ramificaciao Cédigos, expanda Geral.

Na ramificacio Geral, clique em Cédigo de Classificaciao de Anexo.

Se o cédigo de classificagdo de anexo com o qual deseja trabalhar existir, clique duas
vezes sobre ele.

Se desejar criar um novo cédigo de classificacido de anexo, clique com o botéo direito
no painel direito e selecione Novo Caodigo de Classificacido de Anexo.

Na caixa Texto, digite o nome do seu cédigo de classificacdo de anexo.

Se desejar selecionar um Icone para esse c6digo, clique no botao —I (icones de
busca) para selecionar um.

Se desejar selecionar uma Cor para esse codigo, clique no botéo ﬁ;l (selecionar
cor) para selecionar uma.

Na caixa Ordenacao, insira um valor inteiro que posicione esse c6digo na ordem
correta em relacdo a qualquer outro cédigo de classificacdo de anexo existente.

Clique em Arquivo—Salvar e Fechar para salvar suas alteracoes.

Atribuir uma classificacdo a um anexo



Ao anexar um arquivo a um objeto, é possivel atribuir uma classificacdo de anexo a ele,
como mostrado a seguir:

A\ Exemplo de Incidente - Formulario Slmpl ad -0l x|

Arguivo  Editar  Exibit Ac8o Ferramertas  Ajuds

By B :i‘j‘f} smnmdemTe...;” ﬂ‘ﬁ = U |1‘*j SR KR

Endereco *

Exemplo de Incidente

Gravidacde \,f Grande j

Para Pezsoa ﬂHugn Mo agon _-E

Estado * k. Designado & Redifo de Suporte da Azia .l'F'al:ifiI:Dﬂ

. ]

Anexosz  Detalhes do Anexo I

“Yermelho Ammarelo

B oot

abrir

Salvar Camno...

Ezecluir

Classificacdo de Anexo P Yermelho
Azl

Amarelo

Nesse exemplo, existem quatro cédigos de classificacdo de anexo definidos: Red, Blue,
Yellow e Purple (Vermelho, Azul, Amarelo e Roxo). O cédigo de classificacdo que sera
atribuido ao anexo purple. txt é Purple (Roxo).

As classificagdes de anexo sdo utilizadas para enviar grupos de anexos a um ou mais
destinatarios de e-mail quando uma regra de banco de dados aciona uma acio “Enviar
Mensagem de E-mail”. Se optar por ndo atribuir um cédigo de classificacdo a um anexo,
esse anexo pertencera ao grupo Nao-classificado; esse é o padréo.

E possivel definir cédigos de classificacdo de anexo para adequar ao seu ambiente.
Embora seja possivel alterar a classificacdo de um anexo a qualquer momento, néo é
possivel excluir a classificacdo completamente. Para isso, vocé deve excluir o anexo e, em
seguida, crid-lo novamente.

Para atribuir uma classificacdo a um anexo:
1 Abra o formulédrio de um objeto.

Se 0 anexo que deseja classificar ja estiver anexado a esse objeto, va para a etapa 5.
2 Clique no botéo M (anexo) na barra de ferramentas.
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Se a barra de ferramentas néo estiver visivel, clique em View—Toolbars
(Visualizacdo—Barras de Ferramentas) e selecione Default (Padrao).

Navegue para o arquivo e clique em Open (Abrir).
Clique na guia Attachment Details (Detalhes do Anexo).

Clique com o botédo direito no anexo e selecione Attachment Classification
(Classificaciao de Anexo).

Selecione um cédigo de classificacdo para o anexo.

Clique em File—Save and Close (Arquivo—Salvar e Fechar).

Configurar uma Acao Enviar Mensagem de E-mail

Use essa ac¢éo para que uma regra de banco de dados envie uma mensagem de e-mail a
um ou mais destinatarios. E possivel anexar um ou mais grupos de arquivos (anexos) a
essa mensagem de e-mail.

Para configurar uma Acao Enviar Mensagem de E-mail, realize as seguintes
etapas:

1

Abra um formulario Acdo Enviar Mensagem de E-mail no assistente de Regras de
Banco de Dados.

Se vocé néo estiver no processo de criacdo de uma regra de banco de dados, consulte o
tépico da ajuda chamado “Criar Regras de Banco de Dados e Regras de IU”.

Digite um nome para a acdo no campo Nome.
Selecione a caixa Bloqueada se desejar desativar essa agéo.

No campo Enviar Para, insira um ou mais enderecos aos quais a mensagem de e-
mail deve ser enviada. Use o botdo Inserir Atributo para inserir enderecos de e-
mail predefinidos.

NOTA: Se especificar varios enderecos de e-mail, separe-os com um ponto-e-virgula

G;)

No campo Assunto, insira o texto que deseja exibir na linha de assunto do e-mail.
Use o botédo Inserir Atributo para inserir informacoes predefinidas, como
prioridade ou prazo final de resposta.

No campo Mensagem, escreva o texto da mensagem de e-mail que a agio devera
enviar. E possivel usar o botdo Inserir Atributo para inserir partes de informacées
predefinidas.

Opcional: Se desejar incluir um ou mais grupos de anexos na mensagem de e-mail,
selecione os grupos desejados na caixa Classificagcoes.

Se a tnica classificacdo listada na caixa for Nao-classificada, isso significa que
nenhuma classificacdo de anexo foi definida.

Quando tiver configurado a acéo, clique em OK. A nova agdo agora é exibida como
disponivel para a regra.

Novo conteudo: Cdédigos personalizados reutilizaveis, acoes de regra de IU que limitam faixas de valores
de campos, mecanismos de associacdo genéricos.
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LOCAL:

ERRO:

CORRECAO:

Tépico da ajuda on-line: “A¢des Limitar Faixa de Valores do Campo por Relagoes”.

Tépico da ajuda on-line: “A¢do Configurar um Limite de Faixa de Valores do Campo por
Relacgoes™.

Este conteddo néo é fornecido na ajuda on-line do Service Desk 5.10. Os tépicos da ajuda
on-line listados acima estédo incompletos ou incorretos.

Acoes Limitar Faixa de Valores do Campo por Relacoes

Esse tipo de a¢do determina quais valores para um atributo de tipo de cédigo séo
exibidos na lista suspensa representando esse atributo nos formularios. Esses valores
nao siao informados explicitamente, mas, pelo contrario, dependem dos valores de um ou
mais atributos de tipo de cédigo.

No formulério a seguir, por exemplo, as op¢oes de Prioridade da Atribuicio para o
Incidente de Amostra néo foram limitadas de nenhum modo:

Ak Exemplo de Incidente - Formulario Simplificado -0l x|

Aruiva  Editar  Exibir  Ac&0  Ferramentas  Sjuda

B By Gh | dElzo i|mhn| e

Endereco #
Exenplo de Incidente

Estado * I_O InProgress ll
Gravidade I 'U’ Grande ll
Prioridacde ll
'-hu Bizixo -
3 Medio
E'H Alta %
1’H Superiar

Todos os quatro valores do c6digo de Prioridade da Atribuicéo estdo disponiveis nesse
formulario.

Nesse exemplo, entretanto, os valores disponiveis para o cédigo de Prioridade da
Atribuicdo sdo limitados a Baixa e Média.
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ik Exemplo de Incidente - Formulario simpli ] = IEllil

Srguivo  Editar  Exibir Ao Ferratmertss  Sjuds

M B o | & d@Ezs ihsn

Enderego #*
Exemplo de Incidente

Estado * I_D InProgress

Gravidade I i\, Peguenala)

Prioridade

Ll Led Lo

'-P\u Baixo % =

34 Médio

Essa restri¢do dos valores do c6digo de Prioridade da Atribuicéo foi o resultado de uma
acdo Limitar Faixa de Valores por Relagoes, acionada por uma regra de IU.

Existem trés etapas necessarias para iniciar com sucesso esse tipo de agdo:
1 Criar um relacionamento entre dois c6digos.

2 Criar um mapeamento de referéncia de valor que define como o valor de um cédigo
deve variar com o valor de outro.

3 Definir uma regra de IU que reforce o mapeamento de valor. Para isso, vocé deve
configurar uma acéo Limitar faixa de valores do campo por relagoes para essa regra.

Veja um exemplo simples de como esse processo funciona: Neste exemplo, os valores do
c6digo de Prioridade da Atribui¢édo para um Incidente baseiam-se no valor do cédigo de
Gravidade desse Incidente.

Etapa 1:

Crie um relacionamento entre o c6digo de Gravidade e o cédigo de Prioridade de
Atribuicio.



Il Dados _|Oo] x
eDados =loj x|

Arguivo  Editar Exibir Ac&o Ferramentas Ajuda ‘

=% Dados Gravidade | De;Mome I Para;Mome |
$E¥ mplicagéo de 4P1 Wk
= Carnpos Calculados o
. % Campos Obrigatdrios Foot Causze Cl é'}., Incidente g’ ftern de ConfiguragEo
= Carpos Personslizados
= Carnpos Onicos

& Checkist "Jﬂ Severiry to Assignement Priority ela = IEI[E'
Codigos

=% Copiar Campos

Severiry to Assignemert Priority ﬁ Gravidade | Prioridade da Atribuiggo

Arguivo  Editar Exibir  Acéo Ferramentas  Ajuda

EE Dados analizados = e

@b Filtros Denominados By ‘ 2 i

1 Relagdes =

'ﬁ, Troca de Configuragio Gravidade # ISeveriry to Assignement Priority —

b

s Troca de Dados De % jGravidade ___g
Fara * jprioridade da Atribuicén 2
Comertérios

4 relationship between incident
geverity and assigrment priority for
use in a UI rule with a "Limit walue

range by relations™ action | —

;I—

I 2 Relagao(s)

Etapa 2:
Crie um ou mais mapeamentos de referéncia de valor para definir como os valores do
c6digo alvo devem variar com o valor do cédigo de entrada.

pata =10l x|
Arquivo  Editar  Exibir  Ac3o0 Ferramentas  Ajuda |
% Geral ;I -~ Ordena@éol Texto I Blogueada | icone I
iﬁi’ Crupecile tiebaln 10 Marmal ] \@ Mormal .gif
1% Inciderte ’
Categoria do Incidente 20 Aizn = A warning oit
— & Classificagio do Inciderte 30 Pequeno(a) E & Incident gif
— & Cadigo de fechatmento do i o
—{= Configuragio da Durago o 40 Grands & W Msjor git
Ll Familia do Incidente 50 Critico e & critical git
4 Incidente - Tipo de Relagéo i = - )
_3 Severity 18] Dezconhecida T Unknovn.gi.
—E2! Status do Incidente
_I[l—nt W B Pequenofa) - Severity - > Prioridade da Atribuican = |I:I|5|
_— Lz Tipo ) _ o _
@t e de © Arguivo  Editar  Exibir  Acao  Ferramentas  Ajuda |
S5 Local Col e ~ T z
K e o [ B R dElEge s |nbhn] e
& Mivel de
@ Ordemd Texto® IPequenD(a)
i Organize  QOrgenagdo * |30
4

I B Severtys)

—
icone lﬁ_\, Incicert ﬁl
|

Refering To
Relation; Text Fram Description To Description
Sevetidade para Priotidade da Stribuicio Pequenols) Baixo
Severidade para Priovidade da Atribuicio Pequeno(a) hEdio

Wiglislizar | Mowvo... Ediitar... Exciuir
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Etapa 3:

Defina uma regra de IU que inicie uma ac¢éo que reforce o mapeamento.

Limitar Faixa de Yalores do Campo por Relacoes il
Mame #* |Lim'rte de Prioridade da Atribuicio por Severidade de Inciderte
[ ] Blogueado
Campo Alvo * I.ﬂ-.tribuiqén;l:'rinridade da Atribuicao ﬁl
Movo Caminho
Campo de Entracds ISever'rty |£I
Tipo de Relaggo 1 I Severidade para Priotidade da AtribuigSo j
Tipo e Relacio 2 I ll
Tipm de Relacso 3 I ll
Tipode Relacan 4 I ll

Adicionar & Lista

* Padrdes a serem tentados, na ordem de importancia

Severity -= Severidade para Priotidade da Stribuigdo

Moverpara Cima Moverpara Balxa Remover Propriedan

[B],8 Cancelar Ajuicla

Neste exemplo, a regra de banco de dados limita o valor do cédigo de Prioridade da
Atribuicao para um Incidente sempre que o cédigo de Gravidade desse Incidente se
alterar. Veja o resultado de um Incidente onde a Gravidade é Menor:



Ak Exemplo de Incidente - Formulario Simplif = |EIIE|

Arguivo  Editar  Exibir  Acdo Ferratnentazs  Sjuda

B By ch | B dEle s i|snnh b

Endereco *

Exemplo de Incidente

Estado * I_O InProgress

Gravidade I _"‘-, Pegquenaia)

L L L]

Prioridace

'-}\D Eaixo Q =

34 Médio

Além disso, para c6digos embutidos, é possivel utilizar c6digos personalizados para criar
uma acéo Limitar Faixa de Valores do Campo por Relagées em uma regra de IU.
Consulte um exemplo avangado para obter mais informagées sobre a utilizacgdo de
c6digos personalizados.

NOTA: Uma regra de IU pode acionar uma agdo Limitar Faixa de Valores do Campo por
Relagdes em segundo plano, como resultado de outra regra. Se isso ocorrer, as proximas
acoes de Atualizar Dados vinculadas a outras regras poderdo somente definir um valor
permitido pela acédo Limitar Faixa de Valores do Campo por Relagoes mais recente.

Exemplo avancado

NOTA As explicagoes e os exemplos aqui apresentados limitam apenas os valores de
atributos de cédigo. Embora seja mais comum fazer isso com cédigos,
tecnicamente qualquer atributo de referéncia pode ser limitado desse modo.

Este exemplo fornece uma regra de IU que utiliza a acido Limitar Faixa de Valores do
Campo por Relac¢des com codigos personalizados. Neste exemplo, uma empresa hipotética
possui escritérios de suporte em duas regides.

o Asia/ Pacifico
e FEuropa/ Américas

Incidentes de gravidade mais baixa (Gravidade = Normal, Aviso ou Menor) séo
direcionados primeiro para o escritério de suporte Asia / Pacifico; Incidentes de
gravidade mais alta (Gravidade = Grande ou Critica) sdo direcionados para o escritério
Europa / Américas.

NOTA Esse é um exemplo altamente inventado projetado para destacar a
funcionalidade dessa acéo. O console do HP OpenView oferece muitas maneiras
mais simples de direcionar Incidentes para os escritérios adequados.

Uma regra de IU sera configurada para limitar os valores disponiveis para o campo
Estado (codigo de Status do Incidente) sempre que um Incidente for atribuido a um novo

acanta Aa ciinarta A vaora itilizard a andn Timitar Faiva Aa Valarac Aa (Mamna nar
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Relag6es que percorre a seguinte cadeia de relacionamentos:

Gravidade para Tipos de Agente de Suporte

\ 4
Tipos de Agente de Suporte para Regides de Suporte

Y
Regides de Suporte para Status do Incidente

Nesse exemplo, Gravidade e Status do Incidente sdo c6digos embutidos. Tipos de Agente
de Suporte e Regides de Suporte sdo cédigos personalizados.

Trés valores de Status do Incidente foram adicionados para indicar que um Incidente foi
atribuido a uma regido de suporte especifica:

7 Ordenagéio | Texto

1 Fedgiztradola)

InProgress

Fechada

Conciuidora)

Designado & Regido de Suporte da Asia ! Pacifico

Designado & Regidio de Suporte da Europs § America

- m o = L k2

Designado & Regidio de Suporte da Africa ! Indis

Antes de a regra ser aplicada, as opg¢oes de Status do Incidente para o Incidente de
Amostra nao foram limitadas de nenhum modo:



4 A\ New - Formulario Simplificado -0l x|

Arguivo  Editar Exibir Ac8o Ferramertas  Ajuda

s qé|_"_'}a SDInn:identTemp...;” ﬂ|$ = |3"j Bl B

Enderego * =

Exenplo de Incidente

Gravidade I ? rande

Para Peszoa ﬂ
Estado * |_E| Registradola)

L | L]

|

E| Registradola] %

D InProgress

fm Fechado

@ Concluidoa)

td Designado & Regidin de Suparte da Asia [ Pacifico
- Designado & Regido de Suporte da Europa § America
e Dezignado & Regido de Suporte da Africa ! India

Observe que este Incidente ainda nao foi atribuido a uma Pessoa, e todos os sete valores

de cédigo do Status do Incidente estdo disponiveis neste formulario.

Entretanto, apés a regra de IU ser emitida, os valores disponiveis para o Status do

Incidente sdo limitados de acordo com a Gravidade do Incidente. Nesse caso, apenas uma

opcao de Estado esta disponivel apds o Incidente ter sido atribuido a Klara Hausmann:
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il &\ New - Formulario Simplificado 10| x|

Arguiva  Ecditsr Exibir AcSo Ferramentss  Ajuda
K By qé|:}a SDlncidemTemp...j| ﬂ|$ G |3'j S B

Endereca *
Exemplo de Incidente

Gravidade I T‘U"’ Grande

[0 L

Para Pezzoa ﬂHIara Hawzmann

Estado * |

- Dezignado & Regifo de Suporte da Europa ! Americs !

Isso ndo tem nenhuma ligag¢do com o local de Klara Hausmann. A restri¢do dos valores
disponiveis para o Estado resulta da Gravidade do Incidente.

1

A seguir séo apresentadas as etapas necessarias para criar este exemplo:
Crie os c6digos personalizados.
Crie formularios para cada um dos cédigos personalizados.
Crie as relacgoes na cadeia.
Para cada um dos cédigos na cadeia, crie mapeamentos de referéncia de valor.
Crie uma regra de IU que seja acionada quando o campo Para Pessoa se alterar.
Crie a acéo Limitar Faixa de Valores do Campo por Relacgoes.

Cada uma dessas etapas é apresentada aqui com as capturas de tela.

Etapa 1: Crie os codigos personalizados de Tipos de Agente de Suporte e Regides de
Suporte, e crie valores para ambos os cédigos:



=10l

Arguivo  Editar Exibir &c8o Ferramentas  Ajuda |

E-Ya Ejga;ﬂos et Il B Ordenagio | Severity | Blogueado I jcone I
[ plicaan de ARLMER 10 Represertante do Servico a0 Consumidor [}
e Campos Calculadosz
— % Campos Obrigatdrios 20 Fila cle Suporte 1 E
et Campos E‘ersonalizados a0 Fila de Suporte 2 E
—E== Campos Unicos
£ checklist 40 Gerente de Suporte 7]

Codigos
il Acordo de Mivel de Servigo
}* Chatnada

Cé_dic:os personalizados
|: Support Agent Type

Support Regions
.. Contrato de manutencéo
... Contrato de Servigo
U Definigéio da métrica OIS
-~ Wodm e £ P e
k1| | _>I_I
I 4 Support Agent Typels)

o

Arguivo  Editar  Exibir A0 Ferramertas  Sjuds ‘

=% Dados o [ Ordenacio I Severity I Eloguesco I icome |
_!‘;_.i SEogL RO TRl 10 Regifo de Suporte da Asia
= Campos Calculados
— * Carmpos Chrigatdrios 30 Redifo de Suporte das Americas
— Campos Personalizados 40 Regido de Suporte da Europa

—= Campos Unicos
A5 Chacklist 50 Regido de Suporte da Australia £ 1.
Cadigos &0
| Acordo de Mivel de Servigo = e
H Chamado o Regido de Suporte da India

Regido de Suporte da Africa

HEEBEE S

2| Chdigos personalizados
': Support Agent Type
- Support Regions
-. Cortrato de manutencio
. Cortrato de Servigo

|| Defirigéo da métrica VIS i
- | T 1] N ) P
Kl | _*I_I

I E Support Regions(s)

Etapa 2: Crie um formulario para cada um dos novos cédigos personalizados:
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stom Code Form for Support Agent Types - Designer do formulario

=--Caixa de Grupo Superior--=
=--Caixa de Grupo Inferior--=
=--Separadar--=

Blogueacdo

Chave

Cor

icone

#* Ordenagin

Referente a
# Severity

Etapa 3: Crie os seguintes relacionamentos:



"H Serevidade para Tipos de Agente do Suporte - a_-J._:_ ] = | Ellﬂ

Aruivo  Editar  Exibir  &c&0 Ferramertas  Ajuds

B By |

ZEZo 0% 0D

Texto #*
De #

Para *

Comertarios

ISeveridade para Tipos de Agente do Suporte —

jSever'rty EI
ﬂTist de Agente do Suporte EI

Arguivo  Editar  Exibir  &c&o Ferramentss  Ajuds

"ﬁ Tipos de Agente de Suporte para Regiao do Suporte i | I:Ilﬂ

B B | & Bz 0|0

Texto #* ITipu:us de Anerte de Suporte para Regido do Suporte =
De #* ﬂTist de Agente do Suparte _;E
Fara #* ﬂRegiﬁes do Suporte fgl
Comentarios
"4 Regido de Suporte para Status do Incidente - REII':___ 10| x|

Arguivo  Editar  Exibir  &c8o0 Ferramentas  Ajuds

B By |

JEEs 0|0

Texto # IREgiéD de Suporte para Status do Incidente

De * ﬂﬁegiﬁes de Suporte _:E
Fara * ﬂS‘tatus do Incidente EI
Comentarios

Etapa 5: Defina uma regra de IU que inicie uma acdo que reforce todos os

mapeamentos:
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Limitar Faixa de ¥alores do Campo por Relacies ) x|

RHome #* |Teste

[ Blogueada

Campo Alvo * IEstadu:u ﬂ

Mo Carnitibio

Campo de Entracds ISever'rty |£I

Tipo de Relaggo 1 ISeveridadE para Tipos de Agerte do Suporte LI

Tipo e Relacao 2 |Tip-:us de Aoente de Suporte para Regido do Supu:urtell

Tipo de Relagéo 3 IREgiéD de Suporte para Status do Incidente LI

Tipo e Relacao 4 I ll

Adicionar & Lista |

* Padrdes a serem tentados, na ordem de importancia

Severity -= Severidade para Tipos de Agente do Supotte -= Tipos de Agerte

Moverpara Cima Moverpara Balxa Remover Propriedan

[B],8 Cancelar Ajuicla

Etapa 5: Crie uma regra de IU que seja acionada quando um Incidente for atribuido a
uma Pessoa.

Veja o resultado de um Incidente onde a Gravidade é Menor:



[}
Ak New - Formulario Simplificado _ -0 x|

Arguivo  Editar  Exibir  Acfo Ferramentss  Ajuds
K By :E|:}s SDlncidentTemp...;” ﬂ|$ = | |3_1 SEH B

Enderego *
Exenplo de Incidente 2

CGravidade I _’i‘-, Pequenola)
Para Pessoa ﬂ.ﬂalicia Smith
Estado *

- Designado & Regido de Suporte da Asia § Pacifico

irlil"ﬁli

A seguir é apresentado o resultado de um Incidente onde a Gravidade é Grande:

A& Mew - Formulario Simplificado _ -10] x|

Srguivo  Editar  Exibir AScio  Ferratnentas  Sjudds

B34 :é|fja smlncidemTemp...j‘ﬂ|E & ‘lﬁ g 5

Endereco *

Exenplo de Incidente

Gravidade I ? Grande ll
Para Pezzoa ﬂHIara Hau=mann __-El
Estado # ]|

- Designado a Regiao de Suporte da Europa § Americas -

Usar codigos de pesquisa

Além dos atributos de tipo de cédigo embutido fornecidos com o aplicativo HP OpenView,
é possivel criar cédigos personalizados. Isso é itil quando se deseja criar relacionamentos
m:n entre objetos que ndo sdo de outro modo relacionados entre si. O principal objetivo
de tais relacionamentos é criar a¢des Limitar Faixa de Valores do Campo por Relacoes
para regras de IU.

Apés criar um cédigo personalizado, é possivel utiliza-lo em qualquer outro c6digo no
console. Entretanto, é necessario primeiro criar um novo formulario para seu cédigo
personalizado antes de ser possivel utiliza-lo para criar uma agdo para uma regra de IU.
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Para criar um cédigo personalizado:

1

2
3
4

(O}

No grupo de areas de trabalho Configuracdo do HP OpenView, clique em Dados.
Na arvore Dados, expanda a ramificacdo Coédigos.
Na ramificacido Cédigos, clique em Cédigos Personalizados.

Clique com o botédo direito do mouse no painel direito e selecione Novo cédigo
personalizado (ordenado).

Na caixa Nome, digite um nome para o novo cédigo.

Na caixa Chave, digite uma seqiiéncia de caracteres curta que ndo tenha sido
utilizada anteriormente como uma Chave para outro cédigo personalizado.

Na lista Médulo, selecione o médulo onde deseja armazenar seu c6digo
personalizado.

Clique em OK para salvar seu cédigo personalizado.

Na area de trabalho Apresentacio do grupo de areas de trabalho Configuracdo do HP
OpenView, crie um novo formuldrio para seu cédigo personalizado. Certifique-se de
incluir o campo Referenciado de no formulario.

Criar um relacionamento entre dois cédigos

Antes de ser possivel criar uma acdo Limitar Faixa de Valores do Campo por Relacdes
para uma regra de IU, vocé deve criar um relacionamento entre dois c6digos. Esse é um
mecanismo que pode ser usado para criar relacionamentos m:n entre objetos.

Para criar um relacionamento entre dois codigos:

1

0 N O 00 A LODN

No grupo de areas de trabalho Configuracdo do HP OpenView, clique em Dados.
Na arvore Dados, clique em Relacoes.

Clique com o botédo direito do mouse no painel direito e selecione Nova Relacao.
Na caixa Texto, digite o nome para seu novo relacionamento.

Na caixa De, selecione o cédigo do qual deseja que o relacionamento se origine.
Na caixa Para, selecione o c6digo onde deseja que o relacionamento termine.
Opcional: Na caixa Comentarios, digite um comentério descritivo.

Clique em Arquivo—Salvar e Fechar para salvar seu novo relacionamento.

Criar um mapeamento de referéncia de valor

Antes de ser possivel criar uma acdo Limitar Faixa de Valores do Campo por Relacdes
para uma regra de IU, vocé deve criar um mapeamento de cada valor possivel de um
codigo a um ou mais valores do outro cédigo. Consulte A¢des Limitar Faixa de Valores do
Campo por Relac¢oes para obter um exemplo.

Para criar um mapeamento de referéncia de valor:

1
2
3
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No grupo de areas de trabalho Configuracdo do HP OpenView, clique em Dados.
Na arvore Dados, expanda a ramificacdo Cédigos.

Clique duas vezes no tipo de cédigo especifico que termina o relacionamento.



Por exemplo, se tiver criado um relacionamento de A a B, clique duas vezes em B.

A B

h 4

4  Para cada valor do cédigo B que deseja mapear, siga as etapas abaixo:

a. No painel direito, clique duas vezes no valor do cédigo B.

Um formulario especifico para o valor do cédigo B é aberto. Se criou um cédigo
personalizado, esse sera o formulario que vocé criou.

b. Para cada valor do cédigo A que deseja mapear para esse valor do cédigo B,
siga as etapas abaixo:

i. No campo Referenciado de, clique em Novo.
A caixa de didlogo Nova Referéncia é aberta.

ii. No campo Rela¢ao, use a funcéo de busca rapida para selecionar o
relacionamento criado para seus dois codigos.

iii. No campo De, use a funcéo de busca rapida para selecionar o valor do
cédigo A que deseja mapear.

A descrigao para o valor do c6digo A aparece na caixa Da Descricao. Esse
é um campo somente leitura. A descri¢do para o valor do cédigo B que vocé
clicou duas vezes na etapa (a) aparece na caixa Para Descricao. Esse
também é um campo somente leitura.

iv. Clique em OK para salvar suas alteracoes e fechar a caixa de didlogo Nova
Referéncia.

5 Clique em Arquivo—Salvar Como para salvar seus mapeamentos para esse valor
do cédigo B.

Retorne a etapa 4(a) se quiser mapear valores adicionais do cédigo B. Apés ter mapeado
todos os valores desejados, é possivel criar acdes Limitar Faixa de Valores do Campo por
Relagoes para regras de IU com base nesse relacionamento.

Configurar uma Acao Limitar Faixa de Valores do Campo por Relacoes

Ap6és criar um relacionamento entre dois codigos, e criar um mapeamento de referéncia
de valor entre eles, é possivel utilizar esse relacionamento para criar uma ac¢éo Limitar
Faixa de Valores do Campo por Relagdes em uma regra de IU.

Para esse procedimento, considere novamente que criou um relacionamento do cédigo A
ao codigo B e que deseja utilizar esse relacionamento para limitar valores do cédigo B
utilizando uma regra de IU:
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A B

¥

Para configurar uma Acao Limitar Faixa de Valores do Campo por Relacoes,
realize as seguintes etapas:

1 No assistente de regras de IU, selecione a acdo Limitar Faixa de Valores do Campo
por Relagoes.

Se vocé néo estiver no processo de criagido de uma regra de IU, consulte o topico da
ajuda chamado “Criar Regras de Banco de Dados e Regras de I1U”.

Na caixa Nome, digite o nome da acéo que est4 criando.
Opcional: Selecione a caixa Bloqueada se quiser desativar essa acgio.
Na caixa Campo Alvo, selecione o cédigo B, cujos valores deseja limitar.

Na caixa Campo de Entrada, selecione o cédigo A.

o AN

Na caixa Tipo de Relacionament 1, selecione o relacionamento definido entre o
codigo A e o codigo B.

E possivel criar uma cadeia de até quatro relacionamentos entre os c6digos. Nesse
caso, vocé deve selecionar campos Tipo de Relacionamento adicionais para percorrer
essa cadeia.

7 Clique no botdo Adicionar a lista.

Vocé acabou de criar um padréo que limitara os valores do cédigo B com base no
valor do cédigo A quando a condi¢do do acionador da regra de IU ocorrer. E possivel
criar quantos padroes forem desejados. Os padroes séo testados na ordem em que sdo
listados até um padréo retornar um conjunto de valores.

Se quiser criar mais padrées, repita as etapas 5-7.

8 Quando terminar a configuracéo da acdo, clique em OK. A nova agdo agora é exibida
como disponivel para a regra de IU.

9 Clique em Avangar para continuar a cria¢do da regra de IU.

10 Na caixa Nome, digite um nome para a nova regra.

11 Opcional: Selecione uma Categoria para a regra.

12 Opcional: Selecione Bloquear se quiser evitar que essa regra seja acionada.

13 Opcional: Selecione Depurar se quiser que o console imprima as informacdoes de
depuracgéo para o arquivo de log da regra.

14 Clique em Concluir para salvar sua nova regra de IU.

Novo conteudo: Auditar informacées de configuracio

LOCAL: Té6pico da ajuda on-line: “Auditar informacées de configuracéo”

ERRO: Agora é possivel auditar informacées nas areas de trabalho de configura¢do do HP
OpenView.

CORRECAO: Auditar informagéoes de configuracgéo
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Além da auditoria de objetos no banco de dados, é possivel configurar o console para
auditar alteragdes que ocorrem nas seguintes areas de trabalho de configuracéo do HP
OpenView:

e Acoes e Regras

e Dados

e Apresentacao

e Configuracoes do Sistema
¢ Templates

e Usuario e Seguranca

E possivel também configurar o console para auditar exclusdes de objetos e exclusées de
linhas do histérico.

Essa informacéo de auditoria avancada é armazenada no banco de dados do HP
OpenView. A seguir é apresentado um exemplo de uma lista de entradas de auditoria:

i= Usuarios & Segurnca , -0 x|

Arguivo  Editar Exibir Ac&o Ferramentas  Ajuda |

EI—f‘J U=zudrios & Segurahca Conta |¢'_| Acan I Ertrada do Log | Crigco |
t' ﬂi iC3:SD audtar T Creste  Fisld "Langusge Pack Mame' .. Fridary, July 28, A
. HL'J'J' AaL:dn.;.ria avancada | [Auditor T Creste  Field "Langusge Pack” of "Vie. Friday, July 25.
m auditor Eﬁi Create Figld "Created by" of "Wiew M. Friday, July 23

—
|_EF“" Regras de Auditoria
L-f Servidores Ativos auditor EB Create  Field "Created” of "wiew Mar . Friday, July 25,
— 1 Usuarios conectados

auditor EB Create Field "Status" of "Wiew Mame". Friday, July 23,
4 Pastaz de Seguranga

auditar 'EB Create Field "Language" of "ieww Ma. Friday, July 25,
aucitor ‘ﬁa Create Figld "Chject type" of "Wiew M. Friday July 25,
auditar ﬁa Create  Field "Text" of "wiew Mame" 5. Fricay, July 25, J
auditor EEI Create Cresated "wiew Mame", oid: "0..Friday, July 22, LI

| 84 Audit Line(s)

Para gerenciar a quantidade de dados de auditoria no banco de dados, é possivel
arquivar as entradas de auditoria que atingem um determinado periodo de existéncia.

NOTA: Para visualizar o log de auditoria avangada ou modificar as configuragoes da
auditoria de configuracdo, vocé deve fazer login no console utilizando uma conta
que inclua o perfil Auditor. A conta embutida Administrador do Sistema néo
inclui o perfil Auditor.

Visualizar o log de auditoria avancada

E possivel visualizar uma lista de todas as entradas de auditoria de configuracéo
acumuladas desde que a dltima operagéo de arquivar auditoria foi executada. As
entradas de auditoria atuais sdo armazenadas no banco de dados do HP OpenView.

Para visualizar o log de auditoria avangada:

1 Faga login no console utilizando uma conta que inclua o perfil Auditor e tenha
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permissio para visualizar o log de auditoria avangada.

2 No grupo de dreas de trabalho Configuracido do HP OpenView, clique em Usuarios e
Seguranca.

Expanda a ramificacéo Auditar.
4 Expanda Auditoria Avanc¢ada.
Clique em Log de Auditoria.

i.?:'—i_ﬁ"; Usudrios & Segurangs
|J_I+}-m ACEsE0
FHE Auditar

I:rﬁ Auditoria avancada
| Lo ermEn

—-;T Regras de Suditoria
|—Ef Servidores Ativos

I Usudrios conectados
(4! Pastas de Seguranca

As entradas do log de auditoria avancada sdo exibidas no painel direito.

Modificar as configuracoes da auditoria de configuracao

Se vocé for um auditor do console, pode instruir o console para criar entradas de
auditoria toda vez que itens especificos no grupo de areas de trabalho Configuragéo do
HP OpenView se alterarem. E possivel também ativar a auditoria de exclusées de objetos
e exclusdes de linhas do histérico.

NOTA:Para modificar as configurag¢ées da auditoria de configuracéo, vocé deve fazer
login no console utilizando uma conta que possua o perfil Auditor. A conta
embutida Administrador do Sistema n&o inclui o perfil Auditor.

Para modificar as configuragoes da auditoria de configuracéo:

1 Faca login no console utilizando uma conta que inclua o perfil Auditor e tenha
permissio para configurar as configuracoes da auditoria avancada.

2 No grupo de dreas de trabalho Configuracio do HP OpenView, clique em
Configuracoes do Sistema.

Clique duas vezes no icone Configuracao de Auditoria.

4  Na caixa de didlogo Configuracio de Auditoria, clique na guia Configuracao de
Auditoria.

5 Se desejar auditar alteragoes realizadas em qualquer area de trabalho Configuracédo
do HP OpenView, siga as etapas abaixo:

a. Selecione Ativar Auditoria Avancada.

b. Na arvore da area de trabalho dessa guia, selecione tudo o que deseja
auditar:



vidar de Ohjetos

] Agles & Regras

+ [V o apresertagéo

- v f_u‘, Configuracdes do Sistems
+- ¥ % Dados

W El Templates

— F Eﬂ Usudrios & Segurangs

E possivel selecionar ramificagoes inteiras da arvore ou itens individuais em
cada ramificacéo.

6 Se desejar que o console crie uma entrada de auditoria sempre que um objeto for
excluido do banco de dados, selecione Auditar Exclusées de Item.

Uma entrada de auditoria sera criada somente se um ou mais atributos desse tipo de
objeto ja tiverem sido auditados. Consulte a o tépico da ajuda on-line chamado
“Configurar Regras de Auditoria”, para obter mais informacoes sobre auditoria de
objetos.

7 Se quiser que o console crie uma entrada de auditoria sempre que uma linha do
histérico for excluida, selecione Auditar Exclusées de Linha do Historico.

Clique em OK.
Faca logoff do console.

Arquivar informacdes auditoria

Se vocé for um auditor do console, é possivel iniciar um processo de arquivamento para
mover entradas de auditoria antigas para um arquivo morto. Isso controla o tamanho
das informacoes de auditoria no banco de dados. E possivel especificar o local do arquivo
morto e do arquivo de log para o processo de arquivamento. Também é possivel
especificar o periodo de existéncia em que as entradas do arquivo de auditoria devem ser
arquivadas.

Para arquivar informacoes de auditoria:

NOTA: Para modificar as configuragoes da auditoria de configuracio, vocé deve fazer
login no console utilizando uma conta que possua o perfil Auditor. A conta
embutida Administrador do Sistema néo inclui o perfil Auditor.

1 Faca login no console utilizando uma conta que inclua o perfil Auditor e tenha
permissido para configurar as configuracoes da auditoria avancada.

2 No grupo de dreas de trabalho Configuracdo do HP OpenView, clique em
Configuracoes do Sistema.

Clique duas vezes no icone Configuracao de Auditoria.

4 Na caixa de didlogo Configuracdo de Auditoria, clique na guia Arquivar
Configuracao.

5 Na caixa Arquivo Morto, digite ou navegue para a pasta (diretério) onde deseja que
o console armazene o arquivo de entradas de auditoria.

6 Na caixa Arquivo de Log, digite ou navegue para a pasta (diretério) onde deseja
que o console mantenha o arquivo de log do processo de arquivamento.

7 Na caixa Dias, insira o periodo de existéncia em dias ap6s o qual uma entrada de
auditoria deve ser arquivada.

8 Clique em Iniciar para comecar o processo de arquivamento. A barra de progresso
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indica qual fracdo do processo da importagéo foi completada.

9 Quando o processo de arquivamento for concluido, clique em Visualizar Arquivo
para ver o conteido do arquivo morto; clique em Visualizar Log para ver os
detalhes sobre o processo de arquivamento.

HP OpenView Performance Insight (Visdo de desempenho do HP OpenView)

Para utilizar o HP OpenView Performance Insight com o Service Desk 5.10, é necessario adquirir os
seguintes componentes:

e HP OpenView Performance Insight 5.1

e Conector de Banco de Dados do HP OpenView Performance Insight (um para cada servidor do Service
Desk a partir do qual deseja emitir relatério)

e As opcgoes sdo:
— Pacote de Relatério do HP OpenView Performance Insight para o Gestor de Help Desk.
— Pacote de Relatério do HP OpenView Performance Insight para o Gestor de Mudancas.
— Pacote de Relatério do HP OpenView Performance Insight para o Gestor de Nivel de Servico.

e Midia e manuais do HP OpenView Performance Insight sdo adquiridos separadamente. Os manuais
estéo disponiveis no formato PDF nos CDs.

Ha um pacote basico, o HP OpenView Performance Insight Starter Bundle para Service Desk 5.10.
Inclui: HP OpenView Performance Insight 5.1, Conector de Banco de Dados do HP OpenView Performance
Insight e o Pacote de Relatério do HP OpenView Performance Insight para o Gestor de Help Desk.

Pré-requisitos
Banco de Dados
O OVPI 5.1 suporta somente o Oracle 9.2.0.5 com o “recurso de particionamento” configurado.

Nota: O Windows XP néo é suportado.
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Suporte & acessibilidade

A HP esta trabalhando para garantir que as novas versées de software de gerenciamento do HP OpenView
atendam aos padrdes internacionais de acessibilidade mais recentes. A acessibilidade do HP OpenView
Service Desk 5.10 inclui um modelo aprimorado de intera¢édo da interface de usudrio que permite que os
leitores de tela suportem usuarios com limitagcoes de capacidade visual, e navegacdo avangada por teclado
como uma alternativa para controle do mouse.

As caracteristicas do produto com base nos padroes de acessibilidade incluem:

e Sem animacgdes na interface do usuario

e Nenhum requisito de conversagio do usudrio

e (Capacidade de operagcdo em um alcance e intensidade limitados

e Nenhum requisito de a¢ées simultianeas exceto conforme fornecido pelo sistema operacional
e Significados consistentes de imagens

e Nenhum item piscante em uma freqiiéncia onde hé risco de epilepsia fotossensivel

e Codificacdo redundante de todos os sinais de dudio conforme fornecido pelo sistema operacional
e Nenhum requisito de respostas com tempo determinado

e Foco consistente e bem-definido e indicadores de selecéo

e Texto alternativo para imagens

e Codificacdo redundante para uso de cores

e Ajuda on-line otimizada para leitores de tela

O HP OpenView Service Desk 5.10 suporta a acessibilidade em sistemas operacionais Microsoft Windows
utilizando JAWS para Windows 4.5. Para obter um relatério detalhado da conformidade do produto com a
Secdo 508 da American Rehabilitation Act (Lei de reabilitagcdo dos EUA), v4 para a pagina de web Check
Product Accessibility (Verificar acessibilidade do produto) em http:/vgwh3pro.cce.hp.com/508/. No menu
suspenso Select Product Category (Selecionar categoria do produto), selecione Software e sistemas
operacionais, em seguida clique em Ir. Na tela seguinte, selecione a familia de produtos HP OpenView
Service Desk e clique em Ir.

Manuais eletrénicos acessiveis para este produto podem ser solicitados no web site Manuais do Produto HP
OpenView em http:/ovweb.external.hp.com/lpe/doc_serv/ clicando no link Enviar Feedback préximo a
parte inferior da pagina, e especificando o nome do produto, a versio do produto, o sistema operacional e os
nomes dos documentos que gostaria de obter no formato totalmente acessivel.

Para ativar o suporte a acessibilidade do Service Desk:

1 Ap6s a instalagédo do produto, procure no seguinte diretério
$DIRINSTAL%\nonOV\jre\l.4\1lib\ext
No Windows, o DIRINSTALé o seguinte:
C:\Arquivos de programas\HP OpenView

Certifique-se de que os arquivos da plataforma Sun Java 2 edi¢do 1.4.x se encontram no seguinte
diretério:
— Jjaccess-1_4.jar

— access-bridge.jar

Se os arquivo nio estiverem no diretério correto, copie-os do seguinte diretorio:
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$DIRINSTAL%\nonOV\jre\l.4\AccessBridge\installer\installerFiles.
2 Adicione o diretério AccessBridge ao caminho:
PATH=%INSTALLDIR%\nonOV\jre\l.4\AccessBridge; %PATH%

Essa etapa garante que as DLLs facam parte do Java Access Bridge, e possam ser encontradas e
iniciadas.

3 Certifique-se de que o arquivo accessibility.properties se encontra no seguinte diretério:
diretério $DIRINSTAL%\nonOV\jre\l.4\1lib.
Se necessario, é possivel copiar o arquivo do seguinte diretério:
$DIRINSTAL%\nonOV\jre\l.4\AccessBridge\installer\installerFiles
A Java Virtual Machine (JVM) 1é diversos arquivos de propriedade na inicializagéo.

4  Use cada linha no arquivo de propriedades da acessibilidade para ativar diferentes recursos de
acessibilidade.

Por exemplo, para ativar as tecnologias de ajuda para usar o Java Access Bridge, use um editor de
arquivo para inclui a seguinte linha no arquivo:

assistive_technologies=com.sun.java.accessibility.AccessBridge

Para obter exemplos e explicacoes de propriedades adicionais (por exemplo, como configurar
amplificadores de tela), consulte a documentacéo Java Accessibility Utilities (Utilitarios de
Acessibilidade Java):

http:/java.sun.com/products/jfc/jaccess-1.2/doc/examples.html

Para obter mais informacées sobre a configuracio da acessibilidade com aplicativos Sun Java, consulte o
seguinte site da Web:

http:/java.sun.com/products/accessbridge/docs/setup.html.
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Integrac@o com outras solucdes HP OpenView

Para obter informagées sobre a integragdo com o HP OpenView Operations, consulte o HP OpenView
Service Desk OpenView Operations Integration Administrator’s Guide (Guia do Administrador de
Integracdo do HP OpenView Service Desk). Para obter informacgées sobre outras integracées, consulte o HP
OpenView Service Desk Data Exchange Administrator’s Guide (Guia do Administrador de Troca de
Dados do HP OpenView Service Desk). Esses guias séo fornecidos com a versio de integracéo da qual fazem
parte; eles néo sao fornecidos no Service Desk 5.10.
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Solucao de problemas

Esta secéo explica como resolver alguns problemas no Service Desk.

Falha na instalacéo

Problema
A instalacao falha.
Solucao proviséria

Se instalou o servidor de gerenciamento, examine o arquivo de log, server_<numero de
versdo>_HPOvInstaller. txt localizado na pasta $TEMP%\HPOvInstaller\.

Os arquivos de log do componente se encontram em %TEMP%, no diretério HPOvInstaller. Os caminhos e
nomes de arquivo séo os seguintes:

Windows

$TEMP%\HPOvInstaller\server_<numero de versdo>,onde <nimero de versdo> é o numero da
verséo e de criagdo, como 5.10.742

package_msi_<componente>_install.log, onde <componente> é o nome do componente
UNIX

/var/tmp/HPOvInstaller/server_<numero de versdo>, onde <nimero de versdo> é o numero da
verséao e de criagdo, como 5.10.742

package_depot_<componente>_install.log, onde <componente> é o nome do componente.

Estes arquivos de log contém informacoes sobre a instalagédo nativa do componente. Em uma plataforma
Windows, pesquise no arquivo de log a palavra Return Value 3 (Valor de retorno 3), que geralmente indica
que existe um erro.

Em HP-UX, examine o arquivo swagent . log localizado em /var/adm/sw/swagent.log.
Examine o arquivo de log do Servidor de Objetos para obter informagées sobre por que a instalagéo falhou.

O arquivo de log do Servidor de Objetos se encontra no seguinte diretério:

$OVDATADIR%/log/system0.0_enUS

Esse arquivo contém informacées do Servidor de Objetos e suas ferramentas. Pesquise o final do arquivo
quanto a excecdo ou outras mensagens de erro que possam explicar a falha.

Registro XPL

Problema

Vocé gostaria de alterar o modo como as informacoes sio registradas.
Solucao

O registro XPL utiliza o arquivo Java 1ogging.properties padréo.
Por padrio, esse arquivo se encontra no seguinte diretoério:

C:\Arquivos de programas\HP OpenView\nonOV\jre\l.4\lib\logging.properties.
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Para que esse arquivo funcione, vocé deve executar o seguinte uma vez:

ovconfchg -ns xpl.log -set logparent true

Por exemplo, se quiser que todos os logs sejam gravados pelo console, adicione as seguintes linhas ao arquivo

logging.properties:
handlers=java.util.logging.ConsoleHandler
java.util.logging.ConsoleHandler.level=INFO

java.util.logging.ConsoleHandler.formatter=java.util.logging.SimpleFormatter
No arquivo logging.properties, é possivel especificar o nivel de registro:

e SEVERE (GRAVE)

e  WARNING (AVISO)

e INFO (INFORMACOES)

e CONFIG (CONFIGURACAO)

e FINE (FINO)

e FINER (REFINADO)

e FINEST (ALTA QUALIDADE)

Exemplo:

Para especificar o registro refinado para o Servidor de Objetos, adicione o seguinte ao arquivo
logging.properties:

java.util.logging.ConsoleHandler.level=FINER
com.hp.ov.obs.level=FINER

Cache do Servidor de Objetos

Problema
O cache do Servidor de Objetos pode causar problemas.
Solucao

Se encontrar um problem quando iniciar o Servidor de Objetos utilizando o0 ove -start, tente excluir os
arquivos do cache do Servidor de Objetos excluindo todos os arquivos na seguinte pasta:

C:\Arquivos de programas\HP OpenView\data\datafiles\obs

Arquivo pid do servico de controle

Problema

Nao é possivel iniciar o servigco de controle.

Solucao

Execute o seguinte comando:

Windows:

del C:\Arquivos de programas\HP OpenView\data\tmp\*.*
UNIX:

rm -f /var/opt/OV/tmp/*
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O console ndo exibe nenhuma drea de trabalho

Problema

A tela do console ndo exibe nenhuma area de trabalho.

Solucao

Remova as configuragdes do usudrio executando o seguinte comando:

del C:\Documents and Settings\%NOMEUSUARIO%\Application Data\HP OpenView\*.* /s /q

Tempo limite do soquete

Problema

Em alguns casos, o valor padrio da configuracéo do servidor de gerenciamento de Tempo Limite do
Soquete é muito baixa. Esse problema foi observado no sistema operacional Sun Solaris.

Se a mensagem a seguir for exibida no arquivo de log system0.0.en_US, ela pode indicar que esta
configuragio deve ser aumentada:

com.hp.ov.obs; SEVERE; Error: Interrupted due to: Read timed out.
Solucao
Aumente o valor do Tempo Limite do Soquete. Defina um valor de 5000ms (1000ms é o padréo).

Para obter informacées sobre como alterar o Tempo Limite do Soquete, consulte o Guia do Administrador
do HP OpenView Service Desk.
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Suporte

Visite 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. Ele fornece
uma maneira rapida e eficiente de acessar ferramentas interativas de suporte técnico necessarias para
gerenciar seus negdécios. Como um cliente de suporte valioso, vocé pode aproveitar o beneficio sendo capaz de:

e Pesquisar documentos de conhecimento de seu interesse
e Enviar e acompanhar o processo em casos de suporte

e Enviar solicita¢cées de melhorias on-line

e Fazer download de correcoes de software

e Gerenciar um contrato de suporte

e Pesquisar contatos de suporte da HP

e Rever informacoes sobre servigos disponiveis

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

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

Para encontrar mais informacdes sobre niveis de acesso de suporte, acesse o seguinte URL:
http:/www.hp.com/managementsoftware/access_level
Para se cadastrar e obter um ID de Passaporte HP, acesse o seguinte URL:

http:/www.managementsoftware.hp.com/passport-registration.html
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Avisos legais

© Copyright 2005, 2006 Hewlett-Packard Development Company, L.P.

Software confidencial de computador. E necessario ter uma licenca vélida da HP para posse, uso ou copia.
Em conformidade com o FAR 12.211 e 12.212, o Software Comercial de Computador, a Documentacéao de
Software de Computador e os Dados Técnicos para Itens Comerciais estéo licenciados pelo governo dos
Estados Unidos, de acordo com a licen¢a comercial padrao do fornecedor.

As unicas garantias para produtos e servigcos da HP séo as estabelecidas nas declaragées de garantia
expressa que acompanham tais produtos e servigos. Nenhuma informacéo contida neste documento deve ser
interpretada como uma garantia adicional. A HP néo sera responsavel por erros técnicos ou editoriais nem
por omissoes contidos neste documento.

As informacées contidas neste documento estdo sujeitas a alteracdes sem aviso prévio.
Adobe® e Acrobat® sdo marcas comerciais da Adobe Systems Incorporated.

HP-UX Versao 10.20 e posterior, HP-UX Versao 11.00 e posterior (nas configuracdes 32 e 64 bits) em todos os
computadores HP 9000 sdo produtos de marca comercial do Open Group UNIX 95.

Java™ e todas as marcas comerciais e logotipos com base em Java sdo marcas comerciais ou marcas
registradas da Sun Microsystems, Inc. nos EUA e em outros paises.

Microsoft® é uma marca registrada nos EUA da Microsoft Corporation.

OpenView® é uma marca registrada nos EUA da Hewlett-Packard Company.

Oracle® é uma marca registrada nos EUA da Oracle Corporation, Redwood City, Califérnia.
UNIX® é uma marca registrada do The Open Group.

Windows® é uma marca registrada nos EUA da Microsoft Corporation.
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